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INTRODUCCION
El estudio posee como proposito estudiar los procesos administrativos y calidad del servicio
que reciben usuarios en la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho, provincia de
Cotabambas. Se ha procedido a recopilar datos de las variables de proceso administrativo y
calidad de servicio.
El proceso administrativo se refiere a una causa formal, ya que los actos se concretan en las
realizaciones o trabajos de las personas que ocupan un cargo. Estd compuesto por fases de
planificacion, organizacion, direcciéon ademas control de acciones de gestion de una
organizacion.
La calidad de servicio se detalla como capacidad de una entidad publica para garantizar la
satisfaccion de los usuarios y clientes, desde el primer contacto hasta la finalizacién del servicio
por parte del funcionario publico.
En las organizaciones publicas del Estado peruano, se aplica el proceso administrativo para
simplificar los avances de gestion. Sin embargo, la calidad del servicio es dificil de cuantificar
debido a su naturaleza intangible y es a menudo cuestionada por los usuarios, evidenciandose
en muchas organizaciones una calidad de servicio deficiente.
El estudio esta estructurado de acuerdo a la normativa establecida por el Vicerrectorado de la
Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac. La organizacion del contenido es solida:
en el Capitulo | se abordan planteamiento de problema, su descripcion, enunciado, problema
general, problemas especificos, justificacion de la investigacion, localizacion ademas
contextualizacion. Capitulo Il presenta propdsitos e hipotesis, asi como operacionalizacion de
variables. En Capitulo 111 se expone el marco tedrico referencial, incluyendo antecedentes,
marco teodrico de procesos administrativos, calidad del servicio y marco conceptual. El Capitulo
IV detalla la metodologia, tipo ademas nivel de estudio, disefio, ética en investigacion,
poblacion ademas muestra, y los procedimientos. El Capitulo V contiene los resultados y
discusiones, y Capitulo VI comprende conclusiones asimismo recomendaciones. Por ultimo,

incluyen referencias bibliograficas ademas de anexos.
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RESUMEN

El proceso administrativo constituye un sistema orientado a la consecucion de metas
organizacionales, logrando esto a través de coordinacion y supervision de tareas clave como la
planificacion, organizacion, direccién y control. Paralelamente, la calidad del servicio se evalta
mediante la comparacion entre expectativas y percepciones de usuario durante la prestacion de
servicios, abarcando aspectos como la calidad técnica, funcional e imagen corporativa. El
proposito general fue determinar influencia de procesos administrativos en calidad del servicio
percibida por administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022.

El analisis se efectud con enfoque cuantitativo y método deductivo, siendo considerado una
investigacion basica a nivel explicativo. Se empled un disefio no experimental y se utilizé un
cuestionario tipo Likert en Google Forms para encuestar a 380 usuarios, representando una
muestra de poblacién infinita. Los hallazgos detallan que 72.6% de encuestados percibe el
proceso administrativo como aceptable, un 3.7% lo considera eficiente y un 23.7% lo califica
como ineficiente. En cuanto a la calidad del servicio, el 69.9% la considera moderada, un 6.4%
alta'y un 23.7% baja.

El analisis de regresion lineal y ANOVA muestra una influencia positiva significativa
(p=0.000) de procesos administrativos en percepcion de calidad de servicio, con coeficiente de
determinacion (R cuadrado) de 0.414. Aunque el estudio explica el 41.4% de variabilidad en
calidad de servicio, el 59.6% restante sugiere que otros factores no explorados también afectan
calidad de servicio. Este hallazgo subraya la relevancia de mejorar procesos administrativos

para optimizar calidad del servicio en municipalidad en 2022.

Palabras clave: Proceso administrativo, calidad y servicio
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ABSTRACT

The administrative process constitutes a system aimed at achieving organizational goals,
achieving this through the coordination and supervision of key activities such as planning,
organization, direction and control. At the same time, the quality of the service is evaluated by
comparing the user's expectations and perceptions during the provision of services, covering
aspects such as technical and functional quality and corporate image. The general objective of
this research was to determine the influence of administrative processes on the quality of service
perceived by the administrators of the District Municipality of Challhuahuacho in 2022.

The study was carried out with a quantitative approach and a deductive method, being
considered a basic research at an explanatory level. A non-experimental design was used and a
Likert-type questionnaire in Google Forms was used to survey 380 users, representing an
infinite population sample. The results indicate that 72.6% of respondents perceive the
administrative process as acceptable, 3.7% consider it efficient and 23.7% rate it as inefficient.
Regarding the quality of service, 69.9% consider it moderate, 6.4% high and 23.7% low.

The linear regression and ANOVA analysis shows a significant positive influence (p=0.000) of
administrative processes on the perception of service quality, with a coefficient of
determination (R squared) of 0.414. Although the study explains 41.4% of the variability in
service quality, the remaining 59.6% suggests that other unexplored factors also affect service
quality. This finding highlights the importance of improving administrative processes to

optimize service quality in the municipality in 2022.

Keywords: Administrative process, quality and service
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcién de problema

En el contexto internacional se observa calidad de servicio municipal en América Latina
en los Gobiernos Municipales, segun Castillo et al. (2020) el 47% de los encuestados
estan de acuerdo con la infraestructura donde el gobierno local brinda los servicios
publicos; el 31% de los servidores generan confianza ante los administrados; ademas, el
32% de encuestados perciben sobre capacidad de respuesta de los servidores ante las
solicitudes de los administrados; asi mismo, el 36% de los informantes perciben
seguridad de los servidores durante el proceso de atencion a los usuarios de la comuna
y el 20% de los encuestados perciben actitudes empaticas de los servidores publicos

durante el proceso de atencion al publico.

Por otro lado, el autor Cajo (2020) identifico que “la calidad de servicio tiene una
relacion significativa con la gestion administrativa, segin el andlisis estadistico la
correlacion significativa es de 0.703; asi mismo, el 45.71% indica que tiene nivel regular
en gestion administrativa, el 25.71 % de informantes perciben recibir nivel eficiente y

el 28.57% detallan que tienen nivel deficiente en gestion administrativa” (p. 65).

Por consiguiente, el autor Costa (2018) describe a los procedimientos administrativos
como instrumento de gestién para poder organizar, reducir, y simplifica las acciones
administrativas, el 28.65% de los gobiernos locales de Tacna y el 27.4% de las
municipalidades de la region de Apurimac, cuentan con procedimientos administrativos
desactualizados, muchos de las municipalidades estan desarrollando los procedimientos
administrativos sin tomar en cuenta las normas legales vigentes, en consecuencia la

calidad de servicios a los administrados son deficientes.

Los Procesos administrativos en la administracion de Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho, Provincia de Cotabambas, Departamento de Apurimac, se percibid
limitada planificacion de las actividades, como resultado se obtiene dificultades para
alcanzar las metas y objetivos institucionales; organizacion de las tareas en cada area es
dificultosa debido a que los colaboradores no cumplen con el perfil para ocupar el cargo
laboral, mientras la estructura del ambiente laboral es inapropiado debido a que poseen

con una infraestructura reducida; asimismo, los métodos y los procedimientos de trabajo

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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son organizado de manera incompleta y la documentacion de parte de los funcionarios
y jefes de area no toman criterios de talento de las personas para que pueden ocupar los
puestos, donde el estilo de direccion es ausente, los cambios estratégicos de trabajo son

deficiente.

Los servicios publicos que ofrecen los funcionarios, son servicios en condiciones de
bienes con tangibilidad precaria y con las instalaciones fisicas nada agradables, por otro
lado, el equipo de trabajo en algunos casos es obsoleto el personal se adecua con sus
equipos personales. De la misma forma los materiales de comunicacion son limitado

por ello no es fiable, en otro caso es poco cuidadosa.

En las gestiones o informaciones solicitadas a municipalidad, capacidad de respuesta
es pésima debido a poca disposicion ademas voluntad del personal que labora, por ello
no refleja la seguridad de los servicios que brinda la entidad.

Los servidores en la atencion a los usuarios muestran baja empatia, no brindan atencién
individualizada, tiene poca habilidad social y autoconocimiento personal de los
servidores de la Municipalidad.

1.2  Enunciado de problema

1.2.1 General

¢En qué medida los procesos administrativos influyen en la calidad de servicio
percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho
— 20227

1.2.2 Especificos

e ;Cual es nivel de influencia que existe entre la planificacion y la calidad de
servicio percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho — 20227

e ;De qué manera influye la organizacion en la calidad de servicio percibida
por los administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho —
20227

e ;Como influye la direccion en la calidad de servicio percibida por los
administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022?

e (/Qué nivel de influencia existe entre el control en la calidad de servicio
percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho — 20227

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-6de99-
1.3 Justificacion de investigacion

La realizacion del estudio esta debidamente justificado, por cumplir con los requisitos
se exige para su desarrollo, de acuerdo a Serrano (2020) quien sostiene que la
justificacion comprende “La justificacion permite al investigador realizar un estudio de
los motivos de la investigacion, analizar las razones que hacen relevante e importante a
la investigacion o cuestionarnos, investigamos para ver y analizar independientemente
de que se trata de una tarea de investigacion” (p. 100). En seguida se detalla la

justificacion con las siguientes componentes:

1.3.1 Justificacion tedrica

La justificacion teorica en el presente estudio se cumple porque aporta a la
explicacion de la realidad problematica contribuyendo en buscar una explicacion
basado en los diferentes enfoques de los autores mas representativos del tema de
estudio, por ello, se considera lo propuesto por Rivero Lazo et al. (2021) quienes
afirman “justificacion tedrica se generad debido a que al revisar diversos enfoques
teoricos, vinculados al tema de estudio, evidenciamos su utilidad o vigencia en
solucion de problematicas establecidas o quiza su desactualizacion o
demostracion que son teorias no Utiles que ya no sirven en actual contexto” (p.56).
Por lo tanto, se ha enfocado a revisar y profundizar los conocimientos existentes
con la finalidad de contrastas y discutir con los resultados existentes, asi mismo
aportara con mayor conocimiento sobre el problema o tema de investigacion a la

realidad problematica.

1.3.2 Justificacion metodoldgica

El presente estudio esta plenamente justificado metodolégicamente, porque al
establecer nuevas herramientas o instrumentos para hallar los resultados, se pone
a disposicion de los futuros investigadores para que tomen como referencia en los
trabajos de investigacion el uso de la metodologia empleada en el presente
estudio, por ello, se considera a Rivero Lazo et. al (2021) quienes sefialan “La
justificacion metodolégica se mide por lo novedoso de los procedimientos
metodoldgicos empleados, técnicas e instrumentos, que permitan que otros
investigadores los tomen o adapten en la realizacion de otras investigaciones”
(p.56).

Por otra parte, también se considera a Naupas Paitan et. al (2018) “Cuando se
detalla que el empleo de puntuales técnicas ademas de instrumentos de analisis

puede servir para otros analisis futuros. Puede ser técnicas o novedosos

MICAELA BASTIDAS
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instrumentos como cuestionarios, pruebas de hipotesis, test, diagramas de
muestreo, modelos, entre otros. que investigador llega a considerar que puedan

emplearse en andlisis similares” (p.221)

1.3.3 Justificacion social
Desde Optica social el presente estudio estd debidamente justificado, porque los
primeros beneficiados con los resultados y el término del presente estudio seran
la comunidad académica universitaria, porque existe la condicion de ampliar y
profundizar los conocimientos sobre el tema de investigacion, por otro lado, se
beneficia las instituciones de manera que se considere como un material de
consulta para el mejor desarrollo organizacional. En este sentido, se toma en
cuenta a Diaz Ledesma et al. (2012) quienes consideran “Como sujetos
sujetados, pertenecemos a un sistema social, y nos relacionamos,
establecemos vinculos, formamos parte de la cultura. Sin lugar a dudas,
quienes formamos parte de la universidad somos potenciales interesados y

beneficiarios de las tesis” (p. 67).
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CAPITULO II
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1  Objetivos de estudio
2.1.1 General

Determinar la influencia de los procesos administrativos en la calidad de servicio

percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.
2.1.2 Especificos

e Demostrar el nivel de influencia existente de la planificacién en la calidad
de servicio percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho.

e Explicar la manera de influencia que existe de la organizacion en la calidad
de servicio percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho.

o Diagnosticar el nivel de influencia de la direccion en la calidad de servicio
percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho.

e Establecer el nivel de influencia del control en la calidad de servicio
percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho.

2.2 Hipotesis de estudio
2.2.1 General
Los procesos administrativos influyen significativamente en la calidad de servicio
percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.
2.2.2 Especificas
e La planificacion influye significativamente en la calidad de servicio

percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho.

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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e La organizacion influye significativamente en la calidad de servicio

percibida por los administrados de
Challhuahuacho.

la Municipalidad Distrital de

e La direccion influye significativamente en la calidad de servicio percibida
por los administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.

e El control influye significativamente en la calidad de servicio percibida por
los administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.

2.3 Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

MICAELA BASTIDAS

Definicion Definicion Dimension Indicador Escala
conceptual operacional
Planeacion e Metas
Robbins y ° ObjetIVOS
Coulter, (2010): ¢ Estrategias
la planificacion ~ ® Programas
VI: Procesos como el proceso
administrativos de establecer
Definicion metas y e|egir
los medios para
Portillo (2014) alcanzarlas.
Las acciones Los procesos Organizacién e Funciones
dentrq de _Ig anmlstratlvos Robbins Y o Personas
organizaciones  Tienen el Coulter, (2010): id6neas
competenciade  propdsito de determinar  lo Estruct
los medir através  que es necesario - o Nunca (1)
administrativos  de planeacion,  realizar, como  ° Procedimientos Casi nunca
bajo la creencia  asi como llevarlo a cabo (2
de las también y con quién se Indeciso (3)
necesidades de  organizacion, cuenta para Casi
poder ladirecciony  pacerlo siempre (3)
sistematizar las el control Direccién o Liderazgo Siempre (5)
tareas dentro de  donde se Motivar, dirigit e Comunicacion
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planear, indicadores. involucradas * 30|UC_'0n de
organizar, con dirigir al conflictos
direccionar personal
ademas Control e Eficiencia
controlar (p. Dar seguimiento o Eficacia
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que se logren
conforme a lo
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Calidad técnica ® SOPOTte

La calidad mformatl_co

técnica se refiere ® LO0Smedios

a la correccion ~ Materiales

técnica del © Instrumentos

servicio,  que de gestion
Calida}d de resultado e Seguridad
servicio. satisfactorio. e Integridad
Vargas y Calidad e Atencion
Aldana de funcional e Empatia Nunca (1)
Vega, (2014 . seencargadela o Tolerancia -
el gy 12 Tieneel manera en que Casl nunca
escuela nérdica Fnrggﬁ S;t?r‘;j\?és el cogsumidlor es (2)

tratado en e .
O. noreurOpea de |aS d ” d I IndeC|SO (3)
tiene como di . esarrotio de _
objetivo integrar '”:f:”s'tor:es Y proceso de Casi

: mediante los %
et produccion del .

:ﬁ:ﬂ;ﬂ?s total indicadores. servicio siempre (3)
calidad técnica, Imagen e Reputacion Siempre (5)
calidad corporativa e Imagen
funcional e se define como institucional
imagen la percepcion

corporativa. (p
173).

que el pablico
tiene de una
empresa, basada
en sus creencias,
actitudes, y
sentimientos
hacia la misma
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CAPITULO I
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1  Antecedentes
3.1.1 Internacional
Puerta et al. (2021), en su tesis titulada “La gestion administrativa y la
recaudacion del impuesto predial de Municipalidad Provincial de Bongara, 2020,
se planteé como propoésito "indicar nivel de vinculacion entre variables de
Municipalidad previamente indicada” Metodologia utilizada fue un estudio
aplicado de nivel exploratorio y correlacional, empleando la encuesta como
técnica y el cuestionario como instrumento, con una muestra de 100
colaboradores. La investigacion concluyd que se manifiesta vinculacion directa
lineal entre gestion administrativa y recaudacion de impuesto predial. Ademas, se
reveldé que la eficiencia en los cuatro elementos de la gestion administrativa:
planificacion, organizacion, direccion y control, resulta en un aumento de la

recaudacion de impuesto predial en la Municipalidad analizada (p. 1620).

Izaguirre et al (2021), en su tesis titulada "Proceso administrativo en el sistema
Municipal para el desarrollo integral de la familia de Ciudad Valles, S.L.P.", se
propusieron como objetivo "determinar el proceso administrativo (P.A.) en el
Sistema Municipal del Desarrollo Integral de la Familia (SMDIF) del Municipio
de Ciudad Valles, S.L.P.". La metodologia fue tipo basico, con nivel descriptivo.
La técnica utilizada fue encuesta y instrumento fue un cuestionario disefiado
segun el proceso administrativo. Una de las principales conclusiones de los
autores es que "la administracion busca la mejora continua y la manera de
aprovechar de la mejor forma los recursos disponibles, lo cual lleva a la disciplina
al desarrollo de muchas teorias administrativas; no obstante, las contribuciones

de los clasicos y el uso de sus técnicas nunca pasaran de moda” (p. 21).

Los autores Santamaria y Gancino (2020), en su andlisis "Calidad de servicio y
satisfaccion de cliente en Unidad de Matriculacion de la Direccion de Transito,
Transporte y Movilidad de Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipalidad

de Ambato"”, establecieron como propésito fundamentar tedricamente la
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vinculacion entre calidad de servicio y satisfaccion de cliente en dicha unidad.
Empleando metodologia cuantitativa correlacional descriptivo ademas
transversal, aplicaron encuestas a muestra de 379 usuarios, empleando como
instrumento un cuestionario. Autores llegaron a concluir que, aunque existen
diversos modelos para medir calidad de servicio, modelo SERVQUAL se destaca
como la base de numerosos analisis en este ambito. No obstante, reconocen que
las limitaciones de modelo han impulsado generacion de modelos opcionales (p.
82).

3.1.2 Nacional

Salcedo (2021), en su investigacion titulada "Procesos administrativos y su
influencia en gestion de Municipalidad Provincial de San Pablo, Cajamarca
2019", plante6 como propdsito "indicar influencia de procesos administrativos en
gestién de Municipalidad previamente indicada”. La metodologia fue tipo basico,
enfoque analitico ademas sintético, y disefio no experimental. La muestra estuvo
compuesta por 37 colaboradores, y empled técnica de encuesta con cuestionario
como instrumento. Salcedo concluy6 que 65% de colaboradores detallaron que
en Municipio de San Pablo no se efectia medicion ni evalGa rendimiento de
integrantes de la entidad, y que aparentemente no se evalUa adecuadamente a los
colaboradores antes de su ingreso. Ademas, el 62% de los encuestados no
consideran que el municipio de San Pablo sea competitivo en comparacion con

otros municipios de la region" (p. 65).

Dulanto (2019), en su estudio titulado "Gestion administrativa y calidad de
servicio de Municipalidad Distrital de Chancay, periodo 2018", se detall6 el
propdsito "indicar de qué forma gestion administrativa llega influir en calidad de
servicio de municipalidad previamente detallada”. La metodologia aplicada fue
de nivel correlacional causal, con un disefio no experimental y un enfoque
cuantitativo. La muestra consistio en 40 colaboradores, y se utilizé la técnica de
la encuesta con un cuestionario como instrumento. Dulanto concluy6 que "
planeacion en gestion administrativa llega a influir de manera significativa en
calidad de servicio de Municipalidad previamente indicada. Correlacion Rho de
Spearman es 0.456, lo cual, detalla escala de Bisquerra, muestra correlacion

positiva ademas baja" (p. 56).

Paredes (2021), en su estudio titulado “Procesos administrativos y calidad de

servicios de colaboradores en Municipalidad Provincial de Picota, 20217, se
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plante6 como propdsito “indicar la vinculacion entre variables”. Metodologia
empleada fue de tipo béasica, con un nivel descriptivo correlacional y un disefio
no experimental. Se utiliz6 la técnica de la encuesta y el cuestionario como
instrumento, con una muestra de 115 colaboradores. Paredes concluyd que “existe
una vinculacién entre variables en la municipalidad, debido a que coeficiente de
correlacion de Spearman fue 0.155 (correlacion positiva baja) y valor p fue
equivalente a 0.000 (p-valor < 0.05). Asimismo, solo 2.17% de procesos

administrativos llega a influir en calidad de servicio™ (p. 38).

Sanchez (2021), en su analisis "Proceso administrativo y calidad de servicio en
Secretaria General de Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020", se
propuso el propdsito "indicar si se manifiesta vinculacion entre variables”.
Metodologia aplicada fue enfoque cuantitativo, con disefio no experimental y
nivel correlacional, y se basé en estudio aplicado. Se utilizo la técnica de encuesta
y el cuestionario como instrumento, aplicAndose a una muestra de 45 servidores.
Sanchez concluyd que "se manifiesta vinculacion positiva moderada (r=0.569)
entre proceso administrativo y calidad de servicio. La correlacion muestra nivel
de significancia de 0.000, lo cual es inferior que 0.05, confirmando asi vinculacion

significativa entre variables" (p. 65).

Monteza (2021), en su estudio titulado "Procedimiento administrativo del pago a
proveedores y calidad del servicio en Municipalidad Distrital de Bajo Biavo,
Bellavista — 2021", se detall6 como fin "establece la vinculacién entre variables".
Metodologia aplicada fue de tipo béasica con enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y transversal, y nivel descriptivo y correlacional. Técnica utilizada
fue encuesta, y cuestionario fue el instrumento empleado, aplicaindose a una
muestra de 55 proveedores. Monteza concluyd que “existe una vinculacion
positiva ademas moderada entre procedimiento administrativo de cancelacién a
proveedores y calidad de servicio en la municipalidad previamente indicada, con
valor p de Spearman de 0.675 ademas coeficiente determinacion de 0.4556" (p.
34).
3.1.3 Local

Zarate (2019) como titulo es “Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019”, como
objetivo es “determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
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Apurimac”, metodologia aplicada es de enfoque cuantitativo, tipo basica, disefio
experimental, nivel correlacional, muestra de 73 trabajadores, técnica encuesta e
instrumento cuestionario, donde se llegd a concluir que “que existe correlacion
entre gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019, se obtuvo del coeficiente Rho de
Spearman es (r = 0,455**, p = 0,000 < 0,05). Por lo tanto, se demuestra que existe
una correlacion positiva moderada, por lo que se afirma al 99% de confianza” (p.

100).

Huaman y Calle (2022) como titulo es “La calidad del servicio en relacion a la
satisfaccion de los clientes de la municipalidad distrital de Tamburco, Afio 2018,
como objetivo es “conocer de qué manera la calidad del servicio se relaciona con
la satisfaccion de los clientes de la Municipalidad Distrital de Tamburco, afio
20187, la metodologia es correlacional y el disefio esta enmarcado dentro del
grupo no experimental, con alcance transaccional, a una muestra es 196
colaboradores, técnica encuesta, instrumento cuestionario, llego concluir “que la
calidad de servicio que brinda el municipio de Tamburco se relaciona de manera
significativa con la satisfaccion del cliente. El coeficiente obtenido es de 0,768 lo
que implica alta correlacion, determinando que cuanto mejor sea la calidad de
servicio mejor sera la satisfaccion del cliente” (p. 63).

3.2 Marco teorico

3.2.1 Teoria del proceso administrativo segun Henry Fayol

Segun Henri Fayol (1916), teoria clasica de administracién se distinguié por su
enfoque de sistema integral, sus estudios realizados abarcaron a diferentes
empresas, en una organizacion es importante vender como producir asegurando
sus bienes de la empresa. En una organizacion el personal obrero y el gerente eran

iguales. Considera que los componentes de la funcién administrativa son:

Prevencion o planeacion

La organizacion

La direccion

La coordinacién

3.2.1.1 Definiciones del proceso administrativo
El proceso administrativo esta vinculada a la gestion organizacional, de
tal forma como expresa Ofioro (2006) “La palabra proceso es algo muy

detallado, muy definido y puede haber procesos en términos de
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consecucion de recursos, a la vez puede haber procesos administrativos y
a su vez procesos de ejecucion de los programas” (p. 150). En tal caso el
proceso de administrativos es la ejecucion de proyectos definidas.

Por otra parte, se ha considerado lo sefialado sobre los procesos
administrativos como indica Perugachi (2004), constituye la columna
vertebral de las instituciones por que regulan actividades que en ella se
efectian y de ellos dependen su eficiencia y eficacia. En procesos
administrativos hay 2 aspectos que enmarcan mejoramiento de los
procesos administrativos los cuales son reconocer que el trabajo en la
entidad se halla conformada por un conglomerado de procesos, la
totalidad de actividades que se efectian se hallan enmarcadas en algunas

de ellos y de cada individuo involucrado a varios al mismo tiempo.

Los procesos administrativos es Stephen y Robbins (2002) “planificar
incluye en definir metas, establecer estrategia y elaborar planes para
coordinar; organizar es determinar tareas; dirigir es orientar las
actividadesy controlar es vigilar el desempefio comparando las metas para
corregirlas” (p. 15). De la misma manera Medina (2005) define que el
proceso administrativo “ es el procedimiento a seguir, asi como a las
diversas modalidades que ambos pueden presentar en funcion del tipo de

organizacion al que se encuentren referidos” (p. 66).

3.2.1.2 Tipos de proceso administrativo
Todo proceso administrativo cumplen cuatro funciones basicas para el
desarrollo de cualquier organizacion, donde indica Ribes (2006) El
proceso administrativo estd ligado por dos procesos administrativos
propuestas, los siguientes son: a) Etapas del proceso administrativo (La
planificacion; organizacion: se trata de estructuracion, asi como
sistematizacion y la instalacion; direccion y control) y b) Etapas del
proceso administrativo (planificacion, organizacion, integracion de

personal, direccion y control).

3.2.1.3 Procesos administrativos
Los procesos administrativos se encuentran relacionados a las funciones
permanentes que deben realizar las organizaciones, tal como expresa
Portillo (2014) el proceso administrativo es responsabilidad de los

administradores que tienen la responsabilidad de planificar, organizar,
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dirigir y controlar las acciones de las organizaciones, por ello son
funciones bésicas. Cabe mencionar que el proceso administrativo es un
sistema de actividades con el fin de lograr metas y objetivos necesarios de
una organizacion, para ello se debe coordinar las actividades, de igual
forma se verificaran los cumplimientos de los objetivos que se ha
alcanzado. En seguida se presenta las actividades del proceso

administrativo:

e Planeacion
En esta fase del proceso, se establecen los objetivos y los cursos de
accion, identificAndose actividades clave tales como la definicion de las
metas organizacionales, la determinacion de las mejores estrategias
para alcanzar estos objetivos y el desarrollo de planes estratégicos para
su consecucion.

¢ Organizacion
En esta etapa, se distribuyen las acciones necesarias para asegurar un
trabajo en grupo eficaz, estableciendo y reconociendo tanto las
relaciones como la autoridad requerida. Esto implica diversas
actividades, tales como el disefio de tareas y puestos, la asignacion de
personas idoneas para ocupar dichos puestos, la estructuracion de la
organizacion y la definicion de los métodos y procedimientos a
emplear.

e Direccion
Consiste en la gestion de los talentos y los esfuerzos de los individuos
con el objetivo de alcanzar los resultados esperados en una
organizacion. Esta fase de direccion implica varios aspectos:
determinar como se orientara el talento de las personas, seleccionar el
estilo de direccion més adecuado, guiar a las personas hacia el cambio
y establecer estrategias para abordar problemas y facilitar la toma de
decisiones.

e Control
Esta fase final del proceso consiste en revisar lo que se ha planificado
y lo que se ha logrado. Implica actividades como la identificacion de
las areas que requieren control y los medios de control utilizados. Segun
Guasch et al. (2003), es fundamental mejorar los procedimientos

administrativos para minimizar los costos asociados sin degradar el
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servicio. Para ello, es requerido un examen riguroso de diversas
estrategias propuestas, que ayude a cuantificar beneficios conseguidos
con ejecucion de cada una de ellas.

El empleo de simulacion enfocada a sucesos discretos como técnica

tanto para disefio de estrategias nuevas, como para generacion de

documentacién que certifique a nivel directivos ventajas cuantitativas

de la propuesta brinda una herramienta pertinente para dar respuesta a

iniciativas de gestion administrativa impuesto por diversos

departamentos vinculados al mismo tiempo al presupuesto cada vez

mas bajo, las ventajas que brinda simulacion en este campo son:

— Mejorar la comprension de funcionamiento de departamentos
administrativos de organizaciones.

— Mejor comprension de procesos burocraticos.

— Deteccion de volumen de colaboradores no necesarios, asi como su
funcionalidad para brindar respuesta a diversas tareas

administrativas de cada unidad de la entidad

3.2.1.4 Escuela de la teoria cientifica
Los planteamientos tedricos de Taylor y Henry como indica Luna (2015),
asi otros autores son los que contribuyeron en la creacion de la escuela
cientifica, donde se basa en el método cientifico para obtener los mejores
resultados en una organizacion. El método de trabajo segun la escuela

cientifica tiene como fin alcanzar los fines de la organizacién son:

¢ ldentificar la proposicion como los (objetivos).

e Adquirir informacién respecto a la proporcion por observacion.

e Se debe formular una hipotesis respecto a la proposicion.

Es investigar cuidadosamente las proposiciones a traves de los

experimentos controlados.

o Es fijar las prioridades y asi mismo aclarar los datos obtenidos.
e Se debe exponer la respuesta tentativa a la proposicion.
e Ajustar e implementar la respuesta a la proposicion
3.2.1.5 Escuela de la burocracia segun Weber
El concepto de organizacion es esencial para lograr la eficiencia
burocratica que las organizaciones necesitan de antemano. Sus principales

caracteristicas incluyen el carécter legal de los reglamentos y normas, la
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formalidad de las comunicaciones, la division racional de la labor,
impersonalidad en relaciones, una jerarquia de autoridad, rutinas ademas
procedimientos estandarizados, competencia técnica y meritocréatica, la
especializacion de administracion separada de la propiedad, la
profesionalizacion de participantes y la total previsibilidad del
funcionamiento.

3.2.2 Calidad de servicio
3.2.2.1 Teoria de calidad de Deming

Segun la propuesta tedrica de Deming et al (2018), la calidad es un
conglomerado de tareas sistematicas que las organizaciones llevan para el
logro de sus objetivos de una manera efectiva y eficiente con el fin de
ofrecer con un nivel de calidad que satisfagan a los clientes en el momento
de su atencion. Dicho autor promueve que cada organizacion o empresa
entienda la situacion real y actual, de esa manera establecer sus objetivos
y metas para mejorar algunas deficiencias.
Se considera cinco criterios de evaluacion:
e Objetivos de negocios proactivos orientados al cliente y formulacion
de estrategias.
¢ Rol de alta direccion y su exposicion.
e Ultilizacion e implantacion adecuada de TQM.
¢ Resultados obtenidos con respecto a los objetivos y estrategias.
e Actividades destacadas de TQM y de adquisicion de capacidades
organizativas.
3.2.2.2 Definiciones destacadas
e Calidad
Como sefiala Malaga (2008), "conglomerado de elementos y
particularidades de un bien o servicio que se vinculan con capacidad
para brindar satisfaccion de requerimientos expresados o latentes
(necesidades que no se han atendidos por la entidad pero que se
demandan por publico) de usuarios" (p. 03). La calidad, por lo tanto,
abarca los aspectos y caracteristicas que un cliente percibe o recibe del
servicio ofrecido, asegurando su utilidad tanto para el cliente como para

los usuarios.
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e Servicio
De tal manera Malaga (2008) expresa “Es el conjunto de prestaciones
que el cliente espera del producto o del servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacién del mismo servicio”
(p.03). Servicio se caracteriza por ser intangible y en el mismo tiempo
y espacio se consume o se brinda al consumidor que quiere satisfacer
sus necesidades como consumidor. El servicio esta relacionado
directamente con el precio.

e Calidad de servicio
Definida por Salvador (2008), " calidad de servicio es el efecto del
cotejo de percepciones de cliente y correspondientes expectativas. Por
expectativas se entienden las percepciones que consumidores tienen
respecto a lo que es posible que suceda en una transaccion” (p. 27).
Calidad de servicio, por lo tanto, se fundamenta en percepciones y
expectativas de usuarios, y se halla en funcion de satisfacer las
necesidades demandadas por los usuarios.

e Calidad de servicios publicos
Pareja 'y Morales (2020), sostienen que calidad de servicios publicos se
compone de procesos y elementos independientes entre si, tales como
el buen trato, la preocupacion por las personas, la calidad de los
servicios, la honestidad, la transparencia y la ausencia de corrupcion.
Ademas, la justicia es un indicador crucial, por lo que no se debe confiar
Unicamente en la previsibilidad de que el servidor publico cumpla con
su palabra, asi como en la seguridad publica.

e La calidad de servicio en administracion publica
Izquierdo (2021), la administracion publica se orienta hacia la calidad
del servicio, la cual se mide de manera intangible seguin percepciones
individuales de usuarios. Cada usuario posee una percepcion particular
de los servicios publicos. Ademas, estos servicios son ofrecidos de
manera constante y repetitiva a la mayoria de los usuarios que acuden
a gestionar sus tramites y satisfacer sus necesidades como clientes
publicos.

3.2.2.3 Caracteristicas basicas de los servicios
Pefia y Diaz (2016), la direccidn de la organizacion debe comprender las

peculiaridades de los servicios, asi como su utilidad y caracteristicas
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béasicas, diferenciandolos de los productos. Las caracteristicas distintivas
de los servicios incluyen: su intensiva dependencia del trabajo, la
participacion de los usuarios en el proceso, la produccion y consumo
simultaneos, la personalizacion del servicio, la imposibilidad de
almacenamiento, transporte y transferencia de propiedad en el momento
del consumo, su naturaleza intangible, su inexistencia previa al consumo,
la necesidad de localizar al cliente y la imposibilidad de patentarlos.

3.2.2.4 Dimensiones de calidad de servicio
Quifiones y Aldana de Vega (2014), mencionan que, segun la Escuela
Nordica o Noreuropea, la calidad del servicio se obtiene al integrar la
calidad total a través de tres dimensiones: calidad técnica, calidad
funcional y calidad de imagen corporativa. Cada una de estas dimensiones
contiene atributos que condicionan la percepcion de la organizacion sobre
un bien o servicio puro. Este modelo permite evaluar calidad de servicio
que cada organizacién brinda. Los autores afirman que la calidad total
percibida se alcanza cuando la calidad experimentada cumple con las
expectativas del consumidor. Por lo tanto, calidad de servicio se compone
de 2 dimensiones principales:
La calidad técnica. - Se enfoca en lo que el cliente recibe como resultado
del proceso, abarcando la medicion, la percepcion, la eficacia, la
efectividad, la eficiencia y la equidad. Estos aspectos determinan como se
evalua el resultado del servicio desde una perspectiva técnica, asegurando
que los servicios entregados sean medibles, percibidos positivamente,
eficaces, efectivos, eficientes y equitativos.
La calidad funcional. - Se enfoca en cdmo se entrega el servicio, es decir,
en el propio proceso de realizacidn del servicio. Incluye aspectos como la
atencion al cliente, la acogida y la imagen corporativa, todos los cuales
influyen en la percepcion del cliente sobre la eficiencia y profesionalismo
con que se brinda el servicio.
e Imagen corporativa
Tiene como objetivo atraer a su publico utilizando diferentes
herramientas que se logre estar en la mente del consumidor. Ante ello
segtin Angulo Corcuera, Meca Viera, Montenegro Chuquimarca, &
Ramos Farrofian, (2020), menciona la importancia que tiene la imagen
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corporativa en las compafiias para el lograr impresionar a su publico
objetivo mediante herramientas que reflejan los consumidores. (p. 06)
— Posicionamiento
— Localizacién
— Responsabilidad

— Atencidén

3.2.2.5 Calidad de servicio Parasuman Zeithaml
Setd (2004), sefiala que la calidad del servicio se fundamenta en el
paradigma de la disconformidad. Segun este enfoque, la calidad del
servicio se define por la diferencia entre el servicio esperado y la
percepcion del cliente sobre el servicio recibido. Los usuarios cotejan
expectativas con percepciones en relacion con diversos criterios
considerados en su experiencia con los servicios.

Los usuarios cotejan expectativas con percepciones y opiniones sobre

diversos elementos de calidad del servicio, como tangibilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia. En este contexto, los clientes evaltian
lo que esperaban recepcionar en vinculacion con estos aspectos tangibles
de calidad de servicio y lo contrastan con lo que realmente han
experimentado.

3.2.2.6 Triangulo del servicio — Karl Albrecht

El triangulo de servicio como indica Gil (2020) que esta compuesto por
las estrategias, clientes y los sistemas que es facil de ofrecer servicio de
calidad, donde es:

a) El cliente: Esta referido a la persona que adquiere el servicio o el
producto, de esa manera se debe satisfacer las necesidades de los
clientes.

b) Las estrategias: Lo que corresponde al marketing en desarrollar la
parte de conocimientos del clientes y andlisis del servicio o del
producto de esa manera adecuarlo al usuario.

c) La gente: Son aquellos colaboradores que desarrollan el servicio o
el producto con el proposito de ofrecerlos la mejor solucion. Ya que
estan involucrado en todo el proceso de desarrollo tomando en

cuenta en los aspectos de tangibilidad.

MICAELA BASTI
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d) Los sistemas: Es cuando se establece el proceso que corresponde a

una forma de gestionar la calidad de servicio con la utilizacion de los
recursos materiales y recursos humanos con el proposito de llegar de

manera directa y repercuta al cliente final.

3.2.2.7 Gestionar todas las quejas y reclamaciones

Para gestionar las quejas y los reclamos de los usuarios o de los clientes

como expresa Gil (2020), algunos principios basicos del que se puede

apoyar son los siguientes:

a)

b)

d)

MICAELA BASTI

Saber escuchar: Mediante la escucha activa se puede atender la
preocupacién principal del cliente, de esa manera resolver los
problemas o situaciones que dificulta y para luego ofrecer una
solucion positiva.

Saber disculparse: Se trata de que el personal debe mantener una
humildad ya que de esa manera se brinda resultados buenos en
atencion al cliente y en apoyo se debe replantear conversacion en
lo que requiere o desea.

Saber preguntar correctamente: Obtener la informacion
necesaria puede ser complicado, pero mediante preguntas abiertas
y una escucha atenta, podemos alcanzar un nivel de conocimiento
que nos permita comprender la principal preocupacion del cliente.
Este enfoque no solo nos ayuda a entender mejor sus inquietudes,
sino que también demuestra nuestro interés genuino en resolver sus
problemas, mostrando un compromiso real con el cliente o usuario.
Saber centrarse el cliente: Se logra escuchando de forma mas
atenta y de forma mas sincera, al momento de interactuar con el
cliente se debe sentir que es comprendido y que se le brinda
atencion, por otra parte, el colaborador debera adoptar postura
perceptiva propia de un individuo afectado.

Saber discriminar posibilidades: En esta parte el personal tiene
que tener la capacidad de preguntar de manera directa al usuario o
cliente cual seria la solucion que le gustaria disponer, de esa forma
se le brinda apropiada relevancia y se enfoca en conversacion

amplia.
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f)  Saber ofrecer una solucion justa: En todos los casos siempre
debe presentarse una respuesta que pueda brindar satisfaccion a

deseos del usuario y asi mantenerlo.

3.2.2.8 El sector servicio y las organizaciones de servicio
la accidn de servir se refiere al efecto final del personal que atiende a los
clientes interesados, y las organizaciones de servicios pueden
considerarse una actividad econémica. Un servicio es un acto o
desempefio ofrecido por una entidad o area, y aunque puede estar
vinculado a un producto especifico, el servicio en si es netamente
intangible y no resulta de factores de produccion. Los servicios son
actividades econdmicas que crean valor y proporcionan beneficios a los
usuarios o clientes, produciendo un cambio deseado en favor de quienes

reciben el servicio.

Marco conceptual

Administracion publica

“Institucionalidad publica considerada como instrumento mediante el cual los
gobernantes de un Estado pueden cumplir sus objetivos y satisfacer las necesidades
publicas” (Olmo Marchetti, 2002)

Autoconocimiento personal

“La persona comprende las fortalezas y las debilidades personales, reconociendo
las identidades propias, de esa forma se comprende el desarrollo del personal”
Calidad de servicio

“La calidad es todo lo que cualquier miembro de la organizacién hace a lo extenso
del procedimiento para asegurar que un usuario, dentro o fuera de la entidad,
consiga lo que desea de acuerdo a particularidades intrinsecas, costes ademas de
atencion” (Olmo Marchetti, 2002)

Cuidadosa

“Trata de algunas acciones laborales que durante las actividades realizadas se
intenta realizar de manera correcta y de una forma precisa para de esa manera
minimizar tiempo y recursos al momento de realizar acciones de prestacion de
servicio a los usuarios que se les brinda un servicio”

Estrategias de solucion
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Las estrategias de solucion estan involucradas a las interacciones con las personas
en la resolucidon de conflictos ya que trata de la capacidad de autorreflexion y asi
mismo compromiso con la situacion en que se encuentra.
Habilidad social
Es el conjunto de estrategias que conduce las capacidades para aplicar las conductas
que ayudan a resolver alguna dificultad con una actitud y de manera efectiva, para
de esa forma se logre alcanzar las metas y objetivos de las organizaciones.
Metas planeadas
Las metas se dan cuando las personas o las organizaciones establecen alcanzar
metas, para ello se requiere manejo de recursos y de determinados actores y factores
que permiten alcanzar las metas planeadas por la organizacion a un corto plazo.
Liderazgo
Conglomerado de habilidades que sirven para acompariar ademas conducir a un
conglomerado de individuos, en el que un lider no Gnicamente tiene influencia en
un grupo, sino que igualmente comparte innovadoras ideas y motiva a cada
compafiero que trabaja dentro de una organizacién.
Personas idoneas
Es la persona que cumple con el perfil y las cualidades para cubrir un puesto de
trabajo, en el que se podria desenvolver con sus diferentes cualidades y habilidades.
Proceso
“Conjunto de actividades que, realizadas en forma secuencial, permiten transformar
uno 0 mas insumos en un producto o servicio”.
Procedimiento
“Conjunto de actividades estructuradas que fijan el orden cronoldgico y la forma
establecida de ejecutar un trabajo. Forma sistematizada de efectuar un trabajo para
lograr una meta determinada”
Empatia
“Capacidad que tiene una persona al comprender y entender las emociones de las
demas personas dentro de su centro de trabajo, basada en el conocimiento del otro

como similar”
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CAPITULO IV
METODOLOGIA
Tipo y nivel de investigacion
4.1.1 Tipo investigacion

Grajales (2018), establece tipo de andlisis basico, busca generar conocimientos
teoricos mas amplios y perseguir generalizaciones que contribuyan al desarrollo
de una teoria basada en leyes y principios, sin preocuparse por las consecuencias
practicas. Se considera bésica porque proporciona los cimientos para analisis
aplicado o tecnoldgico y es primordial para avance de ciencia y el desarrollo de
nuevas generaciones (p. 2). Por lo tanto, el analisis es tipo basica ya que su
proposito es profundizar en procesos administrativos y calidad de servicio, con el
fin de ampliar los conceptos y teorias relacionados con estas variables.

4.1.2 Nivel de estudio

Se considera que el nivel de analisis es explicativo porque su propdésito
fundamental es la prueba de hipotesis, con el objetivo de que conclusiones
resultantes lleven a formulacion o contraste con los resultados obtenidos. En este
contexto, se tiene en cuenta a Bernal (2006), quien afirma que "el investigador
detalla como objetivo analizar situaciones, fenomenos, hechos y el porqué de las
cosas, a este nivel de andlisis que se denomina explicativo. En el nivel de anélisis
explicativa se analizan causas ademas de efectos de variables conforme la
vinculacion que tengan” (p. 115).
Bernal (2006), afirma que "andlisis explicativo se fundamenta en prueba de
hipotesis y busca que conclusiones permiten formulacion o contraste de principios
cientificos" (p. 48). Por lo tanto, el analisis detall6 como propdsito determinar
influencia de los procesos administrativos en calidad del servicio percibida por
administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en el afio 2022.

Disefio de estudio

El andlisis se ha realizado bajo las condiciones del disefio no experimental. En este

contexto, no se ha efectuado manipulacion alguna de variables de analisis, sino que se

han evaluado tal como se presentan en su condicion natural. De acuerdo con Fuentes-
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Doria et al. (2020), "estudio no experimental se detalla como aquella que se efectda sin
manipulacion de forma intencionadamente las variables. Lo que hace el analisis no
experimental es visualizar eventos tal y como suceden en su entorno natural para
posteriormente estudiarlos™ (p. 59). Asimismo, Arias (2021) sefiala que "no hay
estimulos o condiciones experimentales a las que se sometan las variables de estudio;
los sujetos del estudio son evaluados en su contexto natural sin alterar ninguna
situacion; asi mismo, no se manipulan las variables de estudio transversales” (p. 78).
El presente estudio también se considera de tipo transversal, ya que la informacién se
recolecto de la poblacién de estudio en un momento determinado. Segun Cabezas Mejia
et al. (2018), "este tipo de investigacion recolecta los datos en un solo momento y por
una sola vez. Su propdésito es describir las variables y estudiar su incidencia e
interrelacién en un momento dado. Esta investigacion acta como una 'radiografia’ del
problema en un momento especifico y puede ser descriptiva o de correlacion,
dependiendo de como esté planteado el problema™ (p. 79).
Descripcion de la ética en la investigacion
Como indica Buxarrais (2004), "la investigacion estimula la independencia y
creatividad de las personas. Es importante reconocer adecuadamente las ideas, ya que
son Utiles debido a su naturaleza diligente y laboriosa. Una forma correcta de financiar
la investigacion es evaluando la calidad de los proyectos mediante criterios aceptados
internacionalmente” (p. 55). Por otro lado, Salazar Raymond et al. (2018) proponen que
"en la investigacion y la redaccion de los resultados, existen normativas que ayudan a
mantener un comportamiento ético y a respetar las ideas de otras personas que
previamente han tratado temas similares a los abordados en investigaciones actuales™
(p. 307).
Considerando lo expuesto, recojo y procesamiento de informacion, en la informacién
se realizdé cumpliendo la norma y los procedimientos administrativos legales con la
finalidad de garantizar la fiabilidad de datos de la informacion obtenida en la
investigacion de tesis.
Poblacién y muestra
4.4.1 Poblacién

La poblacion para han sido considerados los ciudadanos en su condicion de

usuarios de la municipalidad, de tal forma que no se conocia la concurrencia de

los usuarios, la poblacién también ha sido considerada como una poblacion

infinita porque no se cuenta con un registro de los usuarios, por ello, que ha sido

necesario realizar el calculo estadistico, en este sentido, se ha considerado a
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Rodriguez (2005) quien establece “poblacion es el conglomerado de medidas que
se puede realizar sobre una particularidad comun de un conglomerado de seres o

cosas” (p. 79).
4.4.2 Muestra

Para indicar muestra en el estudio, se recurrié a la prueba estadistica, porque la
poblacion es considerable, por ello, se toma en cuenta a Hernandez-Sampieri y
Mendoza Torres (2018) en el cual exponen “la muestra es considerada como
subgrupo de poblacion, mediante la muestra se representan los datos para
generalizar la poblacion total dando a conocer los resultados” (p. 68). Por otra
parte, siguiendo en la misma linea se considera a Naupas et al. (2014) quienes
indican “el muestreo es una técnica, dando a conocer que a partir del enfoque
cuantitativo permite precisar el tamafio de la muestra de la cantidad de sujetos a
partir de la poblacion a quienes se realizara la encuesta” (p. 67) por lo cual, para
determinar la muestra se ha determinado el procedimiento del muestreo
probabilistico y se ha procedido siguiendo el siguiente procedimiento:

ZZ
n==—4
L

En el cual:

n = Tamafio muestra

p = prevalencia esperada de parametro a valorar, en caso de no conocerse (p =
0.5), que hace superior el tamafio muestral.

g=1-p(sip=50%, q=50%)
z = valor pertinente a distribucion de gauss, Zy—¢ o5 = 1.96
i = error que se prevé cometer si es del 5%, i = 0.05
Considerando que no se cuenta con un nimero exacto de usuarios que acceden a

Municipalidad distrital de Challhuahuacho, se utiliz6 el muestreo para poblacién

infinita y la formula antes presentada, ahora reemplazando la formula:

B 1.962 % 0.5 % 0.5
n= 0.052

n = 380

MICAELA BASTIDAS
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Se ha obtenido la muestra en un total de 380 usuarios de la municipalidad
Procedimiento
El procedimiento se ha realizado de acuerdo al enfoque cuantitativo, de acuerdo a lo
expresado por Elizondo (2002) donde sefiala “procedimiento de datos empelados para
proceder datos en una investigacion, al igual que ocurre con los datos, para ello se
realiza los procedimientos de manera manual que esté orientado en libro, de la misma
manera el procedimiento con sistemas de paquetes de software, en la presente
investigacion se toma en cuenta los procedimientos administrativos de investigacion”
(p. 34). Por otra parte, ha sido necesario considerar lo sefialado por Ruiz y Valenzuela
(2022) quienes enfatizan “finalizado el proceso de recoleccion de datos se procede a
procesar y analizar los datos, para comprobar la hipdtesis de trabajo. EI procesamiento
de datos puede ser realizado de manera manual o computarizada, por parte del
investigador, este procesamiento de los datos se hace con la finalidad de obtener
resultados, a partir de los cuales se podra realizar un andlisis, conforme los proposito,
preguntas e hipotesis planteadas en estudio” (p. 71)
Técnicas e instrumentos
4.6.1 Técnicas
Para recoleccién de informacion de unidad de analisis se utilizé la encuesta, ya
que es una herramienta cominmente empleada en investigaciones con enfoque
cuantitativo. Segun Elizondo (2002), "la encuesta se detalla inicialmente como
técnica de recoleccion de informacion mediante la interrogacion de sujetos, con
el objetivo de conseguir de forma sistematica acciones de conceptos derivados de
problematica de estudio establecida previamente" (p. 8). En este contexto, la
técnica utilizada fue la encuesta, formulada a través de la identificacion de los
indicadores de cada dimension de variables, ayudando asi la recoleccion de datos

primarios para el estudio.
4.6.2 Instrumentos

El instrumento utilizado en este trabajo fue el cuestionario, ya que es el
recomendado para investigaciones con enfoque cuantitativo. Segun Elizondo
(2002), " cuestionario conforma instrumento de recogida de informacion se
enuncian las interrogantes de manera sistematica ademas de ordenada, y en el cual
se registran respuestas por medio de sistema detallado de sencillo registro " (p.
17). Por lo tanto, el cuestionario permitio organizar las variables de estudio en sus

respectivas dimensiones e indicadores, con el objetivo de alcanzar los propdsitos
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detallados en el analisis. Ademas, facilité la organizacion de las posibles

respuestas utilizando la escala de Likert para ambas variables de estudio.

Tabla 2

Escala Likert para recogida de informacion.

Escala 1

3

4 5

Likert Nunca Casi nunca Indeciso

Casi siempre  Siempre

Sin embargo, para su interpretacion se categorizd, con el proposito de que los

hallazgos se comprendan de manera Optima.

Tabla 3

Categorizacion para variable proceso administrativos

Escala 1 2 3
Categoria Ineficiente Aceptable eficiente
Tabla 4
Categorizacion para variable calidad de servicio
Escala 1 2 3
Categoria Baja Moderada Alta
Tabla 5
Baremacion de variables proceso administrativo y calidad de servicio
Descripcién Determinacion de Ancho Intervalos
P del Intervalo
Determinar variable VMéx. =65y VMin. =13 13 — 30 = Ineficiente
independiente Proceso  Rango = 52 24 — 48 = Aceptable

administrativo
Total 13 items

Determinar dimensién

1:
Planeacion
Total 4 items

Determinar dimensién
2: Organizacion
Total 4 items
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K=3
Ancho intervalo = 17

V.Méax.=20y V. Min. =4
Rango = 16

K=3

Ancho intervalo =5

V.Méax.=20y V. Min. =4
Rango = 16

K=3

Ancho intervalo =5

VMéx. =15y VMin. =3
Rango =12
K=3

37 — 65 = Eficiente

4 — 9= Ineficiente
10 — 15= Aceptable
16 — 20 = Eficiente

4 — 9= Ineficiente
10 — 15= Aceptable
16 — 20 = Eficiente

3 — 7= Ineficiente
8 — 11= Aceptable
12 — 15 = Eficiente




Determinar dimension
3:

Direccion

Total 3 item

Para determinar
dimensién 4: Control

Ancho intervalo = 4

VMéax. =10y VMin. =2
Rango =8

K=3

Ancho intervalo = 2
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2 — 5= Ineficiente
6 — 7=Aceptable
8 — 10 = Eficiente

Total 2 item
VMax. =60y VMin. =12 12 — 28= Baja
Rango = 48 29 — 44= Moderada
Para determinar K=3 45— 60 = Alta
variable dependiente: Ancho intervalo = 16
Calidad de servicio
Total 12 item
Para determinar VMax. = 30y VMin. = 6 6 14 = Baja
dimension 01: Calidad ~ Rango =24 15— 22 = Moderada
técnica k=3 2330 = Alta
Ancho intervalo = 8
Total 6 items
Para determinar V.Max. =20y V.Min.=4 4 _o= Baja
dimension 02: calidad Rango = 16 10 — 15= Moderada
funcional K=3 16 — 20 = Alta
Total 4 items Ancho intervalo =5
Para determinar VMax. =10y VMin. =2 2 — 5= Baja
dimension 03: Imagen  Rango =8 6 — 7= Moderada
corporativa K=3 810 = Alta

Total 2 items

Ancho intervalo = 2

4.7  Estadistico de validacién y confiabilidad

a) Validacion instrumento

La validez del instrumento se ha realizado de acuerdo al resultado que se ha
obtenido de la encuesta piloto, al mismo tiempo tambien se ha considera la
evaluacion que realizan los expertos del tema de investigacion, por ello, se ha
considerao a Suarez et al. (2022) donde consideran “La validez es caracteristica
técnica que detalla si el instrumento se encuentra midiendo lo que se desea medir.
Procedimiento para detallar validez dependera de objeto de analisis, en primer
lugar, si son objetos fisicos o actitudes, criterios, sentimientos, niveles de

satisfaccion, emociones, expectativas, motivacion, entre otros (p. 134).

Por lo que, al recurrir a los expertos para la validacion del instrumento se genera
una prueba del instrumento si no ha sufrido alguna alteracion para su aplicacion, La
validacion de contenido, para tal fin, se ha recurrido a los siguientes docentes para

la validacion:

MICAELA BASTIDAS
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Tabla 6
Ficha validacién
N° Especialistas % validacion
1 Dr. Luis Porras Durand 82%
2 Mg. Mercedes Fidelia Loayza Chacara 82%
3 MSc. Maria Patricia Lima Bendezu 82%
Decision de especialistas Se valida instrumento
Total: 82%

Nota: Generado base a fichas de validacion (2021).

Confiabilidad conforme Hernandez y Mendoza Fuente especificada no vélida.,
refiere al “Grado en su ejecucién repetida al mismo individuo genera iguales
resultados”. (P. 228)

Confiabilidad o fiabilidad

Confiabilidad de instrumento se evalu6 empleando prueba del estadistico de Alfa
de Cronbach. El resultado obtenido garantiza que el instrumento utilizado para la
recoleccion de la informacion se encuentra en un rango aceptable. Medina Romero
et al. (2023) sefialan que "la confiabilidad de un instrumento de investigacion es
una medida de su consistencia y estabilidad, refiriéndose a la capacidad de un
instrumento para producir resultados consistentes y precisos cada vez que se utiliza

en condiciones similares™ (p. 16).

Entre los diversos procedimientos para evaluar la confiabilidad, la formula de Alfa
de Cronbach es frecuentemente preferida, ya que ayuda a estimar limite inferior de
consistencia interna mediante ponderacion de covarianzas o correlaciones de
reactivos en funcion de cantidad de datos. Tabla 7 se pueden observar rangos

propuestos para su evaluacion:

Tabla7

Coeficiente alfa de Cronbach

Intervalo al que corresponde Valoracion de fiabilidad de items
coeficiente alfa de Cronbach estudiados

[ 0;0,5] Inaceptable

[0,5; 0,6] Pobre

[0,6; 0,7] Débil

[0,7; 0,8] Aceptable

[0,8;0,9] Bueno

[0,9; 1] Excelente

Nata: Extraido de libro del autor Gutiérrez Fuente especificada no valida.
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Tabla 8
Estadisticas de fiabilidad (alfa de Cronbach)
Proceso administrativo Calidad de servicio
Coeficiente N elementos coeficiente N de elementos
0,760 13 0,763 12

Nota: informacion extraida de instrumento (encuesta) empleando software SPSS
V25
Interpretacion:
Los hallazgos del analisis con SPSS revelan una confiabilidad aceptable para el
instrumento utilizado en variables "proceso administrativo" (0=0.760) y "calidad
de servicio" (a=0.763), segun el coeficiente de Cronbach. Estos hallazgos respaldan
la fiabilidad del instrumento de medicion empleado en el estudio.
Estadistico de estudio
La aplicacion de pruebas estadisticas en investigaciones con enfoque cuantitativo es
esencial para conseguir propdsitos propuestos. Conforme con Quispe Andia et al.
(2019), "las técnicas estadisticas de estimacion de parametros, intervalos de confianza
y prueba de hipdtesis se agrupan bajo el término estadistica paramétrica y se aplican
principalmente a variables continuas” (p. 15). Asimismo, Sucasaire (2021) indica que
"la identificacion de causas y efectos se situa en el nivel explicativo de la investigacion,
abordando variables independientes, dependientes, de control y las intervinientes” (p.
52). Ademas, parte del andlisis estadistico incluye efectuar prueba de normalidad para
indicar grado de distribucion de datos.
Segun Sucasaire y Ticona (2023), "esta prueba ayuda a poseer conocimiento si un
conglomerado de datos llega de una poblacién con distribucién normal. Para lo cual,
realiza prueba de hipétesis, y se puede utilizar programa SPSS, que ofrece las pruebas
de normalidad Kolmogorov-Smirnov y Shapiro-Wilk. La eleccion de la prueba posee
dependencia de tamafio de muestra” (p. 110). En el analisis, se emple6 prueba de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov para analizar informacion conseguida en trabajo
de campo.
Tabla 9

Prueba normalidad Kolmogorov-Smirnov?

Kolmogorov-Smirnov?

Variables Estadistico gl Sig.
Proceso administrativo 0,102 380 0,000
Calidad de servicio 0,106 380 0,000

Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS V25.
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Interpretacion:
Tabla 8, detall6 que grado de libertad es 380, mayor que 50, para variables proceso
administrativo y calidad de servicio. Por esta razon, se utilizo la prueba de normalidad
Kolmogorov-Smirnov. Ademas, el valor p obtenido fue 0.000, menor que 0.05, lo que
indica que distribucion de informacion no es normal. Por lo que, andlisis de prueba de

hip6tesis se realizard empleando métodos no paramétricos.
4.8.1 Andlisis de prueba de hipotesis

La prueba de regresion lineal simple en el contexto de “influencia de procesos
administrativos en calidad de servicio" analiza la relacion entre dos variables: la
variable independiente (los procesos administrativos) y la variable dependiente (la
calidad de servicio). El objetivo es determinar si se manifiesta influencia lineal
significativa entre estas 2 variables y, de ser asi, cuantificar fuerza y direccion de
dicha vinculacion.

El proceso comienza con la formulacion de hipotesis nula (HO) y alternativa (H1).
En este caso, HO podria afirmar que no hay una influencia significativa de
procesos administrativos en calidad de servicio, mientras que H1 sugeriria que si
existe dicha influencia.

La prueba implica ajustar una linea de regresion a los datos, utilizando la técnica
de minimos cuadrados para encontrar la ecuacion que mejor describe la relacion
entre las variables. Luego, se llevan a cabo pruebas estadisticas, como la prueba t
para la pendiente de la linea, para evaluar la significancia de la relacion. Ademas,
se puede utilizar la prueba F para determinar la significancia global del modelo de
regresion.

Los resultados brindan datos sobre fuerza y direccién de vinculacion entre
procesos administrativos y calidad de servicio. Si la pendiente de la linea es
significativamente diferente de cero, se detalla como conclusion que se manifiesta
influencia significativa entre variables. Ademas, coeficiente de determinacién (R
cuadrado) indica la proporcion de variabilidad en calidad de servicio que es

detallada por procesos administrativos.

MICAELA BASTIDAS
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES
5.1  Andlisis de resultados
Tabla 10
Distribucién de resultados segun genero
Frecuencia % % valido % acumulado
valido Masculino 215 56.6 56.6 56.6
Femenino 165 43.4 434 100.0
Total 380 100.0 100.0
Nota. Datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS
V25.
Figura 1l

Distribucién de resultados segun genero

Femenino 43.4

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0 60.0

Nota. Datos tomados y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS V25.

Conforme informacién presentada en Tabla 10 y Figura 1, se observa que de 380
usuarios que acceden a Municipalidad Distrital de Challhuahuacho, el 56.6%
correspondid al género masculino, lo que equivale a un total de 215 usuarios. Por otro
lado, el 43,4%, representando a 165 usuarios, corresponde al género femenino. Los
hallazgos detallan claramente que gran parte de individuos que se dirigen a esta

institucion gubernamental en Challhuahuacho son varones.
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a) Resultados de variable proceso administrativo y sus dimensiones
Tabla 11
Variable independiente Proceso administrativo
Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido Ineficiente 90 23.7 23.7 23.7
Aceptable 276 72.6 72.6 96.3
Eficiente 14 3.7 3.7 100.0
Total 380 100.0 100.0
Nota. Informacion conseguida y analizada utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.
Figura 2

Variable independiente Proceso administrativo
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.

Segun los datos proporcionados en Tabla 11 y Figura 2, destaca que, entre 380
usuarios participantes en encuesta, un considerable 72.6% percibe el proceso
administrativo de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho como aceptable. Por
otra parte, un 23,7% lo califica como ineficiente, mientras que un 3,7% lo considera
eficiente. Estas evaluaciones revelan percepciones diversas entre los encuestados
en relacion con el proceso administrativo de la institucion. Es evidente que mas del
50% de los participantes perciben que la Municipalidad de Challhuahuacho
planifica, organiza, dirige y controla sus actividades con el objetivo de ofrecer
servicio de calidad, buscando satisfacer necesidades de individuos. Este indicador
sugiere una percepcion mayoritariamente conforme sobre la eficacia y orientacion

al servicio de la municipalidad.

MICAELA BASTIDAS

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

- 36 de 99 -
Tabla 12
Proceso de planificacion en la municipalidad
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  acumulado
Valido Ineficiente 103 27.1 27.1 27.1
Aceptable 255 67.1 67.1 94.2
Eficiente 22 5.8 5.8 100.0

Total 380 100.0 100.0

Nota. Datos tomados y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS V25.

Figura 3

Proceso de planificacion en la municipalidad

70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0

0.0
Ineficiente Aceptable Eficiente

Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS V25.
Conforme informacion Tabla 12 y Figura 3, destaca que, entre los 380 participantes
en la encuesta, el 67.1% percibe la planificacion del proceso administrativo de
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho como aceptable. No obstante, un 27.1%
la considera ineficiente, mientras que un 5.9% la evalia como eficiente. Estas
percepciones divergentes indican opiniones variadas entre los encuestados sobre la
eficacia de la planificacion institucional. En ese sentido més del 50% de los usuarios
la perciben como aceptable, ya que el desempefio de las funciones publicas a veces
estd orientado al cumplimiento de metas, objetivos, estrategias y programas
institucionales en beneficio de la comunidad. Sin embargo, un grupo de usuarios
sefiala que estos aspectos se llevan de manera deficiente, ya que no se reflejan

adecuadamente en la realidad.
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Tabla 13
Proceso de organizacion
Frecuencia % % vélido % acumulado
Valido Ineficiente 107 28.2 28.2 28.2
Aceptable 255 67.1 67.1 95.3
Eficiente 18 4.7 4.7 100.0

Total 380 100.0 100.0

Nota. Informacion conseguida y analizada utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.

Figura 4

Proceso de organizacion
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Nota. Datos tomados y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS V25.
Conforme la informacion recopilada en Tabla 13 ademas Figura 4, destaca que, de
380 participantes en la encuesta, un 67.1% percibe la organizacion del proceso
administrativo de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho como aceptable. Sin
embargo, un 28,2% la considera ineficiente, mientras que solo un 4,7% la evalla
como eficiente. Estas percepciones divergentes indican opiniones variadas entre los
encuestados sobre la eficacia de la organizacion institucional. En este sentido, en
su gran mayoria de los usuarios la perciben como aceptable el proceso de
organizacién. Los usuarios notan que a veces y casi nunca perciben que las
autoridades y los servidores desempefian adecuadamente las funciones publicas.
Esto puede deberse a que a veces se contratan servidores idoneos y se organiza la
entidad segun la estructura establecida por las normas vigentes. Ademas, se observa
que estos emplean procesos objetivos para cada uno de los servicios exclusivos que

brinda la entidad.
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Tabla 14
Proceso de direccion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido Ineficiente 135 35.5 35.5 35.5
Aceptable 228 60.0 60.0 95.5
Eficiente 17 4.5 4.5 100.0

Total 380 100.0 100.0

Nota. Datos dos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS V25.

Figura 5

Proceso de direccion
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.

Conforme la informacién recopilada en Tabla 14 ademas Figura 5, se destaca que,
de 380 participantes en la encuesta, un 60% percibe que la direccion del proceso
administrativo de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho es aceptable. Sin
embargo, un 35,5% la considera ineficiente, mientras que solo un 4,5% la evalua
como eficiente. Estas percepciones divergentes indican opiniones variadas entre los
encuestados sobre la eficacia de la direccion institucional. En este sentido, la gran
mayoria de los usuarios percibe como aceptable el proceso de direccion. Esto se
debe a que notan que a veces y casi nunca las autoridades y directivos de la
municipalidad emplean el liderazgo, mantienen una comunicacion adecuada con
los vecinos del municipio para mantener informados y utilizan estrategias
adecuadas de solucion de conflictos entre la entidad y los vecinos de la

circunscripcion.
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Tabla 15
Proceso de control
Frecuencia % % vélido % acumulado

Valido Ineficiente 164 43.2 43.2 43.2

Aceptable 177 46.6 46.6 89.7

Eficiente 39 10.3 10.3 100.0

Total 380 100.0 100.0
Nota. Informacién conseguida y analizada utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.
Figura 6

Proceso de control
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Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS V25.
Conforme informacion recogida en Tabla 15 y Figura 6, destaca que, de los 380
participantes en la encuesta, un 46.6% percibe que control de proceso
administrativo de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho es aceptable. Sin
embargo, un 43,2% lo considera ineficiente, mientras que solo un 10,3% lo evalla
como eficiente. Estas percepciones divergentes indican opiniones variadas entre los
encuestados sobre la eficacia del control institucional. En este sentido, la gran
mayoria de los usuarios percibe como aceptable el proceso de control. Esto se debe
a que notan que a veces y casi nunca las autoridades y directivos de la municipalidad
no hacen un uso adecuado de los recursos de la entidad de manera eficiente y que,

ademas, no son eficaces en consecucion de propositos de la entidad.
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b) Resultados de variable calidad de servicio y sus dimensiones
Tabla 16
Variable dependiente Calidad de servicio
%
Frecuencia % % vélido acumulado
Vélido Baja 90 23.7 23.7 23.7
Moderada 265 69.7 69.7 93.4
Alta 25 6.6 6.6 100.0
Total 380 100.0 100.0
Nota. Informacidn conseguida y analizada utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.
Figura 7

Variable dependiente Calidad de servicio
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Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS
V25.

Conforme informacion recopilada en Tabla 16 y Figura 7, se destaca que, de
los 380 participantes en la encuesta, un 69.7% perciben una moderada calidad
de servicio por parte de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho. Sin
embargo, un 23.7% lo considera una baja calidad, mientras que solo un 6.6%
lo evaltia como alta calidad de servicio. En este sentido, percepcion mayoritaria
de usuarios respecto a calidad de servicio de Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho es que esta se encuentra en un nivel aceptable o incluso bajo.
La percepcion se detalla en visualizacion de que, en ocasiones y casi nunca, las
autoridades y directivos municipales no logran brindar a los usuarios un
estandar satisfactorio en términos técnicos y funcionales, ademas de no

consolidar una imagen corporativa positiva para el pablico.
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Tabla 17
Percepcién de la Calidad técnica
Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido Baja 106 27.9 27.9 27.9
Moderada 249 65.5 65.5 93.4
Alta 25 6.6 6.6 100.0

Total 380 100.0 100.0

Nota. Informacion conseguida y analizada utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.

Figura 8

Percepcion de la Calidad técnica
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Nota. Datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.

Conforme al informacion recopilada en Tabla 17 y Figura 8, destaca que, de
los 380 participantes en la encuesta, un 65.5% perciben una calidad técnica
moderada por parte de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho. Sin
embargo, 27.9% considera de baja calidad técnica, mientras que solo un 10.3%
la evalia como alta calidad técnica de servicio. En este sentido, la percepcién
mayoritaria de los usuarios respecto a la calidad técnica de servicio de la
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho es que esta se encuentra en un nivel
aceptable o incluso bajo. Esta percepcién se detalla en visualizacion de que, en
ocasiones y casi nunca, la municipalidad cuenta con los servicios de soporte
informatico para brindar un servicio publico adecuado. Ademas, no dispone de
los medios materiales adecuados para brindar el servicio publico de manera
oportuna. También carece de instrumentos de gestion de recursos humanos
actualizados de acuerdo a las normas vigentes. A esto se suma que la
municipalidad ejecuta obras publicas por continuidad para generar un servicio

publico adecuado para los vecinos. Ademas, la municipalidad establece
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protocolos de seguridad para proteger a los servidores y recibir a los
administrados. Las autoridades y los directivos actian en el marco de la
normativa de integridad publica.

Tabla 18

Percepcion de Calidad funcional

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido Baja 90 23.7 23.7 23.7
Moderada 266 70.0 70.0 93.7
Alta 24 6.3 6.3 100.0
Total 380 100.0 100.0

Nota. Informacion conseguida y analizada utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.

Figura 9
Percepcion de la Calidad funcional
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.

Segun informacién recopilada en Tabla 18 y Figura 9, destaca que, de 380
participantes en la encuesta, un 70% perciben una calidad funcional moderada
por parte de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho. Sin embargo, 23.7%
considera de baja calidad funcional, mientras que solo un 6.3% la evalia como
alta calidad funcional de servicio. En este sentido, la percepcion mayoritaria de
los usuarios respecto a la calidad funcional de servicio de la Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho es que esta se encuentra en un nivel aceptable o
incluso bajo. La percepcion se detalla en visualizacion de que, en ocasiones y
casi nunca, a los servidores de la municipalidad brindar la atencion a los
administrados de forma oportuna sin distincion social. Ademas, los servidores

de la municipalidad no brindan los servicios publicos con empatia y calidez a
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los administrados. Asimismo, los servidores de la municipalidad no muestran
su tolerancia con los ciudadanos quechua hablantes durante la atencién. Y la
gestion municipal todavia no promueven la transparencia publica y

participacion ciudadana.

Tabla 19

Percepcién de la imagen corporativa

Frecuencia % % valido % acumulado
Vélido Baja 176 46.3 46.3 46.3
Moderada 173 455 455 91.8
Alta 31 8.2 8.2 100.0
Total 380 100.0 100.0

Nota. Informacion conseguida y analizada utilizando la herramienta estadistica
SPSS V25.

Figura 10

Percepcion de la imagen corporativa
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.

Segun los datos recopilados en la Tabla 19 y la Figura 10, destaca que, de los
380 participantes en la encuesta, un 46.3% perciben una imagen corporativa de
la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en un nivel bajo. Sin embargo,
un 45,5% la considera moderada, mientras que solo un 8,2% la evalia como
alta. En este sentido, la percepcién mayoritaria de los usuarios respecto a la
imagen corporativa de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho es que se

halla en nivel bajo y moderado. La percepcion se detalla en visualizacion de
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que, en ocasiones y casi nunca, la municipalidad no goza de buen prestigio en
cuanto a la prestacion de servicios publicos ante los administrados. Ademas, se
sefiala que la municipalidad carece de un servidor designado especificamente
para desempefiar la funcion de imagen institucional y mantener informados.

¢) Resultados segun los objetivos (tablas cruzadas)

Tabla 20

Matriz de informacion de Proceso administrativo*calidad de servicio

Calidad de servicio

Baja Moderada Alta Total
Ineficiente o4 36 0 %0
% 14.2% 9.5% 0.0% 23.7%
Proceso Aceptable f 36 227 13 276
administrativo % 9.5% 59.7% 34% 72.6%
Eficiente 0 2 12 14
% 0.0% .5% 3.2% 3.7%
f 90 265 25 380

Total %  23.7% 69.7%  6.6% 100.0%

Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.

Figura 11

Matriz de datos de Proceso administrativo*calidad de servicio
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.
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Considerando informacion de Tabla 20 y Figura 11, destaca que un 59.7% de
los participantes coinciden en que tanto el proceso administrativo como la
calidad de servicio en la Municipalidad de Challhuahuacho son aceptables. Un
14.21% opina que el proceso administrativo no es eficiente y calidad de
servicio es baja, y adicionalmente, 9.4% detalla que proceso no es eficiente

pero calidad de servicio es moderada.

Tabla 21

Matriz de datos de planificacion *calidad de servicio

Calidad de servicio
Baja Moderada Alta Total

Ineficiente 50 >1 2 103

% 13.2% 13.4% 0.5% 27.1%

Planificacion  Aceptable % 104.'(5)% 52.0;:% 2.1;% 65.515%
Eficiente f 0 10 12 22

% 0.0% 2.6% 3.2% 5.8%
f 90 265 25 380

Total
% 23.7% 69.7% 6.6% 100.0%

Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS
V25.

Figura 12
Matriz de datos de planificacion *calidad de servicio
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.
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Considerando informacion de Tabla 21 y Figura 12, se destaca que un 53.7%
de los participantes coinciden en que tanto proceso administrativo de
planificacion como calidad de servicio en Municipalidad de Challhuahuacho
son aceptables 0 moderados. Un 13.4% opina que el proceso administrativo de
planificacion no es eficiente ycalidad de servicio es baja, y adicionalmente, un
10.5% considera que el proceso de planificacion es aceptable pero la calidad
de servicio es baja.

Tabla 22

Matriz de datos de organizacién*calidad de servicio

Calidad de servicio

Baja  Moderada Alta Total
. f 56 46 5 107
Ineficiente 0
Yo 14.7% 12.1% 1.3% 28.2%
o f 31 212 12 255
organizacion  Aceptable 0
% 8.2% 55.8% 3.2% 67.1%
- f 3 7 8 18
Eficiente 0
% 0.8% 1.8% 2.1% 4.7%
f 90 265 25 380
Total 0
%0 23.7%  69.7% 6.6%  100.0%
Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS
V25.
Figura 13

Matriz de datos de organizacion*calidad de servicio
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.
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Considerando informacion de Tabla 22 y Figura 13, destaca que 55.8% de los
participantes coinciden en que tanto proceso administrativo de organizacién
como calidad de servicio en Municipalidad de Challhuahuacho son aceptables
0 moderados. Un 14.7% opina que el proceso administrativo de organizacion
es ineficiente y calidad de servicio es baja, y adicionalmente, un 12.1%
considera que proceso de organizacion es ineficiente pero la calidad de servicio

es moderada.

Tabla 23

Matriz de datos de direccidn*calidad de servicio

Calidad de servicio
Baja  Moderada Alta  Total

Ineficiente 68 67 0 135
% 17.9% 17.6% 0.0% 35.5%

. ., f 22 191 15 228
Direccion  Aceptable % 5.8 50.3% 39%  60.0%

Eficiente f 0 ! 10 17
% 0.0% 1.8% 26% 4.5%

f 90 265 25 380

Total

% 23.7% 69.7%  6.6% 100.0%
Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS

V25.

Figura 14
Matriz de datos de direccion*calidad de servicio
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Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS
V25.
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Considerando la informacion de Tabla 23y Figura 14, se destaca que un 50.3%
de colaboradores coinciden en que tanto proceso administrativo de direccién
como calidad de servicio en Municipalidad de Challhuahuacho son aceptables
0 moderados. Un 17.9% opina que el proceso administrativo de direccion no
es eficiente y calidad de servicio es baja, y adicionalmente, un 17.9% detalla
que proceso de organizacion es no es eficiente, pero calidad de servicio es

moderada.

Tabla 24

Matriz de datos de control*calidad de servicio

Calidad de servicio
Baja Moderada Alta  Total

Ineficiente f 3 91 0 164
% 19.2% 239%  0.0% 43.2%
fo17 149 11 177
Control - Aceptable o, ,'500 39206 200 46.6%
Eficiente f 0 25 14 39
% 00% 66% 37% 10.3%
f 90 265 25 380
Total

%  23.7% 69.7%  6.6% 100.0%
Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS

V25.

Figura 15
Matriz de datos de control*calidad de servicio
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Nota. Datos obtenidos y analizados utilizando la herramienta estadistica SPSS
V25.
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Considerando informacion de Tabla 24 y Figura 15, se destaca que un 39.2%
de los participantes coinciden en que tanto proceso administrativo de control
como calidad de servicio en la Municipalidad de Challhuahuacho son
aceptables 0 moderados. Un 23.9% opina que el proceso administrativo de
direccidn no es eficiente y calidad de servicio es moderada, y adicionalmente,
un 19.2% detalla que proceso de organizacion no es eficiente pero calidad de
servicio es baja.
5.2  Contrastacion de hipotesis
a) Contrastacion de hipdtesis general
Ho: Los procesos administrativos no influyen positivamente en calidad de servicio
percibida por administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho —
2022,
Hai: Los procesos administrativos influyen positivamente en calidad de servicio
percibida por administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho —
2022.

Tabla 25
Valor Anova (regresion) hipétesis general

Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 6985.256 1 6985.256 266.893 0,000°
Residuo 9893.215 378 26.173
Total 16878.471 379

a. Variable dependiente: calidad de servicio

b. Predictores: (Constante), Proceso administrativo

Tabla 26
Regresion cuadratica hipdtesis general

R cuadrado  Error estandar de
Modelo R R cuadrado  ajustado estimacion
1 0,643? 0.414 0.412 5.11591
a. Predictores: (Constante), Proceso administrativo

Nivel de significancia
En relacion a nivel de significancia obtenido en Tabla 25 de Anova regresion lineal,
se visualiza que valor p es 0.000, el cual es inferior al 5% (0.05) establecido como

nivel de significancia.
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Regidn critica o decision
Baséndonos en nivel de significancia observado, se afirma que se efectla rechazo
de hipdtesis nula (Ho) y admite hipdtesis alternativa (H1). Por lo que, con nivel de
confianza de 95%, se concluye que los procesos administrativos tienen una
influencia positiva en la calidad de servicio percibida por los administrados de la
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en el afio 2022. Ademas, segun
coeficiente de determinacion (R cuadrado) obtenido, que es 0.414, se indica que
41.4% de variabilidad en calidad de servicio puede ser atribuida a los procesos
administrativos. Sin embargo, es importante destacar que existe un 59.6% de
variabilidad en calidad de servicio que podria estar influenciada por otros factores

no considerados en este estudio.

Figura 16

Dispersion de datos hipdtesis general
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.

Ademas, la figura 16, refuerza que coeficiente de determinacién, compuesto como
R cuadrado, es una medida estadistica que detalla proporcion de la variabilidad en
variable dependiente que puede ser detallada por variable independiente o variables
independientes en modelo de regresion. En este contexto, un R cuadrado de 0.414
implica que aproximadamente el 41.4% de la variabilidad en la calidad de servicio
percibida por administrados de Municipalidad de Challhuahuacho puede ser
explicada por los procesos administrativos. En otras palabras, el 41.4% de la

variacion en calidad de servicio observada puede atribuirse a influencia de procesos

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS
—

b)

-51de 99 -
administrativos que se han evaluado en este estudio. Esto sugiere una influencia
significativa entre la calidad de servicio y los procesos administrativos analizados.
Sin embargo, es esencial tener en cuenta que el restante 59.6% de variabilidad en
calidad de servicio no se explica por los procesos administrativos considerados en
este analisis.

Esto podria indicar la presencia de otros factores o variables que también afectan la
calidad de servicio y que no han sido abordados en el estudio actual. Por lo tanto,
aunque los procesos administrativos tienen un impacto significativo, hay otros
elementos que contribuyen a percepcion de calidad de servicio y que deben
considerarse para obtener comprension completa de este fendmeno en contexto de

Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1
Ho: La planificacion no influye positivamente en calidad de servicio percibida por
los administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.
Ha: La planificacion influye positivamente en calidad de servicio percibida por los
administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.

Tabla 27

Valor Anova (regresion) hipétesis especifica 1

Suma Media
Modelo cuadrados Gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 4463.316 1 4463.316 135.893 0,000P
Residuo 12415.155 378 32.844
Total 16878.471 379

a. Variable dependiente: calidad de servicio
b. Predictores: (Constante), planificacion

Tabla 28

Regresion cuadratica hipotesis especifica 1

Error estandar de
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion
1 0,514° 0.264 0.262 5.73100
a. Predictores: (Constante), planificacion

Nivel significancia
En relacion a nivel de significancia obtenido en Tabla 27 de Anova regresion lineal,
se visualiza que valor p es 0.000, el cual es inferior al 5% (0.05) establecido como

nivel de significancia.
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Regidn critica o decision
Bas&ndonos en la significancia observada, podemos afirmar que la hipotesis nula
(Ho) ha sido rechazada, respaldando asi la hipotesis alternativa (H1). Con nivel de
confianza del 95%, llegamos a conclusion de que planificacion provoca influencia
positiva en percepcion de calidad de servicio por parte de los administrados de la
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho para el afio 2022.
Coeficiente de determinacién (R cuadrado) de 0.264 revela que cerca de 26.4% de
variabilidad en calidad de servicio puede ser atribuida al proceso de planificacion.
Este hallazgo sugiere que la planificacion desempefia un papel significativo en
explicar las variaciones en la calidad de servicio dentro del contexto municipal
analizado. Sin embargo, es fundamental reconocer que el 74.6% restante de
variabilidad en calidad de servicio no se explica por planificacion y podria estar
sujeto a la influencia de otros factores no abordados en este estudio. Este aspecto
subraya la complejidad de los determinantes que afectan percepcion de calidad de

servicio en Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.

Figura 17

Dispersion de datos hipdtesis especifica 1
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.
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Segun la figura 17, el R cuadrado de 0.264 sugiere que la planificacion, como un
componente de los procesos administrativos, tiene una influencia positiva y
estadisticamente significativa en percepciéon de calidad de servicio por parte de
administrados. No obstante, es esencial tener en cuenta que el 73.6% restante de
variabilidad en calidad de servicio no se explica por planeacién y podria estar
influenciado por otros factores no abordados en este estudio.
Esta observacion destaca la importancia de reconocer la complejidad del entorno y
los multiples factores que pueden afectar calidad del servicio en ambito municipal.
Ademas, sugiere que, aungue la planificacion es un factor relevante, hay otras
variables y dindmicas que también deben considerarse para obtener una
comprension completa de los determinantes de calidad de servicio en
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.

Contrastacion de hipotesis especifica 2
Ho: La organizacion no influye positivamente en calidad de servicio percibida por
administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.
Hai: La organizacion influye positivamente en calidad de servicio percibida por
administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.

Tabla 29
Valor Anova (regresion) hipotesis especifica 2

Suma de Media
Modelo cuadrados gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 2958.961 1 2958.961 80.354 0,000°
Residuo 13919.510 378 36.824
Total 16878.471 379

a. Variable dependiente: calidaddeservicio

b. Predictores: (Constante), organizacion

Tabla 30

Regresion cuadratica hipotesis especifica 2

R cuadrado  Error estdndar de
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 0,419% 0.175 0.173 6.06829
a. Predictores: (Constante), organizacién

Nivel significancia
En relacion a nivel de significancia obtenido en Tabla 29 de Anova regresion lineal,
se visualiza que el valor p es 0.000, el cual es inferior al 5% (0.05) establecido como

nivel de significancia.
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Regidn critica o decision
Bas&ndonos en la significancia observada, podemos afirmar que la hipotesis nula
(Ho) ha sido rechazada, respaldando asi hipotesis alternativa (H1). Con nivel de
confianza de 95%, llegamos a concluir de que organizacion ejerce una influencia
positiva en calidad de servicio percibida por administrados de Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho en 2022.
Coeficiente de determinacién (R cuadrado) de 0.175 revela que cerca de 17.5% de
variabilidad en calidad de servicio puede ser atribuida al proceso de organizacion.
Este hallazgo sugiere que la organizacién desempefia un papel significativo en
explicar las variaciones en la calidad de servicio dentro del contexto municipal
analizado. Sin embargo, es fundamental reconocer que el 82.5% restante de
variabilidad en calidad de servicio no se explica por organizacion y podria estar
sujeto a la influencia de otros factores no abordados en este estudio. Este aspecto
subraya la complejidad de los determinantes que afectan percepcion de calidad de

servicio en Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.

Figura 18

Dispersion de datos hip6tesis especifica 2
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.
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Segun la figura 18, el R cuadrado de 0.175 sugiere que la organizacion, como
componente de los procesos administrativos, tiene una influencia positiva y
estadisticamente significativa en percepcion de calidad de servicio por parte de
administrados. No obstante, es esencial tener en cuenta que el 82.5% restante de
variabilidad en calidad de servicio no se explica por organizacion y podria estar
influenciado por otros factores no abordados en este estudio.
Este resultado resalta la relevancia de organizacion en contexto municipal para
optimizar calidad de servicio, pero también subraya presencia de otras variables y
factores que contribuyen significativamente a percepcion global de calidad de
servicio en Municipalidad Distrital de Challhuahuacho. La comprension de estos
elementos adicionales podria ser clave para el desarrollo.

Contrastacion hipotesis especifica 3
Ho: La direccion no influye positivamente en calidad de servicio percibida por
administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.
Hi: La direccion influye positivamente en calidad de servicio percibida por
administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.

Tabla 31
Valor Anova (regresion) hipotesis especifica 3
Suma de Media
Modelo cuadrados Gl cuadrética F Sig.
1 Regresion 6059.875 1 6059.875 211.731  0,000P
Residuo 10818.596 378 28.621
Total 16878.471 379

a. Variable dependiente: calidaddeservicio

b. Predictores: (Constante), direccion

Tabla 32

Regresion cuadratica hipotesis especifica 3

Error estandar de
Modelo R R cuadrado R cuadrado ajustado estimacion

1 0,599% 0.359 0.357 5.34982

a. Predictores: (Constante), direccion

Nivel significancia
En relacion a nivel de significancia obtenido en Tabla 31 de Anova regresion lineal,
se visualiza que el valor p es 0.000, el cual es inferior al 5% (0.05) establecido como

nivel de significancia.
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Regidn critica o decision
Basandonos en la significancia observada, confirmamos que la hip6tesis nula (Ho)
ha sido rechazada, respaldando asi la hipdtesis alternativa (H1). Con un nivel de
confianza del 95%, llegamos a conclusién de que direccidn ejerce una influencia
positiva en calidad de servicio percibida por administrados de Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho en el afio 2022,
Coeficiente de determinacion (R cuadrado) de 0.359 revela cerca de 35.9% de
variabilidad en la de servicio puede ser atribuida al proceso de direccion. Este
hallazgo sugiere que la direccion desempefia un papel significativo en explicar las
variaciones en la calidad de servicio dentro del contexto municipal analizado. No
obstante, es esencial reconocer que el 64.1% restante de variabilidad en calidad de
servicio no se explica por direccién y podria estar sujeto a la influencia de otros
factores no abordados en este estudio. Este resultado subraya la importancia de la
direccion en mejora de calidad de servicio, pero también destaca la necesidad de
considerar otros elementos y variables que puedan contribuir a percepcion global

de calidad de servicio en Municipalidad Distrital de Challhuahuacho.

Figura 19

Dispersion de datos hipotesis especifica 3
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.
Segun la figura 19, el R cuadrado de 0.359 sugiere que la direccion, como

componente de los procesos administrativos, tiene una influencia positiva y
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estadisticamente significativa en la percepcion de calidad de servicio por parte de
los administrados. Este resultado implica que, al evaluar la direccién dentro del
contexto municipal, se observa una relacion importante con optimizacion de calidad
de servicio.

Sin embargo, es crucial reconocer que el 64.1% restante de variabilidad en calidad
de servicio no se explica por direccion y podria estar sujeto a la influencia de otros
factores no abordados en este estudio. Por lo tanto, aunque la direccion desempefia
un papel destacado, la comprension completa de determinantes de calidad de
servicio en Municipalidad Distrital de Challhuahuacho requeriria considerar otros
aspectos y variables adicionales. Este analisis mas amplio puede proporcionar una
perspectiva mas completa de los factores que impactan percepcién general de

calidad de servicio en municipalidad.

Contrastacion hipdtesis especifica 4

Ho: El control no influye positivamente en calidad de servicio percibida por
administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.

Hi: El control influye positivamente en calidad de servicio percibida por
administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho — 2022.

Tabla 33
Valor Anova (regresion) hipétesis especifica 4
Suma de
Modelo cuadrados al Media cuadrtica F Sig.
1 Regresion  4127.761 1 4127.761 122.369 0,000°
Residuo 12750.710 378 33.732
Total 16878.471 379

a. Variable dependiente: calidaddeservicio

b. Predictores: (Constante), control

Tabla 34
Regresion cuadratica hipdtesis especifica 4
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ajustado estimacion
1 4952 .245 .243 5.80793

a. Predictores: (Constante), control

Nivel significancia
En relacion a nivel de significancia obtenido en Tabla 33 de Anova regresion lineal,
se visualiza que valor p es 0.000, el cual es inferior al 5% (0.05) establecido como

nivel de significancia.
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Regidn critica o decision
Basandonos en la significancia observada, confirmamos que la hipdtesis nula (Ho)
ha sido rechazada, respaldando asi la hipotesis alternativa (H1). Con nivel de
confianza de 95%, llegamos a la conclusion de que el control ejerce una influencia
positiva en la calidad de servicio percibida por administrados de Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho en 2022.
Coeficiente de determinacién (R cuadrado) de 0.245 revela que cerca de 24.5% de
variabilidad en calidad de servicio puede ser atribuida al proceso de control. Este
hallazgo sugiere que el control desempefia un papel significativo en explicar las
variaciones en la calidad de servicio dentro del contexto municipal analizado. Sin
embargo, es esencial reconocer que el 75.5% restante de variabilidad en calidad de
servicio no se explica por control y podria estar sujeto a la influencia de otros
factores no abordados en este estudio.
Este resultado subraya la importancia del control en mejora de calidad de servicio,
pero también destaca la necesidad de considerar otros elementos y variables que
puedan contribuir a percepcion global de calidad de servicio en Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho. Este analisis mas amplio permitiria conseguir
comprension total de los factores que impactan percepcion general de calidad de

servicio en municipalidad.

Figura 20

Dispersion de datos hipdtesis especifica 4
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Nota. Estos datos fueron obtenidos y analizados utilizando la herramienta
estadistica SPSS V25.
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De acuerdo a la figura 20, el R cuadrado de 0.345 sugiere que el control, como
componente de los procesos administrativos, tiene una influencia positiva y
estadisticamente significativa en la percepcion de calidad de servicio por parte de
los administrados. Este resultado indica que, al evaluar el control dentro del
contexto municipal, se observa una relacién considerable con optimizacion de
calidad de servicio. No obstante, es crucial tener en cuenta que el 65.5% restante de
variabilidad en calidad de servicio no se explica por el control y podria estar sujeto
a la influencia de otros factores no abordados en este estudio.
Por lo tanto, aunque el control desempefia un papel importante, la comprension
completa de los determinantes de la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho requeriria considerar otros aspectos y variables
adicionales.
Discusion
El analisis descriptivo revela importantes tendencias y patrones en los datos recopilados,
brindando una visién detallada de la distribucion y las caracteristicas fundamentales de
las variables "procesos administrativos" y "calidad de servicio™ percibidos por
administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho. Estos hallazgos sientan
una base solida para iniciar una discusion profunda sobre posibles implicaciones y
relaciones entre las variables, asi como para identificar areas clave que requieren un
analisis més detallado.
En ese sentido se detallada los resultados encontrados segln los datos proporcionados
en Tabla 11 ademas Figura 2, se destaca que, entre 380 usuarios participantes en
encuesta, un considerable 72.6% percibe el proceso administrativo de Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho como aceptable. Por otra parte, un 23,7% lo califica como
ineficiente, mientras que un 3,7% lo considera eficiente. Estas evaluaciones revelan
percepciones diversas entre los encuestados en relacion con el proceso administrativo
de la institucion. Es evidente que mas del 50% de los participantes perciben que la
Municipalidad de Challhuahuacho planifica, organiza, dirige y controla sus actividades
con el propdsito de ofrecer servicio de calidad, buscando brindar satisfaccion de
necesidades de ciudadanos. Este indicador sugiere una percepcion mayoritariamente
conforme sobre la eficacia y orientacion al servicio de la municipalidad.
Por tanto, se pudo evidenciar estudios donde se concuerda en considerar en el
planteamiento de las dimensiones con el estudio debido a que emplearon planificacion,
organizacion, direccién y control, ademas estos estudios se llevaron en una institucion

gubernamental de nivel local como es el caso del estudio. Sin embargo, se evidencio en
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el estudio de Zarate Huarhuachi (2019) que sus resultados no fueron baremados y se
presentaron segulin la escala de Likert con la cual recogieron sus datos de tal forma que
el 64,38% de colaboradores, detallan de acuerdo con gestion administrativa, por otra
parte, 30,14% no estan ni en acuerdo ni en desacuerdo con gestion administrativa; y
5,48%, se hallan totalmente de acuerdo con gestion administrativa. Se llega a concluir,
detallan que colaboradores indican estar de acuerdo con gestion administrativa que se
esta manifestando en Municipalidad, ademas, los datos en este estudio se tomaron desde
la percepcion de los propios trabajadores lo cual podria haber una percepcion sedada
debido a que es una autoevaluacion, lo cual diferencia el estudio realizado donde los
datos de obtuvieron desde percepcion de usuarios de municipalidad de Chauhuahuacho.
Del mismo modo el estudio de Sanchez Medina (2021) concuerda con el estudio de
Zarate HUarhuacho (2021) sin embargo los resultados encontrados marcan una
diferencia significativa debido a que 64% servidores publicos detallan no estar de
acuerdo ni desacuerdo con proceso administrativo efectuado en la entidad y 36%
indicando estar de acuerdo esto teniendo en cuenta la Planeacion, organizacion,
direccién y control.

Por tanto, se pudo evidenciar en varios estudios un consenso en la consideracion de las
dimensiones relacionadas con gestion administrativa, como planificacion, organizacion,
direccion ademéas control. Estos estudios se llevaron a cabo en una institucion
gubernamental de nivel local, similar al caso del estudio en cuestion. Sin embargo, es
importante sefialar que el estudio de Zarate Huarhuachi (2019) present6 resultados que
no fueron baremados y se expresaron mediante escala de Likert, por medio de la cual se
recopil6 informacion. Segun estos resultados, el 64,38% de los trabajadores afirmaron
estar de acuerdo con gestion administrativa, 30,14% no mostrd una posicion clara al
respecto, y el 5,48% expresa total acuerdo con la gestion administrativa. En conclusion,
los datos sugieren que la mayoria de colaboradores respaldan gestion administrativa en
Municipalidad. Es importante tener en cuenta que estos resultados se basan en la
percepcion de los propios empleados, lo que podria introducir un sesgo autoevaluativo
y, por lo tanto, diferir del enfoque del estudio anterior, que recopil6 datos a partir de
percepcién de usuarios de Municipalidad de Chauhuahuacho. De manera similar, el
estudio de Sanchez Medina (2021) respalda las conclusiones del estudio de Zarate
Huarhuachi (2019), pero presenta resultados significativamente diferentes. En este caso,
el 64% de los servidores publicos consideran que no estan ni de acuerdo ni en

desacuerdo con el proceso administrativo llevado a cabo en la entidad, mientras que el
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36% indica estar de acuerdo. Estos resultados se obtuvieron al considerar aspectos como
la planeacion, organizacion, direccion ademas de control.
Por lo que, al considerar estos aspectos y analizar las respuestas de la mayoria de los
encuestados, que en este caso son los usuarios del estudio, se observa que perciben los
procesos administrativos como aceptables. Este hallazgo coincide con el estudio de
Sanchez Medina (2021), donde los resultados se encuentran en un punto intermedio. A
pesar de que estos resultados se obtuvieron a partir de la percepcion de los propios
servidores, existe una diferencia notable con el estudio de Zarate Huarhuachi (2019), ya
que este ultimo destaca una tendencia hacia la eficiencia.
En la misma linea, la investigacion llevada a cabo por Salcedo (2021) corroboré que un
65% de los colaboradores indicaron que en el Municipio de San Pablo no se realiza una
medicion y evaluacion adecuada del rendimiento de los empleados que trabajan en la
entidad. Al parecer, no se lleva a cabo una evaluacion idénea de los colaboradores antes
de que ingresen a trabajar. Ademas, el 62% de los encuestados no considera que el
municipio de San Pablo sea competitivo en comparacion con otros municipios de la
regién (p. 65). Estos hallazgos sugieren que el proceso administrativo esta directamente
relacionado y se refleja en los resultados, incluyendo el logro de objetivos y metas
establecidas.
Segun los datos recopilados en la Tabla 14 y la Figura 5, se destaca que, de los 380
participantes en la encuesta, un 69.7% perciben una moderada calidad de servicio por
parte de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho. Sin embargo, un 23.7% lo
considera una baja calidad, mientras que solo un 6.6% lo evalla como alta calidad de
servicio. En este sentido, la percepcion mayoritaria de los usuarios respecto a la calidad
de servicio de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho es que esta se encuentra en
un nivel aceptable o incluso bajo. Esta percepcion se basa en observacion de que, en
ocasiones y casi nunca, las autoridades y directivos municipales no logran brindar a los
usuarios un estandar satisfactorio en términos técnicos y funcionales, ademas de no
consolidar una imagen corporativa positiva para el publico.
Por lo tanto, al contrastar los estudios de Ruiz y Delgado (2020) y Sanchez Medina
(2021), es evidente que existe una diferenciacion en el enfoque utilizado para construir
y dimensionar la calidad del servicio. Estos estudios consideraron aspectos como la
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad. Ademas, es
importante sefalar que los datos se recopilaron desde la percepcion de los servidores de
la misma institucion en la que se llevé a cabo el estudio. En el caso de los hallazgos de

Ruiz y Delgado, estos demostraron un nivel intermedio, ya que el 80% indicaron que no
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estaban ni de acuerdo ni en desacuerdo respecto a calidad de servicio proporcionada en
entidad, mientras que el 20% afirmo estar de acuerdo. Por otro lado, Sdnchez Medina
(2021) reporto que el 80% de los encuestados mencionaron que la calidad del servicio
publico se encuentra en proceso. Estas investigaciones no concuerdan plenamente con
el estudio realizado en cuanto al enfoque utilizado para construir las dimensiones, entre
otros aspectos. Sin embargo, si existe concordancia en los resultados encontrados, ya
que ambos estudios permitieron verificar una calidad de servicio de nivel moderado.
Ademas, se logrd evidenciar en el estudio de Zarate Huarhuachi (2019) que el 82,19%
de los trabajadores afirmaron estar satisfechos con la calidad de servicio. No obstante,
es crucial mencionar como se recopilaron los datos, ya que podria existir un sesgo de
informacion al ser los propios trabajadores quienes se autoevaluaron. Este aspecto
también se observa en el estudio de Tang Chacén (2021), donde se encontré que el 60%
de los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha expresaron estar en de
acuerdo con la calidad de los servicios publicos de la institucion municipal. Es
importante sefialar que estos resultados podrian diferir si la informacion se hubiera
recogido desde la percepcion de ciudadanos, ya que la evaluacion de los servicios
publicos puede variar entre la autopercepcion de los empleados y la experiencia real de
los usuarios.

Cabe indicar que a partir de este parrafo se contrastaran los teniendo en cuenta, el
objetivo 1, del estudio donde se logré determinar segin hallazgos conseguidos por
medio de analisis de Anova de regresion lineal revelan que los procesos administrativos
ejercen una influencia positiva significativa en la percepcién de calidad de servicio por
parte de los administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en el afio
2022. Este hallazgo se respalda con un valor p de 0.000, que es inferior que nivel de
significancia establecido del 5% (0.05). Ademas, coeficiente de determinacién (R
cuadrado) de 0.414 revela que cerca de 41.4% de variabilidad en calidad de servicio
puede ser explicada por los procesos administrativos analizados en este estudio. Sin
embargo, es esencial tener en cuenta que el restante 59.6% de variabilidad en calidad de
servicio no se detalla por los procesos administrativos considerados en este analisis.

Al contrastar hallazgos inferenciales con el estudio y otros analisis, logré encontrar
concordancia con Paredes (2021), quien corroboré existencia de influencia de procesos
administrativos en calidad de servicios brindados por colaboradores en la Municipalidad
Provincial de Picota en 2021. No obstante, es importante sefialar que el estadistico
utilizado en dicho estudio fue el coeficiente de correlacion de Spearman (0,155 y p-

valor: 0.00 < 0.05), el cual no es adecuado para determinar la influencia. Esto se debe a
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que este tipo de estadistico solo permite conocer la relacion o asociacion entre las
variables, sin proporcionar informacion sobre la direccion o magnitud de la influencia.
Asimismo, en los estudios de Sanchez (2021) y Tang (2021), se logré determinar la
asociacion entre las variables de proceso administrativo (gestion municipal) y calidad
de servicio. Sanchez (2021) encontr6 una relacion positiva moderada, con coeficiente
de correlacion (r) de 0.569 ademas valor p de 0.00, que es significativo (p < 0.05). Por
otro lado, Tang (2021) obtuvo un coeficiente rho de 0.363 y un valor de p de 0.131, que
no es significativo (p > 0.05). Esto sugiere que, segin Tang (2021), la gestion municipal
no se relaciona con calidad de Servicios Publicos en Municipalidad Distrital de
Yarinacocha, Departamento de Ucayali en 2020. Sin embargo, es importante destacar
que en este estudio se valido la hipétesis y se indic6 que hay relacion. A esto se suma el
estudio de Zarate (2019), donde se determind que la gestion administrativa y la calidad
de servicio se vinculan positivamente en un grado moderado (r = 0.455**, p = 0.000 <
0.05). Aunque estos estudios son de nivel correlacional, proporcionan una base para
orientar el estudio. Metodolégicamente, el enfoque de este estudio fue de nivel
explicativo, ya que se buscd conocer influencia entre variables propuestas, es decir,
proceso administrativo y calidad de servicio.

Teniendo en cuenta le objetivo especifico 1, segun los hallazgos conseguidos por medio
de andlisis de Anova de regresion lineal detallan que planificacion llega influir
positivamente en calidad de servicio percibida por administrados de la Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho — 2022. Este hallazgo se respalda con un valor p de 0.000,
que es inferior que nivel de significancia establecido del 5% (0.05). Asimismo,
coeficiente de determinacion (R cuadrado) de 0.264 revela que cerca de 26.4% de
variabilidad en calidad de servicio puede ser atribuida al proceso de planificacion. Sin
embargo, es fundamental reconocer que 74.6% restante de variabilidad en calidad de
servicio no se explica por planificacion y podria estar sujeto a la influencia de otros
factores no abordados en este estudio.

El estudio de Dulanto (2019) logré determinar una significativa influencia de la
planeacion en la gestion administrativa en calidad del servicio de la Municipalidad
Distrital de Chancay durante el periodo 2018. Conforme coeficiente de correlacion de
Spearman (Rho), que fue de 0.456, se establecié la influencia positiva entre ambas
variables. No obstante, es primordial destacar que Rho de Spearman, siendo un
estadistico de correlacion, no es completamente adecuado para cuantificar la influencia
directa. Este tipo de estadistico solo proporciona grado de vinculacion entre variables.

Por lo tanto, existe una divergencia en cuanto al uso de este estadistico para evaluar la
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influencia directa entre planeacion en gestion administrativa y calidad del servicio en
comparacién con otros enfoques metodolégicos.

En relacion al objetivo especifico 2, segln los resultados obtenidos mediante el analisis
de Anova de regresion lineal revelan que La organizacion llega influir positivamente en
calidad de servicio percibida por administrados de Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho — 2022. Este hallazgo se respalda con un valor p de 0.000, que es
inferior que el nivel de significancia establecido del 5% (0.05). Asimismo, coeficiente
de determinacion (R cuadrado) de 0.175 revela que cerca de 17.5% de variabilidad en
calidad de servicio puede ser atribuida al proceso de organizacion. Este hallazgo sugiere
que la organizacion desempefia un papel significativo en explicar las variaciones en la
calidad de servicio dentro del contexto municipal analizado. Sin embargo, es
fundamental reconocer que el 82.5% restante de variabilidad en calidad de servicio no
se explica por organizacion y podria estar sujeto a la influencia de otros factores no
abordados en este estudio.

Al relacionar y contrastar con el objetivo 2, ambos estudios de Monteza (2021) y
Alvizuri (2022) abordan la conexion entre diversos aspectos de procedimientos
administrativos y calidad de servicio en ambito municipal. Monteza (2021) destaca una
vinculacion positiva y moderada entre procedimiento administrativo de cancelacion a
proveedores y calidad de servicio, obteniendo un coeficiente de correlacion de
Spearman (p) de 0.675. Por otro lado, Alvizuri (2022) identifica vinculacion
significativa, positiva ademas moderada entre modernizacion de gestion puablica y
calidad de servicio, expresada por un coeficiente rho de 0.667, con valor de significancia
(p) de 0.000, que es inferior a 0.05. Esta relacion subraya la influencia de la
modernizacion en gestion publica en mejora de calidad de servicio en contexto
municipal, indicando una interconexion entre forma de organizacién interna de una
municipalidad y prestacion eficiente de servicios.

Estos hallazgos sugieren que eficacia de procedimientos administrativos, ya sea a través
de una gestion eficiente de pagos a proveedores o la modernizacion de la gestion
publica, estd intrinsecamente vinculada a la calidad del servicio en entornos
municipales. La forma en que una municipalidad organiza y administra sus procesos
internos parece tener un impacto directo en su capacidad para brindar servicios de
calidad a la comunidad. Esta correlacion resalta la importancia de implementar préacticas
administrativas efectivas y estrategias de modernizacion para optimizar calidad de
servicio en &mbito municipal. En la discusion de ambos estudios, se podria destacar la

consistencia de los resultados al sefialar que practicas eficientes en la gestidn
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administrativa, ya sea en proceso de cancelacién a proveedores o a traves de la
modernizacién, contribuyen positivamente a calidad de servicio en ambito municipal.
Estos hallazgos destacan la relevancia de implementar procesos administrativos eficaces
y modernizar la gestion publica para mejorar la prestacion de servicios a la comunidad.
Ademas, podria sugerirse la necesidad de mas investigaciones y analisis para generalizar
estos resultados a otros contextos municipales y ampliar comprensién de factores que
impactan calidad de servicio en ambito pablico.

Basado en el objetivo especifico 3, segun hallazgos conseguidos por medio de analisis
de Anova de regresion lineal revelan que La direccidn llega influir positivamente en
calidad de servicio percibida por administrados de Municipalidad Distrital de
Challhuahuacho — 2022. Este hallazgo se respalda con un valor p de 0.000, que es
inferior que nivel de significancia establecido del 5% (0.05). Asimismo, coeficiente de
determinacion (R cuadrado) de 0.359 revela que cerca de 35.9% de variabilidad en
calidad de servicio puede ser atribuida al proceso de direccion. Este hallazgo sugiere
que la direccion desempefia un papel significativo en explicar las variaciones en la
calidad de servicio dentro del contexto municipal analizado. No obstante, es esencial
reconocer que el 64.1% restante de variabilidad en calidad de servicio no se explica por
direccidn y podria estar sujeto a la influencia de otros factores no abordados en este
estudio.

Considerando influencia de direccion en calidad del servicio, se puede relacionar este
aspecto con el estudio de Izaguirre et al. (2021), donde se destaca que la administracion
busca la mejora continua y optimizacién de recursos que se dispone. Este enfoque
implica la disciplina y el desarrollo de diversas teorias administrativas. Aunque se
reconoce la evolucion y las contribuciones de las teorias modernas, el estudio sugiere
que las aportaciones de los clasicos y el uso de sus técnicas perduran en el tiempo,
indicando su relevancia continua en la gestion eficiente.

En consonancia con esta perspectiva, el estudio de Quispe (2021) aporta que las metas
institucionales, combinadas con la motivacion del personal mediante la formaciény la
satisfaccion de expectativas salariales y profesionales, contribuyen a una mayor calidad
en los servicios publicos. La investigacion sugiere que un enfoque integral que considere
tanto las metas organizacionales como las necesidades y motivaciones del personal
puede resultar en un ambiente laboral propicio para el cumplimiento de disposiciones
de un respetuoso trato ademas de diligente. Esto incluye la promocion de la igualdad y
la no discriminacion por razones de sexo, raza, religion, condicion social, nacionalidad

u opinién. En conjunto, estos estudios subrayan la importancia de direccién en calidad
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del servicio, abogando por préacticas de gestion que fomenten la mejora continua,
aprovechen eficientemente los recursos y promuevan un ambiente laboral que motive y
satisfaga al personal. Integrar estas perspectivas puede contribuir a un enfoque integral
que potencie la calidad en prestacion de servicios publicos.

Habiendo logrado objetivo especifico 4, segun los hallazgos conseguidos por analisis
de Anova de regresion lineal revelan que control llega influir positivamente en calidad
de servicio percibida por administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho
— 2022. Este hallazgo se respalda con un valor p de 0.000, que es inferior que el nivel
de significancia establecido del 5% (0.05). Asimismo, coeficiente de determinacion (R
cuadrado) de 0.245 revela que cerca de 24.5% de variabilidad en calidad de servicio
puede atribuirse al proceso de control. Este hallazgo sugiere que el control desempefia
un papel significativo en explicar las variaciones en la calidad de servicio dentro del
contexto municipal analizado. Sin embargo, es esencial reconocer que el 75.5% restante
de variabilidad en calidad de servicio no se explica por control y podria estar sujeto a la
influencia de otros factores no abordados en este estudio.

En contrastacion que el control se influencia con calidad de servivio, se relaciona y
discute con Puerta et al (2021) donde gestién administrativa posee vinculacion directa
lineal con recaudacion de impuesto predial; asimismo, revela que al acatarse de manera
eficiente 4 elementos como planificacion, organizacion, direccion ademas de control
entonces acrecentaremos recaudacion de impuesto predial de Municipalidad Provincial
de Bongara. Y Santamaria y Gancino (2020) evidenvian diversos modelos para medida
de calidad del servicio, no obstante, modelo SERVQUAL es el fundamento de multiples
analisis de calidad, limitacion del modelo ha provocado generacion de modelos
opcionales. y desde alli se logré mejorar el control dentro de la institucion.

En contraste con influencia del control en calidad de servicio, podemos relacionar y
discutir con los hallazgos de Puerta et al. (2021), quienes destacan la vinculacion directa
ademas lineal entre gestion administrativa y recaudacion de impuesto predial. Segun
este estudio, eficiente ejecucion de 4 elementos fundamentales: planificacion,
organizacion, direccion ademas control, conduce a un aumento en recaudacion de
impuesto predial en Municipalidad Provincial de Bongara. Este enfoque sugiere que un
control efectivo, integrado con los demas elementos de gestion, puede llegar impactar
de forma positiva en resultados financieros y, por extension, en la calidad de los
servicios proporcionados por la entidad municipal.

Adicionalmente, en sintonia con la discusion sobre medicion de calidad de servicio,

Santamaria y Gancino (2020) presentan diversos modelos, entre ellos modelo
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SERVQUAL, como base de numerosos analisis de calidad. Sin embargo, sefialan las
limitaciones de dicho modelo, lo que ha impulsado la creacién de alternativas. Esta
perspectiva subraya la importancia de contar con modelos flexibles y adaptados a
contextos especificos para evaluar la calidad del servicio de manera mas precisa. En este
sentido, se puede argumentar que mejorar el control dentro de la institucion, como
propone Puerta et al. (2021), puede ser respaldado por una evaluacién precisa de la
calidad del servicio mediante modelos méas adecuados, como los sugeridos por
Santamaria y Gancino (2020). Integrar estas perspectivas puede fortalecer el enfoque de
control en gestion administrativa, contribuyendo asi a mejorar calidad de servicio en

ambito municipal.
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Primera. Hallazgos conseguidos mediante el analisis de ANOVA de regresion lineal
indican que los procesos administrativos tienen una influencia positiva y significativa
en la percepcion de calidad del servicio por parte de administrados de Municipalidad
Distrital de Challhuahuacho en 2022. Este hallazgo se sustenta en un valor p de 0.000,
que es inferior que el nivel de significancia establecido del 5% (0.05). Ademas,
coeficiente de determinacion (R cuadrado) de 0.414 sugiere que aproximadamente el
41.4% de la variabilidad en la calidad del servicio puede ser explicada por procesos
administrativos evaluados en este estudio. Sin embargo, es importante sefialar que el
59.6% restante de variabilidad en calidad del servicio no se explica por los procesos
administrativos considerados en este analisis.
Segunda. Los hallazgos conseguidos por medio de andlisis de Anova de regresion lineal
revelan que planificacion llega a influir de forma positiva en calidad de servicio
percibida por administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho —2022. Este
hallazgo se respalda con un valor p de 0.000, que es inferior que el nivel de significancia
establecido del 5% (0.05). Asimismo, coeficiente de determinacion (R cuadrado) de
0.264 revela que cerca de 26.4% de variabilidad en calidad de servicio puede ser
atribuida al proceso de planificaciéon. Sin embargo, es fundamental reconocer que el
74.6% restante de variabilidad en calidad de servicio no se explica por planificacion y
podria estar sujeto a la influencia de otros factores no abordados en este estudio.
Tercera. Los resultados obtenidos mediante el analisis de ANOVA de regresion lineal
indican que planificacion influye positivamente en la calidad del servicio percibida por
administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022. Este hallazgo se
sustenta en un valor p de 0.000, que es inferior que el nivel de significancia detallado
del 5% (0.05). Asimismo, coeficiente de determinacion (R cuadrado) de 0.264 sugiere
que cerca de 26.4% de variabilidad en la calidad del servicio puede atribuirse al proceso
de planificacion. Sin embargo, es fundamental reconocer que el 74.6% restante de
variabilidad en calidad del servicio no se explica por planificacion y podria estar sujeto

a la influencia de otros factores no abordados en este estudio.
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Cuarta. Los resultados obtenidos por medio de analisis de ANOVA de regresion lineal
indican que la direccion llega a influir positivamente en calidad del servicio percibida
por administrados de Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022. Este hallazgo
se respalda con un valor p de 0.000, que es inferior que nivel de significancia de 5%
(0.05). Asimismo, coeficiente de determinacion (R cuadrado) de 0.359 revela que cerca
de 35.9% de variabilidad en calidad del servicio puede atribuirse al proceso de direccion.
Este resultado sugiere que la direccion desempefia un papel significativo en explicar las
variaciones en la calidad del servicio en el contexto municipal analizado. No obstante,
es primordial reconocer que el 64.1% restante de variabilidad en calidad del servicio no
se explica por direccion y podria estar influido por otros factores no abordados en este
estudio.
Quinta. Los hallazgos conseguidos por medio de analisis de ANOVA de regresion
lineal indican que el control influye positivamente en calidad del servicio percibida por
administrados de la Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022. Este hallazgo
se respalda con un valor p de 0.000, que es inferior que el nivel de significancia del 5%
(0.05). Asimismo, coeficiente de determinacion (R cuadrado) de 0.245 revela que cerca
de 24.5% de variabilidad en calidad del servicio puede atribuirse al proceso de control.
Este resultado sugiere que el control desempefia un papel significativo en explicar las
variaciones en la calidad del servicio en el contexto municipal analizado. Sin embargo,
es esencial reconocer que el 75.5% restante de variabilidad en calidad del servicio no se
explica por control y podria estar influido por otros factores no abordados en este
estudio.
Recomendaciones
Primera. En relacion con el proposito general de determinar la influencia de los
procesos administrativos en calidad del servicio percibida por los administrados de
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022, al ratificar que se manifiesta
influencia significativa entre ambas variables, se brinda como recomendacion a
comunidad cientifica e investigadora considerar los resultados obtenidos en este estudio.
Ademas, se sugiere realizar investigaciones de mayor alcance o nivel con el fin de
profundizar el conocimiento sobre estas variables de estudio.
Segunda. En vinculacion con el objetivo especifico primero, que fue demostrar el nivel
de influencia de planificacion en calidad del servicio percibida por administrados de
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho, se recomienda, en primer lugar, a los
integrantes de la organizacion publica que incentiven las condiciones necesarias para

mejorar la planificacion, lo cual repercutira positivamente en calidad de servicio
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brindado por municipalidad. En segundo lugar, se sugiere a comunidad cientifica y
académica considerar hallazgos en este estudio como referencia para generar
investigaciones de mayor nivel, con el fin de profundizar en los temas estudiados.
Tercera. En relacion con el objetivo especifico segundo, que fue explicar el nivel de
influencia de organizacion en calidad del servicio percibida por administrados de
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022, al confirmar que existe una
influencia significativa, se recomienda mejorar las actividades de organizacion para
tener un mayor impacto en la calidad del servicio ofrecido por la institucion. Asimismo,
se sugiere a comunidad cientifica e investigadora considerar los resultados obtenidos en
este estudio y llevar a cabo investigaciones de mayor alcance y nivel para profundizar
en el conocimiento de estas variables.
Cuarta. En relacion con el objetivo especifico tercero, que fue diagnosticar nivel de
influencia de direccion en calidad del servicio percibida por administrados de la
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022, al confirmar que existe una
influencia significativa, se recomienda mejorar las actividades de direccion para lograr
un mayor impacto en calidad del servicio brindado por la entidad. Asimismo, se sugiere
a comunidad cientifica e investigadora considerar los hallazgos en este estudio y llevar
a cabo investigaciones de mayor alcance y nivel para profundizar el conocimiento en
este &mbito.
Quinta. En vinculacion con el propdsito especifico cuarto, que fue establecer el nivel
de influencia de control en calidad del servicio percibida por administrados de
Municipalidad Distrital de Challhuahuacho en 2022, al confirmar que existe una
influencia significativa, se recomienda mejorar las actividades de control para lograr un
mayor impacto en la calidad del servicio ofrecido por la institucion. Asimismo, se
sugiere a lacomunidad cientifica e investigadora considerar los hallazgos en este estudio
y llevar a cabo investigaciones de mayor alcance y nivel para profundizar en el

conocimiento de este ambito.
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“Procesos administrativos y su influencia en la calidad de servicio percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital De
Challhuahuacho - 2022”

organizacion en la
calidad de servicio
percibida por los

de la organizacién en
la calidad de servicio
percibida por los

positivamente en la
calidad de servicio
percibida por los

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Metodologia
Problemas generales Objetivo general Hipotesis general 1.1.  Planeacion Tipo
¢En qué medida los | Determinar la influencia | Los procesos N [
. . - . 1.2.  Organizacion Basica
procesos administrativos | de los procesos | administrativos
influyen en la calidad de | administrativos en la | influyen positivamente | Procesos 1.3.  Direccion Nivel
servicio percibida por los | calidad de  servicio | en la calidad de servicio - . I
. . s administrativos | 1.4.  Control explicativo
administrados de la | percibida por los | percibida  por  los
Municipalidad Distrital | administrados de la | administrados de la Disefio
de Challhuahuacho - | Municipalidad Distrital | Municipalidad Distrital No
20227 de Challhuahuacho - | de Challhuahuacho -
2022. 2022. experimental
a) ¢Cudl es el nivel de | a) demostrar el nivel de | a) La planificacion Técni
. . : ) : : . écnica
influencia que existe influencia existente influye
entre planificacion y de la planificacion en positivamente en la 2.1. Calidad técnica | Encuesta
la cqhglad de servicio la cqhglad de servicio calld_aql de servicio Calidad de 22 Calidad Instrumento
percibida por los percibida por los percibida por los
administrados de la administrados de la administrados de la | servicio. funcional Cuestionario
Municipalidad Municipalidad Municipalidad
Distrital de Distrital de Distrital de 23 Imagen Muestra
Challhuahuacho - Challhuahuacho  — Challhuahuacho - corporativa Estadistico
2022? 2022. 2022.
b) ¢(De qué manera | b) explicar la manera de | b) La organizacion T estuden
influye la influencia que existe influye
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d)

administrados de la
Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho  —
2022?

¢Como influye la
direccion en la
calidad de servicio
percibida por los
administrados de la

Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho —
2022?

¢ Qué nivel de
influencia existe

entren el control en la
calidad de servicio
percibida por los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho -
2022?

d)

administrados de la
Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho  —
2022.

diagnosticar el nivel
de la direccion en la
calidad de servicio
percibida por los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho  —
2022.

establecer el nivel de
influencia del control
en la calidad de
servicio percibida por
los administrados de
la Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho -
2022.

d)

administrados de la
Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho -
2022.

La direccion influye
positivamente en la
calidad de servicio
percibida por los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho -
2022.

El control influye
positivamente en la
calidad de servicio
percibida por los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de
Challhuahuacho -
2022.
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Tabla 36
Cuestionario por cada variable
s[erere
“Procesos administrativos y su influencia en la calidad de servicio S| 8| g &
N® percibida por los administrados de la Municipalidad Distrital de 7| £| 3| @
Challhuahuacho — 2022~ °l | &8

Variable 01: Proceso Administrativos

Dimension 01: La planificacion

Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones publicas en funcion
al cumplimiento de mestas institucionales en beneficio de la comunidad

Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones publicas en funcion
al logro de los objetivos institucionales en beneficio de la comunidad.

Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones publicas en funcion
a las estrategias institucionales en beneficio de la comunidad.

Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones publicas en funcion
a los programas institucionales en beneficio de la comunidad.

Dimensién 02: La organizacion

Percibe a las autoridades y a los servidores desempefiar adecuadamente
las funciones publicas en la municipalidad.

Percibe a las autoridades contratar a los servidores idoneos para el
desempefio de las funciones publicas con pertinencia y calidez.

Percibe a la municipalidad organizar las funciones publicas en funcién a
una estructura organica de acuerdo a las normas vigentes.

Percibe a los servidores de la municipalidad emplear procesos objetivos
por cada uno de los servicios exclusivos que brinda la entidad.

Dimensién 03: La direccion

Percibe a las autoridades y directivos de la municipalidad emplear el
liderazgo durante el periodo de gestion.

10

Percibe a las autoridades y directivos emplear una comunicacién
adecuada con los vecinos del municipio para mantenerlos informados.

11

Percibe a las autoridades y directivos de la municipalidad emplear
adecuadas estrategias de solucién de conflictos entre la entidad y los
vecinos de la circunscripcion.

Dimension 04: El control

12

Percibe a las autoridades y a los directivos ser eficientes en el uso
adecuado los recursos de la entidad.

13

Percibe a las autoridades y a los directivos ser eficaces en el logro de los
objetivos institucionales.

Variable 02: Calidad de servicio

Dimensién 01: Calidad técnica

13

Percibe a la municipalidad contar con los servicios de soporte
informético para brindar un servicio publico adecuado.

14

Percibe a la municipalidad contar con los medios materiales adecuados
para brindar el servicio pablico oportuno.
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15

Percibe a la municipalidad contar con los instrumentos de gestion de
recursos humanos actualizados de acuerdo a las normas vigentes.

16

Percibe a la municipalidad ejecutar obras pablicas por continuidad para
generar un servicio publico adecuado para los vecinos.

17

Percibe en la municipalidad establecer los protocolos de seguridad para
acobijar a los servidores y recibir a los administrados.

18

Percibe a las autoridades y a los directivos actuar en el marco de la
normativa de integridad de publica.

Dimension 02: Calidad funcional

19

Percibe a los servidores de la municipalidad brindar la atencion a los
administrados de forma oportuna sin distincion social.

20

Percibe a los servidores de la municipalidad brindar los servicios
publicos con empatia y calidez a los administrados.

21

Percibe a los servidores de la municipalidad ser tolerantes con los
ciudadanos quechuahablantes durante la atencion.

22

Percibe a la gestion municipal donde sus autoridades, directivos y
servidores promueven la transparencia publica y participacion
ciudadana.

Dimensién 03: Imagen corporativa

23

Usted percibe a la municipalidad poseer con reputacion en funcion a la
prestacion de los servicios publicos ante los administrados.

24

Usted percibe a la municipalidad contar con un servidor, quien
desempefie la funcion de imagen institucional para mantener informado
a los vecinos.
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Anexo 3. Validacion del instrumento
Figura 21
Ficha de validacién de instrumentos 1
UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC -
Pacultad de Administracion
Escueda Profesiosal de Administracion

FICHA DE VALIDACION
Dates del Experto: | . Lo pactas Puesad
A Titulado de In Investigaciéa: “Procesos sdministratives y su influencia en la calidad de
servicio pereibida por ks administrados de la Menicipalided Distrital de Challbushuacho -
2022
Objetivo: Determinar ha influencia de bos procesos administrativos en Is calidad de servicio
percibida poe los administrados de la Musicipalidad Distrital de Challthuahuacho ~ 2022,
Unidad de aadlisis: Municpalidad Distrital de Challleabuscho

Isvestigador: Bach. Marilyn Gulsado Coaguina
lnstrumento: Coestionario
N* EVIDENCIAS INDICADORES | VALORACION
] |2 |3 |4 IS
01 | Opemncionalizaciin de varishle Metodologia X
02 | Pertmeaciadereactives | Cioherencia X
03 | Cantidod de rectivos parm  medir | Seficicacia v
04 | Basados en aspecios tedricos de Ja | Consistenca '
varable | IR
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetrvidad : X
06 | Adecuado peea los supetos de estadio | Oportunidad X L3
07 | Formulado con lengeaje agroplado Claridad -~
(2 | Acorde al avance de Is cencla y | Actualidad ' K
tecoologin
09 | Muestra usa ocganizacidm logics Organizocion X
10 | Calidad de instruccicnes Calidad X
TOTAL 8 ib Je |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: € = (atbresrdee) 150 = (064 2.0+ '5>/33 Fo-82= ”/

NOTA: Elinstremento se considera vilido coando el promedio dol Coeficiente (C) otcrgado
por los tres expertos es = T0%

Abancay, 25 de mayo de 2023
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Figura 22
Ficha de validacién de instrumentos 2
UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC &
hnluuem\inlmdm
Fxcuels Profesional de Administracion
VALID

Datos del Experto: wy fmcrdeo il Lot Chucara

A Tirslado de I Investigacién: “Procesas adasiistrativos y s inflaencia en fa calidad de
servicio percibida pot Jos adssinistrados de Ia Municipalidad Distrital de Challhushuscho =
002"

Objetivo: Determiinar Ia influencia de los procesns administrativos en bs calidad de servicio
percibida poe Jos administrades de s Musicipalidad Distrital de Challhwabuacho - 2022.
Unidad de andlisis: Municipalidad Distrieal de Challveabuacho

Lavestigador: Bach. Marilyn Guisado Coaquira

Instrumente: Ceestionscio
N® EVIDENCIAS INDICADORES VALOI;AC:ON;_
1 12

01 | Operacionalizacion de yariable Metodologha X

02 | Pertinencia de reactivos Coberescia X

) | Cantidad de reactivos pers  medir | Suficiencia ¥
variable

04 | Basados en aspectos tedncos de B | Consistencia X
variable :

@5 | Expresado en hechos pesceptibles Objecvidad p.4

06 | Adecuado para Joss sujetos de estudio Oporunidad X

07 | Formulado con lenguaje apeopiado Clamiddad X

08 | Acorde al svance de ko ciencla y | Actualidad ¥
secnologia = >

09 | Muestra un oeganizacida logics Orgamiracion X |

10 | Calidad de instruccicnes Calidad A

TOTAL Alb le 1d le

- X :.9?.0
COEFICIENTE DE VALIDACION;: C = (a+tresdée) (80 = (0§ -+ 204 ns)/éo ELR G “

NOTA: El instrumento se considera vilido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expenos es = N5%

Abancay, 25 de mayo de 2023

Sello y frma del experto

MICAELA BASTIDAS
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Figura 23
Ficha de validacién de instrumentos 3
W
UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Facultad de Administracién
Escuela Profesional de Administracion

Datos del Expertor M Sc. pracis Qo*r?u‘c Lima Bun &58

A Titulado de In Investigacién: “Procesos adminisirativos y su influencia es la calidad de
servicio percibida por los administrados de Ia Municipalidad Distrital de Challhusbuacho -
202"

Objetivo: Determinar b infoencia de los procesos admisistrativos en I calidad de servicio
percibida por los administrados de ls Municipalidad Distrital de Challhuabwacho - 2022
Unidad de andlisis: Musicipatidad Distrital de Challhushuacho

Investigador: Bach. Marilyn Guisado Ceaquira

Tnstrumento: Coesticoario
N® EVIDENCIAS INDICADORES = VALORACION
1 12 |3 14 15
01 | Operaciomalizacion de variable Mesodologia W
02 | Pertinencia de reactivos Cohereacia X
03 | Cantidsd de reactivos para  medir | Suficiencia
. varsble L X
4 | Basados en aspecios tedrcos de | | Comsistencia
variahle 'Y
05 | Expeesado en hechos perceptibles Objetividad -5 -
06 | Adocuado para los sujescs de estudio | Oportumidad X
07 | Formvalado con benguaje apropeado Claridad X
0B | Acorde al avance de la ciencis y | Actualidad X
tecnologis =
05 | Muestra uma onganizaciin logica Organizacion
10 | Calidad de instrucciones Calidad #
TOTAL a |b lc |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (asbrerdteysa= (94 [ 4 20) /go g = ?2}.’

NOTA: Fl Instrumento se considera vilido cuando ¢f promedio del Coeficiente (C) oteegado

por los tres expertos es = 70%
Abancay, 25 de mayo de 2023
a’;ﬁ mw Slaniniteey
e :
W3z Msria RricaLiniWendai
L

Sello y firma del experto

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 4. Base de datos

Tabla 37

Base de datos

s
.U2
S| MMM MmN D oMmNm
mc
S
o
o
Sl
o A (M N O N OO O™
mC
—|o
T | A N S| NN T NN
s|o
218 o
2158 Ot ||| N[O || ™
1h=
7| | R N A ||| |||
| O O
=ik
IS IR ol mam o s a|o|m
d C
T ©0
% 7] O NN N NS <o
(@]
To)
| @ Ot MMM N m
Ol @
S|
SRz N | NN N <oy
Q| O
g
™
.mw I I I A I Y
ﬂ|a2
C% Ot N ™ T O N[ ™
—
% O M| o | NN
™
Sle NSO MO mm m
==t
c
S|
Oz M| MoN™| || N[0
a
—
= mmmmomN|omoom -
S
Clo
ol Mmoo | NN
wnl.=|
o
VD9
= < NN NN <oy
< o
S
2 ©
= © MmN N[ ™ ||
.|np
Elo
=1
< Q| = Ot N Mmoo NN N m
T o
Q.=
ol Sle
@ < O MmO ®m ot oo
o
o2 a
2|0
o Lo
< A MmN M| AN ™
<
< A0 MmN NNy
a
S
=|m
o @ Al N[N @A™
T O
2
Y
= KN
c| © Ot |||t
G|
o
—
< N[t || M || ™| ™|y
= Ol N ™M S 0w ©|~|nlo
i A || A A A | A |




- 88 de 99 -

Anexo 5. Alfa de cronbach

Variable independiente: Procesos administrativos

Tabla 38

Alfa de Crombach (Procesos administrativos)
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,760 13

Tabla 39

Estadisticas de elemento (Procesos administrativos)

Estadisticas de elemento

Desviacion
Media estandar N

1. Percibe a la municipalidad desempefar las funciones
publicas en funcién al cumplimiento de mestas 9 74 1.208 380
institucionales en beneficio de la comunidad

2. Percibe a la municipalidad desempefar las funciones
publicas en funcion al logro de los objetivos institucionales - gg 1.064 380
en beneficio de la comunidad.

3. Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones
publicas en funcion a las estrategias institucionales en 5 75 1.074 380
beneficio de la comunidad.

4. Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones
publicas en funcion a los programas institucionales en 5 79 1.043 380
beneficio de la comunidad.

5. Percibe a las autoridades y a los servidores desempefiar
adecuadamente las funciones publicas en la municipalidad. 2,66 1,036 380

6. Percibe a las autoridades contratar a los servidores idéneos
para el desempefio de las funciones pUblicas con pertinencia 5 gg 1.004 380
y calidez.

7. Percibe a la municipalidad organizar las funciones publicas
en funcion a una estructura organica de acuerdo a lasnormas o 7 1.043 380
vigentes.

8. Percibe a los servidores de la municipalidad emplear
procesos objetivos por cada uno de los servicios exclusivos 286 1,079 380
que brinda la entidad.

MICAELA BASTIDAS
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9. Percibe a las autoridades y directivos de la municipalidad
emplear el liderazgo durante el periodo de gestion. 2,54 1,007 380

10. Percibe a las autoridades y directivos emplear una
comunicacion adecuada con los vecinos del municipio para 5 g1 1,109 380
mantenerlos informados.

11. Percibe a las autoridades y directivos de la municipalidad
emplear adecuadas estrategias de solucion de conflictos 5 gg 991 380
entre la entidad y los vecinos de la circunscripcion.

12. Percibe a las autoridades y a los directivos ser eficientes
en el uso adecuado los recursos de la entidad. 2,87 948 380

13. Percibe a las autoridades y a los directivos ser eficaces en
el logro de los objetivos institucionales. 2,84 1,077 380

Variable Dependiente: Calidad de Servicio
Tabla 40
Alfa de Crombach (Calidad de Servicio)

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,763 12

Tabla 41
Estadisticas de elemento (Calidad de Servicio)

Estadisticas de elemento
Desviacion
Media estandar N

1. Percibe a la municipalidad contar con los servicios
de soporte informatico para brindar un servicio 9 g 1,043 380
publico adecuado.

2. Percibe a la municipalidad contar con los medios
materiales adecuados para brindar el servicio g3 1,092 380
publico oportuno.

3. Percibe a la municipalidad contar con los
instrumentos de gestion de recursos humanos 5 75 1.000 380
actualizados de acuerdo a las normas vigentes.

4. Percibe a la municipalidad ejecutar obras publicas
por continuidad para generar un servicio piblico 9 g3 1.063 380
adecuado para los vecinos.

MICAELA BASTIDAS
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5. Percibe en la municipalidad establecer los
protocolos de seguridad para acobijar a los 2.88 1,019 380
servidores y recibir a los administrados.

6. Percibe alas autoridades y a los directivos actuar en
el marco de la normativa de integridad de publica. 2,17 1,187 380

7. Percibe a los servidores de la municipalidad brindar
la atencion a los administrados de forma oportuna 5 gg 1,046 380
sin distincion social.

8. Percibe alos servidores de la municipalidad brindar
los servicios publicos con empatia y calidez a los 9 g4 1,058 380
administrados.

9. Percibe a los servidores de la municipalidad ser
tolerantes con los ciudadanos quechuahablantes 5 71 1.100 380
durante la atencion.

10. Percibe a la gestion municipal donde sus
autoridades, directivos y servidores promueven la 5 7g 992 380
transparencia publica y participacion ciudadana.

11. Usted percibe a la municipalidad poseer con
reputacion en funcion a la prestacion de los 5 g9 990 380
servicios publicos ante los administrados.

12. Usted percibe a la municipalidad contar con un
servidor, quien desempefie la funcién de imagen
institucional para mantener informado a los 2,74 1,069
Vecinos.

380
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Anexo 6. Resultados por cada item

Variable independiente
Tabla 42
Prueba normalidad Kolmogorov-Smirnova en funcion al cumplimiento de metas

Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones publicas en funcion al
cumplimiento de mestas institucionales en beneficio de la comunidad

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 64 16.8 16.8 16.8
Casi nunca 116 30.5 30.5 47.4
Valido Indeciso 86 22.6 22.6 70.0
Casi siempre 83 21.8 21.8 91.8
Siempre 31 8.2 8.2 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 43

Prueba normalidad Kolmogorov-Smirnova en funcion al logro de los objetivos

Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones publicas en funcion al logro de
los objetivos institucionales en beneficio de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 52 13.7 13.7 13.7
Casi nunca 79 20.8 20.8 34.5
Valido Indeciso 119 31.3 31.3 65.8
Casi siempre 124 32.6 32.6 98.4
Siempre 6 1.6 1.6 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 44

Prueba normalidad Kolmogorov-Smirnova en funcién a las estrategias

Percibe a la municipalidad desempeniar las funciones publicas en funcion a las
estrategias institucionales en beneficio de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 50 13.2 13.2 13.2
Casi nunca 109 28.7 28.7 41.8

Vaélido Indeciso 126 33.2 33.2 75.0
Casi siempre 76 20.0 20.0 95.0
Siempre 19 5.0 5.0 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 45
Prueba normalidad Kolmogorov-Smirnova en funcion a los programas

Percibe a la municipalidad desempefiar las funciones publicas en funcion a los
programas institucionales en beneficio de la comunidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 35 9.2 9.2 9.2
Casi nunca 128 33.7 33.7 42.9
Valido Indeciso 119 31.3 31.3 74.2
Casi siempre 77 20.3 20.3 94.5
Siempre 21 55 55 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 46
En funcion a autoridades y a los servidores desempefiar adecuadamente las funciones
publicas

Percibe a las autoridades y a los servidores desempefiar adecuadamente las funciones
publicas en la municipalidad.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 63 16.6 16.6 16.6
Casi nunca 96 25.3 25.3 41.8
Valido Indeciso 131 34.5 34.5 76.3
Casi siempre 86 22.6 22.6 98.9
Siempre 4 1.1 1.1 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 47

En funcion a las autoridades contratar a los servidores idoneos para el desempefio

6. Percibe a las autoridades contratar a los servidores iddneos para el desempefio de
las funciones publicas con pertinencia y calidez.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 28 7.4 7.4 7.4
Casi nunca 107 28.2 28.2 35.5

Valido Indeciso 144 37.9 37.9 73.4
Casi siempre 79 20.8 20.8 94.2
Siempre 22 5.8 5.8 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 48
Prueba normalidad Kolmogorov-Smirnova en funcién a una estructura organica

7. Percibe a la municipalidad organizar las funciones publicas en funcién a una
estructura organica de acuerdo a las normas vigentes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 43 11.3 11.3 11.3
Casi nunca 126 33.2 33.2 44.5
Valido Indeciso 122 32.1 32.1 76.6
Casi siempre 71 18.7 18.7 95.3
Siempre 18 4.7 4.7 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 49

Prueba normalidad en funcién al logro de los objetivos por cada uno de los servicios

exclusivos

8. Percibe a los servidores de la municipalidad emplear procesos objetivos por cada
uno de los servicios exclusivos que brinda la entidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 41 10.8 10.8 10.8
Casi nunca 108 28.4 28.4 39.2
Valido Indeciso 117 30.8 30.8 70.0
Casi siempre 93 24.5 24.5 94.5
Siempre 21 55 55 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 50

Prueba normalidad en funcion a la percepcién por las autoridades y directivos a emplear el

liderazgo.

Percibe a las autoridades y directivos de la municipalidad emplear el liderazgo
durante el periodo de gestion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 52 13.7 13.7 13.7
Casi nunca 152 40.0 40.0 53.7

Valido Indeciso 107 28.2 28.2 81.8
Casi siempre 57 15.0 15.0 96.8
Siempre 12 3.2 3.2 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 51
Prueba normalidad en funcién a la percepcion por las autoridades a emplear una
comunicacién adecuada con los vecinos

Percibe a las autoridades y directivos emplear una comunicacion adecuada con los
vecinos del municipio para mantenerlos informados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 47 12.4 12.4 12.4
Casi nunca 90 23.7 23.7 36.1
Valido Indeciso 115 30.3 30.3 66.3
Casi siempre 107 28.2 28.2 94.5
Siempre 21 55 5.5 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 52

Prueba normalidad en funcion de estrategias de solucion de conflictos entre la entidad y los

vecinos de la circunscripcion

Percibe a las autoridades y directivos de la municipalidad emplear adecuadas
estrategias de solucién de conflictos entre la entidad y los vecinos de la
circunscripcion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 60 15.8 15.8 15.8
Casi nunca 84 22.1 22.1 37.9
Valido Indeciso 155 40.8 40.8 78.7
Casi siempre 79 20.8 20.8 99.5
Siempre 2 0.5 0.5 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 53

Prueba normalidad en funcién al eficientes en el uso adecuado los recursos de la entidad

Percibe a las autoridades y a los directivos ser eficientes en el uso adecuado los
recursos de la entidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 23 6.1 6.1 6.1
Casi nunca 109 28.7 28.7 34.7

Valido Indeciso 162 42.6 42.6 77.4
Casi siempre 66 17.4 17.4 94.7
Siempre 20 5.3 5.3 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 54
Prueba normalidad en funcion al eficaz logro de los objetivos institucionales

Percibe a las autoridades y a los directivos ser eficaces en el logro de los objetivos
institucionales.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 47 12.4 12.4 12.4
Casi nunca 98 25.8 25.8 38.2

Valido Indeciso 120 31.6 31.6 69.7
Casi siempre 99 26.1 26.1 95.8
Siempre 16 4.2 4.2 100.0
Total 380 100.0 100.0

Variable dependiente de calidad de servicios

Tabla 55
Prueba normalidad en funcion al soporte informatico para brindar un buen servicio publico

1. Percibe a la municipalidad contar con los servicios de soporte informatico para
brindar un servicio publico adecuado.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 58 15.3 15.3 15.3
Casi nunca 124 32.6 32.6 47.9
Valido Indeciso 113 29.7 29.7 77.6
Casi siempre 76 20.0 20.0 97.6
Siempre 9 2.4 2.4 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 56

Prueba normalidad en funcion a los medios materiales adecuados para brindar servicio
publico
Percibe a la municipalidad contar con los medios materiales adecuados para
brindar el servicio publico oportuno.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 39 10.3 10.3 10.3
Casi nunca 100 26.3 26.3 36.6

Valido Indeciso 115 30.3 30.3 66.8
Casi siempre 102 26.8 26.8 93.7
Siempre 24 6.3 6.3 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 57
Prueba normalidad en funcion a los instrumentos vigentes de RR.HH actualizado.

Percibe a la municipalidad contar con los instrumentos de gestion de recursos
humanos actualizados de acuerdo a las normas vigentes.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 35 9.2 9.2 9.2
Casi nunca 129 33.9 33.9 43.2
Valido Indeciso 127 334 33.4 76.6
Casi siempre 74 19.5 195 96.1
Siempre 15 3.9 3.9 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 58

Prueba normalidad en funcién a la ejecucion de obras publicas para generar un servicio

adecuado

Percibe a la municipalidad ejecutar obras publicas por continuidad para generar un
servicio publico adecuado para los vecinos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 44 11.6 11.6 11.6
Casi nunca 101 26.6 26.6 38.2
Valido Indeciso 127 33.4 33.4 71.6
Casi siempre 90 23.7 23.7 95.3
Siempre 18 4.7 4.7 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 59

Prueba normalidad en funcion a los protocolos de seguridad para los servidores publicos

Percibe en la municipalidad establecer los protocolos de seguridad para acobijar a
los servidores y recibir a los administrados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 28 7.4 7.4 7.4
Casi nunca 117 30.8 30.8 38.2

Valido Indeciso 128 33.7 33.7 71.8
Casi siempre 86 22.6 22.6 94.5
Siempre 21 5.5 55 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 60
Prueba normalidad en funcion al actuar de las autoridades en marco de la normativa de IP.

Percibe a las autoridades y a los directivos actuar en el marco de la normativa de
integridad de publica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 63 16.6 16.6 16.6
Casi nunca 98 25.8 25.8 42.4
Valido Indeciso 117 30.8 30.8 73.2
Casi siempre 68 17.9 17.9 91.1
Siempre 34 8.9 8.9 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 61

Prueba normalidad en funcién a la prestacion de servicios de forma oportuna sin distincion

social.

Percibe a los servidores de la municipalidad brindar la atencion a los
administrados de forma oportuna sin distincion social.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 42 11.1 11.1 11.1
Casi nunca 89 23.4 23.4 345

Vélido Indeciso 137 36.1 36.1 70.5
Casi siempre 95 25.0 25.0 95.5
Siempre 17 4.5 4.5 100.0
Total 380 100.0 100.0

Tabla 62

Prueba normalidad en funcion a la empatia y calidez de prestacion de servicios

Percibe a los servidores de la municipalidad brindar los servicios publicos con
empatia y calidez a los administrados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 40 10.5 10.5 10.5
Casi nunca 109 28.7 28.7 39.2

Valido Indeciso 123 32.4 324 71.6
Casi siempre 89 23.4 23.4 95.0
Siempre 19 5.0 5.0 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 63
Prueba normalidad en funcién a la tolerancia con los ciudadanos quechua hablantes durante

la atencion

Percibe a los servidores de la municipalidad ser tolerantes con los ciudadanos
guechua hablantes durante la atencion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 55 14.5 14.5 14.5
Casi nunca 116 30.5 30.5 45.0
Valido Indeciso 114 30.0 30.0 75.0
Casi siempre 75 19.7 19.7 94.7
Siempre 20 5.3 5.3 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 64

Prueba normalidad en funcion a autoridades que promueven la transparencia publica y

participacion ciudadana

Percibe a la gestion municipal donde sus autoridades, directivos y servidores
promueven la transparencia publica y participacién ciudadana.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 34 8.9 8.9 8.9
Casi nunca 121 31.8 31.8 40.8
Valido Indeciso 133 35.0 35.0 75.8
Casi siempre 78 20.5 20.5 96.3
Siempre 14 3.7 3.7 100.0
Total 380 100.0 100.0
Tabla 65

Prueba normalidad en funcién al que posee con reputacion en funcién a la prestacion de los
servicios publicos

11. Usted percibe a la municipalidad poseer con reputacion en funcion a la
prestacion de los servicios publicos ante los administrados.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 39 10.3 10.3 10.3
Casi nunca 132 34.7 34.7 45.0

Valido Indeciso 131 34.5 34.5 79.5
Casi siempre 64 16.8 16.8 96.3
Siempre 14 3.7 3.7 100.0
Total 380 100.0 100.0
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Tabla 66
Prueba normalidad en funcién de quien desempefia a funcion de imagen institucional para
mantener informado a los vecinos

Usted percibe a la municipalidad contar con un servidor, quien desempefie la funcion
de imagen institucional para mantener informado a los vecinos.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 49 12.9 12.9 12.9
Casi nunca 116 30.5 30.5 43.4

Valido Indeciso 114 30.0 30.0 73.4
Casi siempre 86 22.6 22.6 96.1
Siempre 15 3.9 3.9 100.0
Total 380 100.0 100.0
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