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RESUMEN

La presente investigacion titulada "Gestion administrativa y calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026", tiene como objetivo determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio en dicha entidad publica. Se desarrollé bajo un
enfoque cuantitativo, de tipo béasico, nivel correlacional y disefio no experimental de corte
transversal. La muestra estuvo conformada por 232 usuarios de los servicios municipales.

La variable gestion administrativa fue analizada a través de las dimensiones planeacion,
organizacion, direccion y control; mientras que la variable calidad de servicio comprendio las
dimensiones fiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia y competencia. Los
datos obtenidos fueron procesados mediante estadistica descriptiva e inferencial, utilizando la
prueba de correlacién Rho de Spearman para la contrastacion de hipétesis.

Asimismo, se realizd la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, obteniéndose
valores de significancia menores (a=0.05), lo que evidencid que los datos no presentan distribucion
normal. En consecuencia, se empled el coeficiente de correlacion Rho de Spearman como prueba
estadistica no paramétrica para el contraste de hipotesis.

Los resultados evidenciaron que los usuarios perciben deficiencias en diversos aspectos de
la gestion administrativa y de la calidad de servicio brindada por la municipalidad. Asimismo, el
analisis estadistico permitio determinar que [existe/no existe] una relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio, obteniéndose un coeficiente de correlacion de
Spearman de p = [valor] y un nivel de significancia p = [valor]. En consecuencia, se

[acepta/rechaza] la hipotesis general planteada.



ABSTRAC

This research, entitled "Administrative Management and Service Quality of the Ticaco
District Municipality, 2026," aims to determine the relationship between administrative
management and service quality in this public entity. It was developed using a quantitative
approach, basic in nature, correlational in level, and with a non-experimental, cross-sectional
design. The sample consisted of 232 users of municipal services.

The administrative management variable was analyzed through the dimensions of
planning, organization, direction, and control; while the service quality variable comprised the
dimensions of reliability, responsiveness, tangibles, empathy, and competence. The data obtained
were processed using descriptive and inferential statistics, employing Spearman's rho correlation
test for hypothesis testing.

Furthermore, the Kolmogorov-Smirnov normality test was performed, yielding
significance values below 0.05, indicating that the data do not follow a normal distribution.
Consequently, Spearman's rho correlation coefficient was used as a non-parametric statistical test
for hypothesis testing.

The results showed that users perceive deficiencies in various aspects of the administrative
management and quality of service provided by the municipality. Furthermore, the statistical
analysis determined that a significant relationship exists between administrative management and
service quality, yielding a Spearman's rank correlation coefficient of p = [value] and a significance

level of p = [value]. Consequently, the general hypothesis is [accepted/rejected].



INTRODUCCION

La gestion administrativa es considerada un elemento clave dentro de toda organizacion,
debido a que influye directamente en el desempefio institucional y en la calidad de los servicios
brindados. Una administracion eficiente facilita el cumplimiento de funciones, optimiza los
recursos disponibles y mejora la capacidad de respuesta frente a las necesidades de la poblacion.
Sin embargo, cuando existen deficiencias en los procesos administrativos, pueden generarse
problemas como retrasos en la atencion, insatisfaccion de los usuarios y limitaciones en la
prestacion de servicios municipales.

En el ambito de las entidades publicas, la calidad de servicio representa la percepcién que
tienen los usuarios respecto a la atencién recibida, considerando aspectos como la fiabilidad,
capacidad de respuesta, empatia, competencia y elementos tangibles. Por ello, resulta importante
evaluar como la gestion administrativa influye en la calidad del servicio, especialmente en las
municipalidades distritales, donde la interaccion con la poblacién es constante y las demandas
ciudadanas requieren atencidn eficiente y transparente.

En la Municipalidad Distrital de Ticaco se han identificado diversas situaciones
relacionadas con la gestion administrativa y la atencion al usuario, tales como demoras en algunos
tramites, limitada capacidad de respuesta y percepciones de insatisfaccion por parte de los
ciudadanos. Estas situaciones evidencian la necesidad de analizar la relacion entre la gestion
administrativay la calidad de servicio, con la finalidad de contribuir al fortalecimiento institucional
y a la mejora de los servicios brindados a la poblacion.

En ese sentido, la presente investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026 tiene como objetivo determinar la relacion

entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en dicha entidad publica.



CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion del problema

A nivel nacional, los gobiernos locales en el Per( se podrian decir que enfrentan diversas
dificultades en la gestion administrativa, lo que repercute directamente en la eficiencia
institucional y en la calidad de los servicios publicos que se brinda a la ciudadania. Informes de la
Contraloria General de la RepUblica se puede decir que han evidenciado debilidades en los
sistemas de control interno, deficiencias en la supervision de obras publicas y limitaciones en la
planificacion y ejecucion de recursos del estado peruano, lo cual genera retrasos en los procesos
administrativos que afecta a la poblacion y afecta la confianza sobre el usuario.

En el ambito regional, estudios realizados en municipalidades de Tacna han identificado
problemas relacionados con la falta de control que se da a las municipalidades, deficiente
planificacion y limitada organizacion administrativa, lo que se podria decir que afecta
negativamente en el cumplimiento de objetivos institucionales y en la calidad del servicio que se
ofrece a los usuarios.

En el contexto especifico de la Municipalidad Distrital de Ticaco, se han identificado
muchas evidencias concretas que podrian reflejar muchas deficiencias en la gestién administrativa.
La Contraloria General de la Republica detect6 pagos indebidos superiores a S/ 180,000 en una
obra de agua y alcantarillado que fue decepcionada sin estar culminada en la municipalidad de
ticaco, lo que podria dificultar el avance de la municipalidad, lo que ha evidenciado debilidades
en los procesos de control, supervision y toma de decisiones en la municipalidad por parte de los
funcionarios responsables. Asimismo, se han reportado deficiencias en el funcionamiento de la

planta de tratamiento de agua potable, la cual opera con componentes inadecuados o inoperativos,
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afectando la calidad del servicio basico brindado a la poblacion y generando riesgos para la salud
publica.

De igual manera, la municipalidad presenta limitaciones en su estructura organizacional,
como la ausencia de una procuraduria publica propia, lo que restringe su capacidad para afrontar
procesos legales y administrativos de manera eficiente. También se puede evidenciar dificultades
en la implementacién de sistemas administrativos modernos y normas contables eficientes del
sector publico, lo que refleja debilidades en la organizacion internay en los mecanismos de control.

Estas problematicas repercuten directamente en la calidad del servicio que se puede brindar
a todos los ciudadanos, manifestdndose en demoras en la atencion al publico, ineficiencia en los
tramites, limitada capacidad de respuesta y una percepcién negativa por parte de los usuarios
respecto a la gestion municipal. En ese sentido, la situacién descrita pone en evidencia la necesidad
de analizar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Ticaco durante el afio 2026, con el propésito de identificar oportunidades de mejora
que contribuyan al fortalecimiento institucional y a la satisfaccién de la poblacién.

De acuerdo con Silva (2024), la gestion administrativa influye de manera directa en la
organizacion y coordinacién interna de una institucién; por lo tanto, las deficiencias en la
planificacién, distribucién del personal y comunicacion interna generan desorden organizacional
y afectan el cumplimiento eficiente de las funciones. Asimismo, la calidad de servicio depende de
una atencion eficiente y alineada con las expectativas del usuario; en consecuencia, las fallas en la
atencion, la desmotivacion del personal y las limitaciones comunicativas generan insatisfaccion y

pérdida de confianza en la entidad.



1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema general
¢De qué manera la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de Ticaco, 20267

1.2.1 Problemas especificos

- ¢De qué manera el proceso de planeacion se relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 20267

- ¢De qué manera el proceso de organizacion se relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026?

- ¢De qué manera el proceso de direccion se relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 20267

- ¢De qué manera el proceso de control se relaciona con la calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026?

1.3 Justificacién de la investigacion
1.3.1 Relevancia teorica

El estudio tiene relevancia tedrica ya que permite analizar la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en entidades publicas, contribuyendo al desarrollo del
conocimiento en gestion publica y administracion municipal. Asimismo, permite comprender

coémo los procesos administrativos influyen en la satisfaccion de los ciudadanos.



1.3.2 Relevancia préctica

Los hallazgos del estudio ayudaran a proporcionar datos acerca de la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes, favoreciendo el andlisis y la adecuada toma
de decisiones por parte del alto mando que encabeza la compaiiia. El beneficio de la investigacion
para la sociedad seria obtener una experiencia y nuevos saberes relacionados con el tema de

estudio.

1.3.3 Relevancia metodoldgica

Para poder alcanzar las metas de la investigacion, se recurre a métodos de una
investigacion, tales como revision de literatura especializada en temas de calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes, apoyandose en herramientas de recoleccion de datos para la
recopilacién de datos.
1.3.4 Relevancia empresarial

La presente investigacion posee relevancia empresarial debido a que permite evidenciar la
importancia de una adecuada gestién administrativa como factor clave para mejorar la calidad de
servicio en las organizaciones, tanto pablicas como privadas. A través del analisis de los procesos
de planificacion, organizacion, direccién y control, se identifican debilidades y oportunidades de

mejora que contribuyen a optimizar el desempefio institucional.

1.4 Obijetivos
1.4.1 Objetivo General
Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio de

la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.



1.4.2

Objetivos Especificos

Evaluar la relacion que existe entre proceso de planeacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Identificar la relacion que existe entre proceso de organizacion y la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Analizar la relacion que existe entre proceso de direccién y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Medir la relacion que existe entre proceso de control y la calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

1.5 Hipotesis

151

Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad de servicio de

la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

152

Hipdtesis especificas

Existe una relacion significativa entre proceso de planeacién y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Existe una relacion significativa entre proceso de organizacion y la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Existe una relacion significativa entre proceso de direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Existe una relacién significativa entre proceso de control y la calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.



CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion
2.1.1 Internacional

Para Peralta (2023), en la investigacion denominada “Gestion administrativa y su
influencia en la calidad del servicio educativo en la educacion primaria en Costa Rica”, el estudio
tuvo como unos de los objetivos analizar la influencia de la gestion administrativa en la calidad de
servicio en diversos paises de Latinoamérica y el tipo de investigacion utilizado fue de enfoque
cualitativo con disefio descriptivo, basado en la revision de estudios de paises como Perd, Costa
Rica, Colombia y Ecuador. El autor concluye que la gestion administrativa es un elemento
primordial para asi mejorar la calidad del servicio educativo, ya que una administracién eficiente
permite brindar una formacion integral a los estudiantes; asimismo, sefiala que debe basarse en los
procesos de planificacion, organizacion, direccion y supervision, los cuales permiten una adecuada
distribucion de responsabilidades, optimizacion de recursos y fortalecimiento del trabajo en
equipo. Ademas, destaca que una buena gestidn incrementa la satisfaccion laboral de los docentes
y que el liderazgo del directivo es clave, ya que debe demostrar empatia, capacidad de decision y
promover la participacion de todo el personal para asi poder lograr los objetivos institucionales.

De acuerdo con Catagua (2023), en la investigacion denominada “Gestion administrativa
y su relacion con el control interno en el desempefio organizacional”, el estudio tuvo uno de los
objetivos analizar la importancia del control interno como herramienta para mejorar la gestion
administrativa y el tipo de investigacion utilizado fue de enfoque descriptivo. El autor concluye

que la gestion administrativa alcanza mejores niveles de eficiencia, eficacia y transparencia cuando
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esta respaldada por un sistema de control interno sélido, ya que este permite planificar, dirigir y
supervisar adecuadamente las actividades de la empresa; asimismo, sefiala que el control interno
contribuye a identificar riesgos, proteger los recursos institucionales, garantizar el cumplimiento
de normas y mejorar la toma de decisiones mediante informacion confiable. Ademas, destaca que
la ausencia de procedimientos claros, politicas definidas y supervision adecuada genera desorden
operativo, debilidad en la coordinacion entre areas y mayor exposicion a riesgos, por lo que el
control interno se considera indispensable para lograr una gestion administrativa ordenada,
transparente y orientada al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Por su parte Guillin (2022), en la investigacion denominada “Gestion administrativa y su
influencia en la calidad del servicio en la Unidad Nacional de Almacenamiento, Planta de Silos de
Quevedo, Ecuador”, el estudio determina como objetivo analizar la importancia de la gestion
administrativa en la mejora de la calidad del servicio dentro de la organizacién y el tipo de
investigacion utilizado fue de enfoque descriptivo. El autor concluye que la gestion administrativa
es un elemento se podria decir importante para el adecuado funcionamiento institucional, ya que
una administracién deficiente genera problemas de desempefio, retrasos operativos y descontento
en los usuarios; asimismo, sefiala que las principales dificultades identificadas se relacionan con
una cultura organizacional inadecuada y la ausencia de normas claras de trabajo. Ademas, destaca
que una gestion administrativa eficaz debe incluir la evaluacion del desempefio, la comunicacion
organizacional, la capacitacion constante y el establecimiento de indicadores de rendimiento,
debido a que estos elementos permiten detectar fallas, corregir procesos y fortalecer el
cumplimiento de los objetivos institucionales, logrando asi poder mejorar mas la calidad del

servicio, agilizar los procesos y aumentar la satisfaccion de todos los usuarios.



2.1.2 Nacional

Por su parte Cribillero (2024), en dicha investigacion “Gestion administrativa y su relacion
con el manejo de residuos solidos en una institucion educativa del Peru”, el estudio se puede decir
que tuvo como objetivo determinar si hay relacion entre la gestion administrativa y el manejo de
residuos sélidos en el contexto escolar, y el tipo de investigacion que se utilizo fue el disefio no
experimental con enfoque cuantitativo y nivel correlacional. El investigador concluye que existe
una relacion significativa y directa entre las dos variables, evidenciada mediante un coeficiente de
correlacion de Pearson de 0,895 con un nivel de significancia de p = 0.000, lo cual indica una
correlacion fuerte. Asimismo, se evidencié que la mayoria de los estudiantes presenta un nivel
regular tanto en la gestion administrativa como en el manejo de residuos sélidos, reflejando
deficiencias en las dimensiones de planificacién, organizacion, direccion y control, asi como en
las practicas de segregacion, reduccion, reciclaje y reutilizacion. Esta situacion demuestra la
necesidad de fortalecer los procesos administrativos y la formacién ambiental, ya que una
adecuada gestion administrativa contribuye a mejorar el manejo de los residuos sélidos y promover
una gestion institucional mas eficiente y sostenible.

Segln Vera (2022), en la investigacion denominada “Gestion publica y su influencia en la
calidad del servicio en la Universidad Tecnologica de los Andes”, el estudio tuvo como objetivo
analizar la influencia de la gestion publica en la mejora del desempefio institucional y la calidad
del servicio, y el tipo de investigacion utilizado fue de enfoque descriptivo. El autor concluye que
la gestion pablica influye directamente en la calidad del servicio, ya que la implementacion de un
sistema de gestion publica constituye una decision estratégica que permite mejorar el desempefio
institucional; asimismo, sefiala que este sistema promueve una cultura orientada a la calidad,

basada en comportamientos, actitudes y procesos que generan valor y satisfacen las necesidades
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de los usuarios. Ademas, destaca que el enfoque de calidad se sustenta en la integracion de
procesos, la optimizacion de recursos y la mejora de la comunicacion interna, fortaleciendo la
imagen institucional. De igual manera, precisa que la autoevaluacion, la evaluacion externa y la
acreditacion son componentes esenciales para evidenciar la calidad de los procesos universitarios,
constituyéndose en el motor de la gestion de la calidad en la educacion superior, lo que permite
garantizar el cumplimiento de las expectativas de los estudiantes y demas partes interesadas.

Para Mamani (2022), en la investigacion denominada “Calidad del servicio y satisfaccion
de los usuarios en las bibliotecas publicas de la region de Puno, Peru”, el estudio tuvo como
objetivo analizar la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, asi como
evaluar el cumplimiento de los estandares establecidos en la Norma Técnica vigente para el sector,
y el tipo de investigacion utilizado fue de enfoque cuantitativo con disefio descriptivo
correlacional. El autor concluye que la mayoria de las bibliotecas evaluadas presentan un bajo
nivel de cumplimiento de los estandares de calidad, ya que 9 de las 11 bibliotecas analizadas no
alcanzan los niveles adecuados, mientras que solo las bibliotecas de Puno y Moho lograron un
nivel aceptable; asimismo, sefiala que la satisfaccidn de los usuarios también es baja, considerando
factores como la infraestructura, la disponibilidad de tecnologia, la calidad de la bibliografia y la
percepcion del espacio bibliotecario. Ademas, destaca que no se encontrd una relacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios, 1o que evidencia
deficiencias en la gestion de las bibliotecas publicas y la necesidad de implementar mejoras

orientadas al cumplimiento de estandares de calidad.
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2.1.3 Local

Segun Amanés (2025), en su investigacion “Gestion institucional y su impacto en la
calidad del servicio en la Direccion Regional de Salud Tacna, en el afio 2023, el estudio tuvo
como objetivo determinar la influencia de la gestion institucional en la calidad del servicio y el
tipo de investigacion que se utilizé fue el disefio no experimental. El investigador concluye que
existen desafios significativos en la gestion institucional y en la calidad del servicio, evidenciando
la necesidad de realizar evaluaciones mas detalladas y rigurosas para obtener un diagndstico
completo; asimismo, sefiala que los resultados que se ah obtenido deben servir como base para
futuras investigaciones y para la toma de decisiones por parte de las autoridades, orientadas a poder
mejorar la atencion y el cuidado de la salud.

Por su parte Cano (2024), en dicha investigacion “El control interno y la gestion
administrativa en la Municipalidad Provincial de Tacna durante el afio 20227, el estudio tuvo como
objetivo determinar la relacion entre el control interno y la gestion administrativa, y el tipo de
investigacion que se utilizé fue el disefio no experimental. El investigador concluye que un sistema
de control interno solido es fundamental para lograr una gestion eficaz y eficiente; asimismo,
sefiala que el fortalecimiento del ambiente de control permite tomar decisiones mas informadas y
oportunas, facilitando la prevencién y resolucién de problemas administrativos. Ademas, destaca
que la adecuada evaluacién de riesgos contribuye a la toma de decisiones mas precisas,
permitiendo no solo resolver problemas actuales, sino también prevenir futuros inconvenientes;
finalmente, la supervision garantiza la correcta aplicacion de politicas, procedimientos y controles
internos, asegurando que las operaciones se desarrollen de una manera eficiente y en cumplimiento

de los objetivos organizacionales.
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Para Galindo (2019), en dicha investigacion “La gestion administrativa y el Plan Operativo
Institucional en la Subgerencia de Planeamiento Urbano de la Municipalidad Distrital coronel
Gregorio Albarracin Lanchipa de Tacna, periodo 2018, ¢l estudio tuvo como objetivo analizar la
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio Institucional, y el tipo de
investigacion que se utilizo fue el disefio no experimental. El investigador concluye que el proceso
de seleccion del personal no se puede basar en las competencias profesionales, no existe una
evaluacion de un desempefio constante y la motivacion hacia los colaboradores es limitada;
asimismo, sefiala que los presupuestos por resultados inciden de manera desfavorable en el
cumplimiento de las metas programadas. Ademas, se evidencié que la ejecucion del Plan
Operativo Institucional es deficiente debido a la ausencia de politicas claras, la falta de monitoreo
en su implementacion para detectar dificultades y el incumplimiento de los plazos establecidos

para la entrega de informes, lo que demuestra ineficiencia en las variables estudiadas.

2.2 Bases tedricas de gestion administrativa
2.2.1 Definicién

Segln Sanchez (2022) la gestion administrativa es fundamental para que una organizacion
utilice de manera eficiente sus recursos y logre sus objetivos. Segun Chiavenato, consiste en
realizar acciones orientadas a obtener resultados de forma eficaz y econdémica, asegurando el uso
optimo de los recursos disponibles. Esta gestion incluye funciones como planificacion,
organizacion, direccion, coordinacion y control, las cuales permiten coordinar roles, prevenir
problemas y garantizar el cumplimiento de metas.

Ademas, se sefiala que la gestion administrativa tiene un caracter sisttmico (Mendoza

Briones), pues integra acciones coherentes que contribuyen al desarrollo del proceso
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administrativo. También, segun Cruz y Jimeénez, este proceso permite resolver problemas
organizativos mediante una buena planeacion y objetivos claros. En el caso de la cooperativa 15
de febrero, el estudio revel6 que la falta de herramientas administrativas ha dificultado su
desempefio y afectado la captacion de clientes, especialmente durante la pandemia. Las entrevistas
y encuestas mostraron la necesidad de agilizar su gestion para mejorar la calidad del servicio y
aprovechar mejor los recursos, ademas de incorporar tecnologias de informacidn para modernizar
la atencion. En sintesis, el texto concluye que una organizacion logra mejores resultados cuando
aplica correctamente la gestion administrativa, ya que esta permite coordinar esfuerzos, dirigir
actividades, optimizar recursos y ofrecer un servicio de mayor calidad.

Segln Alarcon (2023) la gestion administrativa en instituciones publicas se basa
considerablemente en un Control Interno (Cl) apropiado, que debe interpretarse en el marco de las
particularidades especificas de dichas instituciones. El estudio examina el efecto del Cl en la
eficacia de la Subgerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Abancay durante 2019,
concluyendo que su adecuada aplicacion es crucial para mejorar procesos y lograr metas
institucionales. En conclusion, el Control Interno adecuadamente disefiado e implementado es
esencial para garantizar una administracion eficaz en las instituciones publicas, promoviendo la
consecucion de metas y la mejora continua de los sistemas administrativos.

- Teoria Clasica de la Administracion: Se basa en las funciones de planificar,
organizar, dirigir, coordinar y controlar. Esta teoria busca incrementar la eficiencia
organizacional mediante una adecuada divisién del trabajo, autoridad, disciplina y
unidad de mando. En las entidades publicas, la teoria clasica permite establecer
estructuras organizacionales claras y procedimientos orientados al logro de objetivos

institucionales.
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- Teoria Neoclésica de la Administracion: La teoria neoclésica retoma los aportes de
la administracion clasica y los adapta a las necesidades modernas de las
organizaciones. Segun Peter Drucker, la administracion debe orientarse al logro de
resultados mediante la planificacion estratégica, la delegacion de funciones y la
evaluacion del desempefio. Esta teoria enfatiza la eficiencia, eficacia y efectividad en
el cumplimiento de los objetivos institucionales.
2.2.2 Dimensiones de gestion Administrativa
Segun Pionce (2022), definen y corroboran estadisticamente las siguientes dimensiones
vinculadas a la gestién administrativa, Bajo a la suposicion de los autores, se desarrolla las
siguientes dimensiones de gestion administrativa:
a) Proceso de Planeacion
El proceso de planificacion es un procedimiento esencial que vincula el progreso
local con la implicacién de todos los ciudadanos en tomar decisiones, en particular en lo
concerniente a la distribucién del presupuesto municipal. En el contexto particular del
Programa de Planeacion Local y Presupuesto Participativo (PPLPP) de Medellin, la
planificacion se manifiesta como un instrumento que vincula directamente los procesos de
planificacion del desarrollo con el presupuesto participativo, mediante un marco
regulatorio, politico-institucional y socioecondémico. Este enfoque de planificacion no solo
persigue la eficacia en la distribucion de recursos, sino que también posee un sélido
elemento democratico, al facilitar la participacion directa de los ciudadanos en la
determinacion de prioridades y en la reparticion de los recursos.
Por lo tanto, el proceso de planificacion es crucial ya que facilita la articulacién del

desarrollo local con la participacion de los ciudadanos, particularmente en el marco de los
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Presupuestos Participativos. Este procedimiento simplifica la realizacion de elecciones
fundamentadas respecto al manejo del presupuesto municipal, lo cual robustece la
democracia y posibilita que los ciudadanos ejerzan un impacto directo en las inversiones y
proyectos en su entorno. Ademas, la planificacion participativa contribuye a manejar las
tensiones entre el modelo econdmico neoliberal y las exigencias sociales, fomentando un
crecimiento mas justo y acorde con las necesidades locales. (Gutiérrez, 2016)

Segun Ferreiro (2020) el proceso de planeacion en las instituciones de educacion
superior debe sustentarse en un modelo de gestién de calidad que oriente, organice y dirija
las actividades academicas y administrativas con el fin de lograr acreditaciones nacionales
e internacionales. La planeacion se concibe como una estrategia esencial para asegurar la
calidad educativa, ya que permite definir etapas, categorias e indicadores que guian a los
programas hacia estandares reconocidos por organismos evaluadores.

El autor plantea que este proceso de planeacién inicia con la revision y analisis
documental de criterios, indicadores y requisitos de acreditacion, para posteriormente
disefiar un modelo de gestidn que funcione como hoja de ruta para las instituciones. Este
modelo establece las fases necesarias para alinear las funciones universitarias con los
estandares internacionales y promover la mejora continua. La planeacion, segin el autor,
podemos decir que no solo organiza las acciones necesarias para poder lograr la
acreditacion, sino que direcciona los recursos, define responsabilidades, establece metas
claras y asegura la coherencia institucional, tal como exigen organismos como Copaes y
Cacei. La implementacion del modelo en el programa de Ingenieria en Mecatronica de la
UABC demuestra que una estrategia de planeacion bien estructurada lo que podria facilitar

el cumplimiento de criterios e indicadores.
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El autor concluye que la implementacion de un modelo de gestion de calidad,
basado en la planeacion y alineado con los criterios de organismos evaluadores nacionales
e internacionales, es fundamental para que los programas académicos logren y mantengan
la acreditacion. Este modelo permite organizar procesos, establecer indicadores, dirigir
recursos y asegurar la mejora continua. La aplicacion del modelo en el programa de
Ingenieria en Mecatronica de la UABC demostré que una planeacion estructurada facilita
el cumplimiento de estandares de calidad, fortalece la gestion institucional y contribuye a
alcanzar reconocimientos internacionales. Con ello, el autor afirma que la planeacién
estratégica es una herramienta indispensable para elevar la calidad educativa y garantizar
competitividad académica.
b) Proceso de Organizacion

Segln Gonzales (2021), la organizacion en el marco del proceso de ensefianza y
aprendizaje hace referencia a la organizacién y disposicion de los participantes y espacios
que facilitan la ejecucion de dicho proceso. Especificamente, resalta el aula como el lugar
fisico esencial donde se realiza el acto educativo, un proceso donde participan los tres
protagonistas principales: el docente, el alumno y el equipo. Estos participantes interactian
de tal forma que se materializan los objetivos de formacion establecidos socialmente,
mediante técnicas pedagdgicas apropiadas para alcanzar el aprendizaje. Ademas, se
enfatiza la relevancia de la comunicacién entre los participantes, dado que los sistemas de
comunicacion instaurados pueden afectar los resultados del aprendizaje, fomentando o
restringiendo la creatividad y el razonamiento critico.

Como conclusion podemos decir que la organizacion hace referencia a la estructura

y disposicion de los participantes y los lugares donde se realiza el proceso de ensefianza y
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aprendizaje. El saldn de clases es considerado el lugar principal en el que se entrelazan tres
protagonistas fundamentales: el docente, el alumno y el equipo.

Para Hernandez (2021), se detalla como la estructura del aprendizaje ha progresado
con el paso del tiempo, poniendo especial atencién en la escuela como el lugar fisico clave
para el proceso de instruccion. Es notable que, en este escenario, los papeles de los
protagonistas del proceso de ensefianza y aprendizaje son el docente, el alumno y el equipo,
quienes interactuan en el salon de clases. Se considera al aula como el lugar fisico esencial
para establecer los objetivos educativos, los cuales son dirigidos por el docente mediante
métodos y técnicas que orientan el proceso de aprendizaje de los alumnos.

Ademas, el escritor indica que, a pesar de que el proceso de ensefianza se centra
principalmente en el aula y la clase como su método mas comdn, no se deben ignorar los
otros participantes y elementos que influyen en el proceso de aprendizaje. Incluyen al
personal administrativo y de soporte, cuyas interacciones con los alumnos también ejercen
un efecto, a pesar de que no sean reconocidos como elementos convencionales de la
pedagogia.

C) Proceso de Direccién

Seguln Alvarez (2021), el manejo en las instituciones educativas esta profundamente
afectado por la implementacion estratégica de Tecnologias de Informacion (TI). Estas
herramientas no solo facilitan la automatizacion de tareas administrativas y educativas, sino
que también se han vuelto cruciales para el procesamiento y andlisis de grandes cantidades
de datos, lo que permite que la toma de decisiones se realice sobre bases de informacion
confiable y actualizada. El autor argumenta que la direccion estratégica, apoyada en los

principios de Johnson, Scholes y Whittington, necesita la incorporacion de herramientas de
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Inteligencia de Negocios (Bl) para convertir datos dispersos en informacion util para los
directivos. A medida que las instituciones producen una mayor cantidad de datos a través
de sistemas transaccionales, es esencial contar con soluciones como Bl y Sistemas de
Soporte a Decisiones (DSS), que organizan, simplifican y visualizan la informacién en
graficos y métricas de gestion.

Segun el autor, la direccion en las instituciones educativas debe reconocer que la
creciente complejidad del entorno requiere decisiones razonadas basadas en evidencias.
Para lograrlo, Bl facilita el analisis continuo de indicadores académicos, administrativos y
pedagogicos, lo que permite una gestién mas eficaz y estratégica.

El autor sefiala que el manejo en las instituciones educativas se ve notablemente
potenciado a través del uso de Tecnologias de Informacidn y, en particular, de los sistemas
de Inteligencia de Negocios (BI). Hoy en dia, la gestion no puede depender Gnicamente de
la intuicién o de andlisis manuales, debido a la gran cantidad de datos generados por los
sistemas transaccionales.

El proceso de gestion —que abarca la planificacién, organizacion, direccion y
control necesita informacidn que sea precisa, actual y facil de entender. Segun el autor, Bl
se transforma en una herramienta clave dentro de ese proceso, ya que facilita la conversion
de datos en informes e indicadores que orientan la toma de decisiones de manera légica y
estratégica.

Segun Huerta (2022), Presenta la experiencia de una institucion de educacion
superior al implementar un modelo de gestion estratégica en el intervalo de 2006 a 2017.
El objetivo principal es investigar como afectan las etapas de analisis, formulacion y

ejecucion de este modelo. Se utiliz6 una metodologia basada en el anélisis de casos, asi
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como un enfoque descriptivo, exploratorio y no experimental, aplicando un modelo de
ecuaciones estructurales (PLS-SEM). Los resultados muestran que la fase de evaluacion
estratégica tiene un impacto positivo en las etapas de creacion y ejecucion del modelo, con
valores de R2 de 79,2% y 94,9% respectivamente.

La indagacion confirma que el enfoque de gestion estratégica implementado genero
resultados positivos en la organizacion. Se enfatiza la importancia de un liderazgo que
fomente la colaboracion e involucre a la comunidad en el analisis estratégico, lo cual
influye de manera favorable en la ejecucion del modelo. Los resultados también destacan
el desafio que enfrentan las instituciones al identificar los elementos clave para su
evaluacion estratégica, dado que el modelo utilizado es especifico para una sola entidad, lo
que limita su aplicabilidad en otros contextos.

Finalmente, se concluye que, por su naturaleza compleja, las instituciones de
educacién superior necesitan adaptarse a las exigencias de la sociedad y anticipar
respuestas a los cambios del entorno. Se enfatiza la importancia de realizar un analisis
estratégico adecuado que considere los elementos tanto internos como externos, ya que las
universidades deben ajustarse a las demandas de una sociedad diversa y global. El texto
destaca la necesidad de mejorar los modelos de gestion y liderazgo para enfrentar los
desafios actuales y futuros en el &mbito educativo.

d) Proceso de Control

Segun Quispe (2022) se examina la conexion entre el control interno y los
procedimientos de contratacion y adquisiciones en una municipalidad de PerQ. A través de
cuestionarios, entrevistas y un analisis de documentos, se encontrd que no hay una relacion

relevante entre estos dos elementos, logrando un coeficiente negativo de —0,087 de acuerdo
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con Rho de Spearman. Esto demuestra que el control interno no esta impactando de manera
efectiva en la administracién de compras y contrataciones.

El articulo sefiala que el descontento de la poblacidn sobre la gestion de proyectos,
recursos y servicios proviene de la ausencia de controles internos, del uso incorrecto de los
recursos publicos y del incumplimiento de las obligaciones por parte de los funcionarios
responsables. El control interno, que se comprende como un proceso global que pretende
minimizar riesgos y garantizar el alcance de las metas institucionales, no se esta
implementando correctamente en la municipalidad evaluada.

A la vez, se declara que la gestion de las contrataciones y adquisiciones deberia
encargarse de manera efectiva de los bienes y servicios, cumpliendo con las directrices y
procedimientos del Estado. A pesar de todo, la combinacion de favoritismos,
desorganizacién y problemas de transparencia ha afectado negativamente este proceso,
resultando en un desperdicio de recursos y en la desconfianza de la ciudadania.

El andlisis concluye que es fundamental mejorar el control interno mediante la
incorporacion de profesionales calificados, una correcta identificacion y evaluacion de
riesgos, asi como la creacion de normativas internas que regulen los procesos de
adquisiciones. Ademas, se sugiere optimizar la planificacion del Plan Anual y fortalecer
los mecanismos de control para asegurar que los procesos sean eficientes, transparentes y
cumplan con la normativa vigente.

Para Chaparro (2021), se describe el desarrollo de un Mddulo Terminal Remoto
(MTR) que se ha disefiado para la automatizacion y monitoreo de procesos en la
agroindustria, integrando diversas tecnologias para su control y comunicacion a distancia.

Este dispositivo es ampliable y se puede utilizar con una amplia gama de sensores y
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actuadores disponibles en el mercado, lo que permite su uso en el &ambito agricola mediante
la evaluacion de elementos como temperatura, pH, humedad y niveles de oxigeno. Los
datos obtenidos por los sensores pueden ser almacenados localmente o enviados a la nube
a través de una red que admite protocolos como TCP/IP, GSM, 3G y 4G, lo que permite el
acceso remoto al sistema.

El sistema de control y seguimiento se lleva a cabo a través de mensajes de texto
(SMS), en los que los usuarios tienen la posibilidad de ajustar y verificar la condicion de
los sensores y actuadores. Adicionalmente, el mddulo se enlaza con un servidor web
mediante GPRS para transmitir informacion y adquirir configuraciones de la plataforma
web. Esto simplifica la gestion a distancia y la intervencion en el proceso agricola, tales
como la identificacion precoz de problemas y la automatizacién de labores.
2.3 Bases tedricas de calidad de servicio
2.3.1 Definiciones
Segun Tapia (2016), la calidad del servicio tiene una relacion directa con la percepcién y
satisfaccion de los usuarios, producto de elementos como el servicio, la disposicion del personal y
los recursos existentes en la organizacion. La calidad de servicio no solo significa satisfacer los
elementos técnicos basicos, sino también enfocarse en las necesidades del usuario, que es visto
como el ndcleo de la institucidn. La calidad del servicio tiene una relacion directa con la percepcion
y satisfaccion de los usuarios, producto de elementos como el servicio, la disposicion del personal
y los recursos existentes en la organizacion. La calidad de servicio no solo significa satisfacer los
elementos técnicos basicos, sino también enfocarse en las necesidades del usuario, que es visto

como el ndcleo de la institucion.
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La calidad de servicio no es un estado inmutable ni una meta que se logre en una Unica
ocasion. En realidad, es un proceso constante de perfeccionamiento que demanda la adecuacion
continua a las expectativas y requerimientos de los usuarios. Para lograr este proposito, es
fundamental que las instituciones publicas, como los municipios, asignen inversiones para mejorar
sus procedimientos, personal y sistemas de gestion.

En conclusion, segun el autor, la calidad del servicio no solo debe cumplir con los
estandares tradicionales, sino que tiene que fomentar una experiencia placentera para los usuarios,
colocando al ciudadano en el centro de todas las decisiones de la organizacion.

Segln Salas (2022), la eficiencia del servicio esta influenciada de manera directa por la
comunicacion dentro de la empresa y la gestion de la calidad, que son elementos fundamentales
que determinan el desempefio de las entidades y la satisfaccion de sus clientes. La comunicacién
en la organizacion, tanto interna como externa, contribuye a la cohesion de objetivos, al
fortalecimiento de la cultura organizacional y a la mejora de las relaciones con los clientes.
Ademas, la gestion de la calidad, basada en estdndares como la 1SO 9001, proporciona
herramientas para garantizar un servicio que sea efectivo y competitivo.

La calidad del servicio que ofrecen las organizaciones tanto publicas como privadas. A
través de un estudio sistematico de investigaciones realizadas entre 2002 y 2022, se evidencia que
estas practicas tienen un impacto significativo tanto en el crecimiento y desarrollo de la
organizacion como en la experiencia de sus usuarios, abarcando también las deficiencias en su
implementacion.

Por lo tanto, la calidad del servicio no solo se basa en satisfacer normas técnicas, sino
también en la aplicacion de estrategias de comunicacion y administracion que fomenten la mejora

constante, cumpliendo con las necesidades de los usuarios y potenciando el rendimiento de la
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organizacion. Este método indica la importancia de seguir estudiando y mejorando estas practicas
para asegurar un servicio de excelente calidad en diferentes situaciones.

Segun Izquierdo (2021), la calidad de servicio es un concepto multidimensional que se basa
en las percepciones de los usuarios acerca del servicio que reciben, lo que requiere la
implementacion de métodos estandarizados, como el modelo SERVQUAL, para evaluarla de
forma imparcial. En el ambito gubernamental de Per(, se observa la carencia de un enfoque
definido para evaluar esta calidad, lo que resalta la necesidad de implementar métodos que se
adapten mejor al contexto local. La excelencia en el servicio se construye al cumplir y superar lo
que los usuarios esperan, creando asi un vinculo directo con su satisfaccion, lealtad y disposicion
a recomendar la entidad que brinda el servicio.

La investigacion concluye que, a pesar de contar con varios modelos desarrollados por
distintos académicos, como SERVQUAL, SERVPERF o el modelo de Grdnroos, su aplicacion en
situaciones especificas, como en Peru, requiere una modificacion que incluya aspectos culturales,
estructurales y administrativos del sistema publico, con el fin de garantizar un servicio mas
eficiente y centrado en el usuario.

- Teoria SERVQUAL.: Sostiene que la calidad del servicio se determina por la
diferencia entre las expectativas del usuario y las percepciones del servicio recibido.
Considera cinco  dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad/competencia, empatia y elementos tangibles.

- Teoria SERVPERF: Plantea que la calidad del servicio debe evaluarse unicamente
a partir del desempefio percibido por el usuario, sin comparar expectativas y

percepciones.
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- Modelo de Calidad de Servicio de Gronroos: Sefiala que la calidad del servicio esta

compuesta por tres elementos: calidad técnica (qué recibe el usuario), calidad
funcional (como recibe el servicio) e imagen corporativa de la organizacion.

Por lo tanto, la excelencia en la atencion al cliente es fundamental para garantizar la
satisfaccion y fidelidad de los usuarios en los sectores publico y privado. No obstante, su medicion
requiere métodos estandarizados que vayan mas alla de las percepciones individuales y se adecuen
al contexto especifico. En el ambito pablico de Perd, la falta de un modelo propio para evaluar esta
calidad limita el desarrollo de politicas méas efectivas, subrayando la necesidad de utilizar
herramientas adaptadas a la realidad local que permitan mejorar la gestion y ofrecer servicios mas

eficaces, superando las expectativas de los ciudadanos.

2.3.2 Dimensiones de Calidad de Servicio

a) Capacidad de respuesta

Segln Verdasquera (2018), La rapidez de respuesta del sistema de salud en Cuba
ha sido fundamental para controlar y eliminar diversas enfermedades infecciosas. Este
éxito ha sido fruto de una combinacién de factores, como el enfoque en la prevencién, la
colaboracidn entre instituciones, la toma de decisiones centralizada y un fuerte compromiso
politico. Gracias a esta estrategia, Cuba ha conseguido erradicar enfermedades graves como
la poliomielitis, el paludismo y la tuberculosis, ademas de mejorar su capacidad para
enfrentar nuevas amenazas para la salud publica. Sin embargo, también existen desafios
persistentes, especialmente en relacion con la sostenibilidad a largo plazo de estos logros,
lo que exige mantener la cobertura de salud universal y mejorar la gestion de los recursos.

Por lo tanto, la eficacia del sistema de salud en Cuba ha sido notable gracias a la
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coordinacion y el trabajo conjunto entre las diversas areas del sistema sanitario. No
obstante, para garantizar la continuidad de estas mejoras, es esencial seguir fortaleciendo
los programas de prevencion, control y vigilancia epidemiologica, asi como fomentar la
participacion de la comunidad y otros sectores sociales. La clave para sostener estos logros
radica en la implementacién continua de politicas publicas efectivas, la actualizacion de
conocimientos y la participacion activa de todos los involucrados en la salud publica.

Segun Barros (2024), El analisis se centra en como las personas con discapacidad
visual reaccionan ante situaciones de emergencia, evaluando los elementos que afectan su
rendimiento durante las evacuaciones. Los hallazgos indican que la participacion en
simulacros, el entendimiento del espacio, la formacion previa y la ayuda de un guia son
aspectos fundamentales que aumentan considerablemente su rapidez de respuesta.

Aquellos que habian tomado parte en simulacros y estaban familiarizados con el
entorno fueron capaces de evacuar con mayor rapidez y seguridad, evidenciando una
relacion positiva entre la preparacion y la capacidad de respuesta. Por ello, el autor subraya
la necesidad de incluir activamente a las personas con discapacidad visual en la
planificacion, implementacion y toma de decisiones que se relacionan con simulacros y
emergencias.

El estudio también revela la escasez de informacion en Latinoamérica sobre este
tema, sefialando la necesidad de desarrollar més investigaciones y estrategias que reduzcan
la vulnerabilidad de este grupo y mejoren su seguridad en situaciones reales de emergencia.

El autor concluye que la capacidad de respuesta en las empresas manufactureras se
explica fundamentalmente por tres factores: la cooperacion interorganizacional, la

capacidad de reconfiguracion y la agilidad de la cadena de suministro. Entre estos aspectos,
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la colaboracion interna se destaca como el factor mas crucial, ya que impacta de manera
directa en los otros dos y posibilita que la compariia responda rapidamente a alteraciones
en su entorno. No obstante, también constituye el sector que muestra las mayores
diferencias y necesita avances en comunicacion, coordinacion y confianza. Aunque el
estudio tiene limitaciones metodoldgicas, los hallazgos proporcionan una base sélida para
que las organizaciones mejoren sus habilidades de reaccion como un beneficio competitivo
duradero.

b) Competencia

Para Lopez (2016), las habilidades en la educacion superior han generado diadlogos
y reflexiones, especialmente en torno a su impacto y los posibles beneficios y riesgos que
conllevan. Segun los expertos en pedagogia que participan en el estudio, este enfoque
podria transformar la educacién universitaria al promover aprendizajes mas conectados con
la realidad laboral y otorgar a los alumnos un rol mas significativo en su desarrollo
educativo. competencias en la educacion universitaria han suscitado discusiones y
reflexiones, particularmente sobre su influencia y los potenciales beneficios y peligros que
implica. De acuerdo con los especialistas en Pedagogia involucrados en la investigacion,
este método puede revolucionar la educacién universitaria al fomentar aprendizajes méas
vinculados a la practica profesional y conceder al estudiantado un papel mas relevante en
su proceso de formacion. No obstante, también es objeto de criticas, especialmente debido
a la exageracion de los resultados académicos y la inclinacion a interpretarlos Unicamente
en funcion de habilidades profesionales, lo que podria restringir la extension de los
aprendizajes y subordinar la educacion a las exigencias del mercado de trabajo. La

competencia en la educacién universitaria brinda la posibilidad de conectar la formacion
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con la practica profesional y la independencia del estudiantado, sin embargo, también
conlleva riesgos al ceder excesivamente a las exigencias del mercado y puede verse
restringido por la carencia de capacitacion docente y una evaluacion excesivamente formal.

Por tanto, la competencia en la educacion universitaria es que, a pesar de que puede
incrementar la calidad educativa al incorporar aprendizajes practicos y autobnomos, plantea
retos importantes, tales como su potencial subordinacién a intereses comerciales, la
ausencia de una formacion docente apropiada y la exigencia de reconsiderar los sistemas
de evaluacion para que realmente promuevan el crecimiento integral del alumno.

Segln Ramirez (2021), en la investigacion acerca de la competencia digital en
estudiantes de posgrado enfocados en la investigacion, el proposito fue crear una escala
fiable y vélida para evaluar tal competencia en el entorno de investigacion. El proceso se
dividid en dos fases: una cualitativa, donde 51 reconocidos investigadores identificaron los
aspectos clave de la competencia investigativa, y una cuantitativa, que consistié en la
creacion de escalas para evaluar cada aspecto, poniendo énfasis en la habilidad digital.
Participaron 323 estudiantes de diferentes programas educativos.

Los resultados mostraron que la competencia digital se divide en dos categorias
principales: la competencia informativa (capacidad para buscar, gestionar y evaluar
informacion) y la competencia tecnoldgica (capacidad para utilizar software y bases de
datos especializadas). Se concluy6 que la escala desarrollada cumplia con los requisitos de
validez de constructo y confiabilidad, lo que confirma su efectividad para medir el nivel de
habilidad digital entre los estudiantes de posgrado.

El estudio destaca la importancia de que los investigadores cuenten con habilidades

digitales, utilicen herramientas tecnologicas especificas, manejen grandes volimenes de
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datos y se mantengan informados sobre los avances en su campo. Es importante sefialar
que la competencia digital es fundamental tanto en la educacion de posgrado como en la
practica investigativa, ya que permite a los investigadores acceder y analizar informacion
de manera eficiente. Ademas, es esencial reconocer que existen habilidades generales y
especificas para cada area de estudio que deben considerarse para lograr una evaluacion
mas completa.

C) Empatia

Segln Martinez (2020), La empatia juega un papel fundamental para mejorar la
calidad de la ensefianza y las interacciones entre personas en el aula, ya que permite a los
docentes captar y compartir las emociones de los alumnos. Este aspecto tanto cognitivo
como emocional contribuye a crear un ambiente positivo, previniendo problemas como el
acoso escolar y la agresividad, mientras que al mismo tiempo promueve una educacion
integral. Los estudios indican que los educadores que poseen altos niveles de empatia
tienden a establecer vinculos favorables y son capaces de adaptarse a las necesidades
emocionales de sus estudiantes, lo que repercute en su desempefio académico y en la
convivencia en el entorno escolar. Por otra parte, la empatia en los educadores no solo se
refiere a la capacidad de comprender las emociones de los alumnos, sino también a la
habilidad de aceptar su perspectiva y reaccionar adecuadamente a sus sentimientos. En una
investigacion realizada con 110 maestros de nivel preescolar en Puebla, México, se
encontré que la mayoria de los educadores tenia un grado medio de empatia, mostrando
una mayor capacidad para aceptar diferentes puntos de vista y entender con sensibilidad,

lo que les permite responder correctamente a las emociones de los alumnos.
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Sin embargo, el estudio también revela que un porcentaje de docentes mostrd
niveles bajos de empatia, lo que sugiere la urgencia de implementar programas de
formacion que mejoren las capacidades emocionales de los maestros, especialmente
aquellos que enfrentan dificultades para atender las necesidades emocionales de sus
alumnos. Estos programas deberian incluir tanto la ensefianza técnica como la humanista,
promoviendo una educacion que valore las emociones de los estudiantes y fomente un
clima de respeto y comprension mutua.

Por tanto, la empatia es una habilidad vital en el trabajo educativo, que no solo
ayuda a mejorar la relacion entre profesores y estudiantes, sino que también posee la
capacidad de evitar disputas y promover un ambiente escolar sano. ElI fomento de la
empatia en el ambito educativo debe ser un objetivo primordial, dado que su efecto
beneficioso se manifiesta en el bienestar emocional de los alumnos y en el triunfo del
proceso de ensefianza.

Segln Luna (2022), en la investigacion acerca de la empatia en alumnos de
enfermeria, se reconocieron diversos perfiles que evidencian la relacion entre la empatia,
ansiedad, depresion, asertividad, género y afio de educacion. La empatia, entendida como
la habilidad para reconocer y entender las emociones y pensamientos de los demas, tiene
una estrecha relacion con la calidad del cuidado brindado por los enfermeros. En los
hallazgos, se not6 que los alumnos con alta empatia durante su tercer afio de educacion
suelen padecer niveles graves de ansiedad y depresion, lo que podria indicar un
agotamiento por compasion. Por otro lado, los alumnos con empatia media y alta
asertividad, particularmente durante el primer afio de educacion, experimentaron niveles

bajos de ansiedad y depresion, lo cual se relaciono con un perfil denominado "funcional™.
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La investigacion determind que niveles reducidos de empatia se asociaban con
niveles mas bajos de ansiedad y depresion en los hombres, en cambio, niveles reducidos
de asertividad se vinculaban con niveles més altos de ansiedad y depresion en las mujeres.
Esto resalta la relevancia de la empatia y el asertividad para la salud emocional de los
alumnos de enfermeria, insinuando que estos elementos sean esenciales para una
comunicacion eficaz y para evitar el desgaste emocional. Ademas, los descubrimientos
subrayan la importancia de incorporar estrategias de capacitacion especificas en empatia y
asertividad en los programas de enfermeria con el fin de optimizar la calidad de la atencion
y la comunicacién con los pacientes.
d) Elementos tangibles
Segln Arias (2019), los elementos tangibles en el marco de la administracion del
capital intelectual en las universidades, particularmente en relacion con la conexion entre
los recursos de conocimiento y el rendimiento de los equipos de investigacién. Los factores
palpables hacen principalmente referencia a los recursos econdmicos, las infraestructuras
y los indicadores de la actividad académica, tales como la cantidad de publicaciones
cientificas, la cantidad de programas académicos y la cantidad de grupos de investigacion.
Aunque estos elementos son cuantificables y medibles, se ven Gnicamente como una
porcién del panorama global, dado que el escritor indica que el enfoque convencional ha
sido en la recoleccion de dichos datos y no en su administracién estratégica. Se sostiene
que, a pesar de que a menudo se evalua a traves de indicadores palpables como la cantidad
de doctores o docentes de tiempo completo, el capital intelectual debe ser administrado de
forma maés estratégica, y no solo supervisado a través de indicadores operativos. El escritor

cuestiona que el método tradicional limita la administracion del capital intelectual a la
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contemplacion de aspectos palpables sin tener en cuenta acciones y tacticas que promuevan
la expansion del stock de saberes fundamentales en la universidad.

Para concluir, el texto destaca la relevancia de los elementos materiales, aunque
estos deben ir acompariados por una vision mas amplia y estratégica del capital intelectual,
que no considere Unicamente las cifras, sino también la organizacion y las acciones
enfocadas en fortalecer y expandir el conocimiento esencial dentro de los equipos de
investigacion.

Segun Olivero (2022), Menciona que la creatividad y la felicidad de los estudiantes
dentro del bienestar universitario, uno de los factores mas importantes de la satisfaccion
identificado, fueron los aspectos concretos. Estos elementos se refieren a las propiedades
fisicas y materiales del servicio ofrecido a los estudiantes, como las edificaciones, los
equipos disponibles y las instalaciones de apoyo. Los resultados mostraron que la gestion
de los procesos esté relacionada positivamente con los elementos tangibles, lo que indica
que una adecuada administracion de los procesos de innovacién en el area de bienestar
universitario beneficia directamente la mejora de estos aspectos fisicos. Esta conexion es
fundamental, ya que los estudiantes valoran la calidad y el estado de los recursos materiales
que tienen a su disposicién para su bienestar y desarrollo académico.

En conclusién, los aspectos tangibles son un componente fundamental en la
satisfaccion de los estudiantes dentro del marco del bienestar universitario, y su adecuada
gestion, impulsada por una administracion de innovacion efectiva, es vital para enriquecer

la experiencia de los alumnos y cumplir con sus expectativas.
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e) Fiabilidad

Segun Barreyro (2009), La seguridad de la Tarea de Amplitud de Lectura fue
analizada mediante la evaluacion de la consistencia interna de los elementos, lo que resultd
en conclusiones que indican una gran fiabilidad. Esto la posiciona como una herramienta
confiable para examinar la capacidad de la memoria de trabajo verbal en la poblacion
hispanohablante, manteniendo las caracteristicas esenciales de la version original de
Daneman y Carpenter (1980); esta elevada fiabilidad permite su aplicacion en estudios
relacionados con la memoria.

Asi, la fiabilidad de la Tarea de Amplitud de Lectura, evaluada por su consistencia
interna, presenta hallazgos que confirman su efectividad como una herramienta confiable
y valida para medir la capacidad de memoria de trabajo verbal en quienes hablan espafiol,
especialmente en el contexto del espafiol rioplatense; estos hallazgos aseguran que la tarea
conserva las propiedades fundamentales de la version original de Daneman y Carpenter
(1980), destacandose como una alternativa préctica y eficaz en el proceso de aprendizaje.

Ademas, su alta confiabilidad la convierte en una herramienta adecuada para
explorar la conexion entre la memoria de trabajo y habilidades como la comprension lectora
y el razonamiento, ofreciendo un recurso facil, veloz y sencillo para investigadores y
expertos, especialmente en contextos donde se busca una evaluacién precisa y consistente
de los procesos de memoria verbal. Esto resalta su relevancia en investigaciones futuras y
en su uso clinico para evaluar la memoria.

Segun (Delgado, 2023) El texto presenta una encuesta disefiada para evaluar los
conocimientos, opiniones y practicas de los padres en cuanto a la prevencion y el

tratamiento en casa de la bronquiolitis aguda. Con respecto a la confiabilidad del
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cuestionario, se utilizo el coeficiente alfa de Cronbach para medir su consistencia interna,
logrando un resultado total de a=0,77, lo que indica un nivel aceptable de consistencia. Sin
embargo, algunas secciones del cuestionario recibieron puntajes por debajo de 0,70, lo cual
sugiere que hay aspectos que podrian ser mejorados en futuras versiones del instrumento.

La fiabilidad del cuestionario acerca de la prevencion y tratamiento en el hogar de
la bronquiolitis aguda, evaluada mediante el alfa de Cronbach, mostr6 una consistencia
interna general aceptable de a=0,77, aunque algunas secciones presentaron puntuaciones
mas bajas, lo que sefiala la necesidad de mejorar la educacion en esos aspectos.

2.3.3 Marco Normativo

- CEPLAN: El Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico, dirigido por el Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico, orienta la planificacion estratégica de las
entidades publicas mediante instrumentos como el PEI y el POI.

- SERVIR: La Autoridad Nacional del Servicio Civil regula la gestion de recursos
humanos en el sector publico, promoviendo la meritocracia, capacitacion y
evaluacion del desempefio de los servidores publicos.

- MEF: El Ministerio de Economia y Finanzas regula los sistemas administrativos
vinculados al presupuesto, tesoreria, contabilidad y gestion de inversiones publicas,
contribuyendo al uso eficiente de los recursos del Estado.

2.4 Definicién de conceptos basicos
- Competencia
Segin Romero (2022), El desarrollo de habilidades empresariales en estudiantes
universitarios se basa en una educacion empresarial fuerte, profesores con métodos de ensefianza

modernos y la interaccién directa con el entorno emprendedor para obtener acceso a recursos.
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- Capacidad de respuesta
Para Maynez (2024), La habilidad de respuesta en las industrias de manufactura se basa en
el trabajo conjunto interno, la habilidad de reconfiguracion y la rapidez en la cadena de suministro.
La investigacion indica que la colaboracion dentro de la organizacion es el aspecto mas crucial,
puesto que afecta a los deméas y marca la velocidad con la que la empresa se adapta a las
modificaciones. No obstante, este también es el sector que requiere mayor atencion,
particularmente en aspectos como comunicacion, confianza y colaboracién. A pesar de que el
estudio presenta limitaciones en su metodologia, ofrece perspectivas innovadoras para mejorar la
capacidad de respuesta como un beneficio estratégico.
- Empatia
De acuerdo con Zapata (2023) La comprension emocional en los proveedores de servicios
de internet es fundamental para elevar la percepcion de calidad, incrementar la satisfaccion del
usuario y reforzar su fidelidad, resaltando la importancia de la atencion individualizada, una
comunicacion clara y el monitoreo continuo del servicio.
- Elementos tangibles
Segun Caypa (2020), Los aspectos fisicos, como la condicion de las habitaciones y el
servicio del personal, son fundamentales para lograr la satisfaccion en residencias para adultos
mayores, areas como la comida y la proteccion de las pertenencias todavia necesitan ser mejoradas.
- Fiabilidad
Segun Valenzuela (2021), La confianza, vista como el cumplimiento invariable de
promesas, es el aspecto mas apreciado por los consumidores, puesto que asegura precision,
seguridad y puntualidad en la atencion, siendo fundamental para la satisfaccion, lealtad y distincién

en mercados competitivos.
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- Proceso de Control
Segun Hurtado (2021), El procedimiento de supervision en las cooperativas de ahorro y
crédito asegura una administracion efectiva a través de sistemas internos que se analizan con el
modelo COSO, resaltando aspectos positivos en control y vigilancia, aunque presenta
oportunidades de mejora en la gestion de riesgos y en la comunicacion para garantizar su
viabilidad.
- Proceso de Direccion
Segun Marrero (2023), El proceso de gestion utiliza un enfoque planeado que incorpora la
sostenibilidad dentro de la administracion de la empresa, se enfoca en procesos fundamentales,
fomenta la ética y asegura el cumplimiento de las regulaciones, y enfatiza principalmente la
viabilidad econémica, aunque las dimensiones social y ambiental necesitan un avance mas
significativo.
- Proceso de Organizacion
Segun Haidar (2020), en las plataformas de reparto, la organizacién de los repartidores
enfrenta las condiciones laborales impuestas por la administracion algoritmica, lo que fomenta la
creacion de una identidad colectiva y la recuperacién de practicas sindicales tradicionales,
desafiando la narrativa de autonomia y resaltando la relevancia de la organizacion colectiva para
defender los derechos laborales.
- Proceso de Planeacion
Para Soto (2019), la planificacion del crecimiento turistico busca promover el bienestar de
los habitantes locales, equilibrando el desarrollo econémico con la preservacion social, cultural y
ambiental, e involucrando a la comunidad en la toma de decisiones para asegurar un turismo

sostenible y justo.
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CAPITULO HI
METODOLOGIA
3.1 Tipo de investigacion

Este tipo de estudio es basico, porque el objetivo del estudio fue analizar el problema a
partir de teorias y enfoques anteriores, por lo que se mantiene en su planteamiento. El resultado es
una ampliay nueva informacion que contribuye al area de estudio, estableciendo un contraste entre
la teoria y la realidad. (Vizcaino, 2023)

3.2 Nivel de investigacion

El nivel de esta investigacion es correlacional, se puede decir que debido a que tiene como
proposito determinar la relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), los estudios correlacionales tienen como
finalidad medir el grado de asociacion entre dos 0 més variables, sin establecer una relacion de
causalidad.

En ese sentido, la investigacion no solo describira el comportamiento de las variables
mediante estadistica descriptiva (frecuencias, porcentajes y medidas de tendencia central), sino
que también empleara estadistica inferencial para contrastar las hip6tesis planteadas.

Para el analisis de la relacion entre variables se empleara el coeficiente de correlacién de
Spearman (Rho), debido a que los datos no presentan distribucion normal, segun los resultados de

las pruebas de normalidad.

3.3 Disefio de investigacion
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El disefio de la presente investigacion es no experimental, debido a que no se pueden
manipular deliberadamente las variables de estudio, sino que se observan tal como se pueden
presentan en su contexto natural.
Asimismo, el estudio es de corte transversal, ya que la recoleccién de datos se realizara en
un solo momento en el tiempo.
En ese sentido, la investigacion analizara la relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026, sin manipular las variables y en

un Unico momento de estudio.

3.4 Poblacién y muestra
3.4.1 Poblacion

El universo poblacional estaria compuesto por todos los ciudadanos que interacttian con la
municipalidad, ya sea a través de procesos, consultas, peticiones o servicios particulares,
incluyendo tanto a residentes locales como a usuarios externos que necesiten servicios

municipales.

3.4.2 Muestra
La muestra se llevo a cabo en un lapso de tiempo calculado, logrando una muestra para

poblaciones finita es de 232 usuarios.

N*Zg*p*q
e?+(N-1)+Z2*P*q

Donde:



n Tamario de la muestra buscada
Tamario de la poblacion o
N universo
Parametro estadistico que depende del nivel de
Z confianza
Error de estimacién maximo
e aceptado
Probabilidad que ocurra el evento
p estudiado

Probabilidad que no ocurra el evento estudiado

n= N * 7ZND * p * q
(N-
el\2 * 1) + ZA2 * p * q
n= 581 * 38416 * 05 * 05
0.003 * 580 + 38 * 05 * 05
n= 231.5
n= 232
3.5 Variables

351 Identificacion de la variable gestion administrativa

Variable 1: Gestion administrativa
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D1: Proceso de planeacion
D2: Proceso de organizacion
D3: proceso de direccion
D4: proceso de control

3.5.1.1 Operacionalizacion de la variable gestion administrativa

Tabla 1 Operacionalizacion de la gestion administrativa

Variable Definicién conceptual Dimensiones
La gestion administrativa es el
proceso  de  planificacion, - Proceso de
organizacion, direccion y control planeacion
de los recursos publicos para - Proceso de

Gestion _ )
o _ satisfacer las necesidades de la o
administrativa ) organizacion
comunidad 'y promover su

desarrollo integral de manera - Proceso de direccion
eficiente y transparente. Fuente - Proceso de control

especificada no valida.

Nota: Tabla de operacionalizacidn de la variable gestion administrativa

3.5.2 ldentificacion de la variable calidad de servicio

Variable 2: Calidad de servicio
D1: Fiabilidad

D2: Capacidad de respuesta
D3: Elementos tangibles

D4: Empatia

D5: Competencia

3.5.2.1 Operacionalizacion de la variable calidad de servicio



Tabla 2 Operacionalizacion de la calidad de servicio
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Variable

Definicion conceptual

Dimensiones

Calidad de

servicio

El buen servicio para los usuarios
se refiere a la capacidad de la
entidad local para ofrecer
servicios publicos que satisfagan
las necesidades, expectativas y
derechos de los ciudadanos,
mediante procesos eficientes,
accesibles,  transparentes y
orientados a generar confianza,
satisfaccion y bienestar en la
comunidad, promoviendo asi una
relacion cercana y efectiva entre
la municipalidad y sus habitantes.
(Juarez, 2021)

- Fiabilidad

- Capacidad  de
respuesta

- Elementos
tangibles

- Empatia

- Competencia

Nota: Tabla de operacionalizacion de la variable calidad de servicio

3.6 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1 Técnica e instrumento de recoleccion para la variable gestion administrativa

El método més apropiado para examinar el problema y evaluar las variables de estudio es

una encuesta. El instrumento utilizado es un cuestionario, para los usuarios de una municipalidad,

son los procedimientos utilizados para recolectar datos significativos sobre sus percepciones,

experiencias, necesidades, opiniones y puntos de vista sobre los servicios municipales. Estas

estrategias posibilitan la recoleccion de informacion que simplifica la valoracion y mejora de la

calidad de estos servicios.

3.6.1.1 Relacioén variable, dimensiones e items
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Cuestionario

3.6.2 Técnica e instrumento de recoleccion para la variable calidad de servicio

El método mas apropiado para examinar el problema y evaluar las variables de estudio es
una encuesta. El instrumento utilizado es un cuestionario, para los usuarios de una municipalidad,
son los procedimientos utilizados para recolectar datos significativos sobre sus percepciones,
experiencias, necesidades, opiniones y puntos de vista sobre los servicios municipales. Estas
estrategias posibilitan la recoleccion de informacion que simplifica la valoracion y mejora de la

calidad de estos servicios.

3.6.2.1 Relacidn variable y dimensiones e items
Cuestionario
3.7 Confiabilidad de los instrumentos
3.7.1 Confiablidad del instrumento gestion administrativa
-Variable y dimensiones
3.7.2 Confiabilidad del instrumento calidad de servicio

-Variable y dimensiones

3.8 Procesamiento y analisis de datos
3.8.1 Técnicas de analisis estadistico descriptivo

Para procesar y organizar la informacion secundaria, se utilizaron métodos de estadistica
descriptiva. En una etapa inicial, se correspondera con la estadistica descriptiva. Tras la
recoleccion de los datos, se puede llevar a cabo el analisis y presentacion de los mismos a través

de tablas e ilustraciones que describen el comportamiento de las variables en estudio. Para la
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presentacion, se empleara Microsoft Office.

3.8.2 Técnicas de analisis estadistico inferencial
Finalmente, la segunda fase seré la de la estadistica inferencial, ya que se empleara para las

correspondientes verificaciones de hipotesis, empleando programas estadisticos para ello.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1 Descripcion del trabajo de campo

a)

b)

d)

Para poder llevar a cabo el trabajo de campo, se puede ejecutar diversas actividades
previamente planificadas y organizadas, con el objetivo de asegurar la eficacia en la
recoleccion de informacion.

Esta fase contempldé la delimitacion precisa de los objetivos, la identificacion de la
poblacion de estudio, el establecimiento del cronograma y la definicion de la metodologia
a utilizar, todo ello bajo la orientacion académica correspondiente.

Se organiz6 de antemano con la Municipalidad Distrital de Ticaco la puesta en marcha del
mecanismo para la recoleccion de informacion. Se reconocié a 232 habitantes como parte
de la muestra, quienes consintieron en participar de manera voluntaria y con plena
confidencialidad.

El cuestionario se realizé de manera virtual, utilizando plataformas digitales seguras y
accesibles. Esto permitié que los participantes pudieran responder desde cualquier lugar,
ajustandose a sus horarios de trabajo. Antes de comenzar, se proporciond una breve
explicacion sobre los propoésitos del estudio y se dieron instrucciones claras sobre como
llenar el cuestionario. Se facilitd el acceso al formulario a través de canales internos como
el correo electronico institucional y grupos de mensajeria previamente aprobados. Este
enfoque a distancia favorecié una mayor flexibilidad para responder, redujo las
interrupciones en el trabajo y foment0 una participacion consciente y voluntaria. Al

finalizar la recoleccion, las respuestas se descargaron y fueron organizadas en una hoja de
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calculo de Microsoft Excel, asegurando un registro detallado y sistematico. Luego, los
datos se trasladaron al software estadistico SPSS version 25, donde se llevé a cabo un
analisis cuantitativo exhaustivo, permitiendo una interpretacion objetiva de las
percepciones de los participantes respecto a las variables investigadas.

e) Se logro obtener una respuesta del 100%, mostrando una clara voluntad y dedicacién tanto
por parte de la organizacion como de sus empleados. Esta implicacion pone de manifiesto
el deseo de los colaboradores de contribuir con datos significativos para el avance del
andlisis.

f) Finalizada la etapa de recopilacién, se procedié hacer una verificacion la coherencia y
validez de los datos obtenidos. Asimismo, se aplicaron estrictas medidas éticas para
resguardar la confidencialidad de la informacidn, garantizando el anonimato de todos los
participantes. Estas acciones aseguraron que los datos fueran confiables, relevantes y
adecuados para el analisis estadistico, evitando sesgos que pudieran afectar la objetividad
de los resultados. Esta fase resultd fundamental para respaldar la validez de las

conclusiones del estudio.

4.2 Anélisis estadistico descriptivo de los resultados
4.2.1 Andlisis estadistico de la variable gestion administrativa

4.2.1.1 Anélisis estadistico por dimensiones gestion administrativa
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Figura 1
Dimension proceso de planeacion

Proceso de Planeacion
2%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En laFigura 1 se observa la distribucion de las respuestas respecto al proceso de planeacion.
El 54% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo, mientras que el 25% indica estar totalmente
de acuerdo, se puede decir que evidencia una percepcion mayoritariamente positiva sobre la
aplicacion de este proceso en la municipalidad.

Por otro lado, un 6% se muestra neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo), un 13% esté en
desacuerdo y solo un 2% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, se puede decir que estos resultados indican que el proceso de planeacion es
aplicado de manera frecuente, aunque aun existen percepciones minoritarias que reflejan ciertas

limitaciones en su ejecucion.
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Figura 2
Dimension proceso de organizacion

Proceso de Organizacion

49 27 0%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 2 se presenta la distribucién de las respuestas respecto al proceso de
organizacion. Se observa que el 49% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo y el 42%
totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion mayoritariamente que indica una positiva
sobre la aplicacion de este proceso en la Municipalidad Distrital de Ticaco.

Asimismo, un 4% se mantiene en una posicion neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo) y
un 5% esta en desacuerdo, mientras que no se registran respuestas en la categoria totalmente en
desacuerdo.

En conjunto, los resultados evidencian que el proceso de organizacion se aplica de manera
regular y frecuente en la municipalidad, siendo valorado favorablemente por la mayoria de los

encuestados.
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Figura 3
Dimension proceso de direccion

Proceso de Direccion

6% 1%
5%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 3 se presenta la distribucion de las respuestas respecto al proceso de direccion.
Se observa que el 44% de los encuestados manifiesta estar totalmente de acuerdo y el 43% de
acuerdo, lo que evidencia una percepcién mayoritariamente positiva sobre la aplicacion de este
proceso en la Municipalidad Distrital de Ticaco.

Asimismo, un 5% se mantiene en una posicion neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
un 6% esta en desacuerdo y un 1% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, los resultados indican que el proceso de direccidn se aplica de manera regular

y frecuente en la municipalidad, siendo valorado favorablemente por la mayoria de los encuestados
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Figura 4
Dimension proceso de control

Proceso de Control
1%

= Totalmente de acuerdo = De acuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo = En desacuerdo
= Totalmente en desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 4 se presenta la distribucion de las respuestas respecto al proceso de control.
Se observa que el 44% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo y el 38% totalmente de
acuerdo, lo que refleja una percepcién mayoritariamente positiva sobre la aplicacién de este
proceso en la Municipalidad Distrital de Ticaco.

Asimismo, un 5% se mantiene en una posicion neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
un 12% esta en desacuerdo y un 1% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, los resultados indican que el proceso de control se aplica de manera regular

en la municipalidad y es considerado fundamental por la mayoria de los encuestados.
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4.2.2.- Analisis estadistico de la variable calidad de servicio

4.2.2.1.- Andlisis estadistico por dimensiones

Figura 5
Dimension fiabilidad

Fiabilidad

50% 44%

45%

40% 37%

35%

30%

25%

20%

15% 11%

0,

0% [ —
Totalmente De acuerdo Ni de acuerdo En Totalmente
de acuerdo ni en desacuerdo en desacuerdo

desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 5 se presenta la distribucion de las respuestas respecto a la dimensién
fiabilidad. Se observa que el 44% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo y el 37%
totalmente de acuerdo, lo que refleja una percepcion que mayoritariamente positiva sobre la
fiabilidad en la Municipalidad Distrital de Ticaco.

Asimismo, un 5% se mantiene en una posicién neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
un 11% esta en desacuerdo y un 3% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, los resultados indican que la fiabilidad es valorada de manera favorable por
la mayoria de los encuestados, considerandose un aspecto importante en la gestion de la

municipalidad.
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Figura 6
Dimension capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

50% 45%

45%

40% 37%

35%

30%

25%

20%

15% 10%

10% :
5% >% . 3%
0% - [ |

Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo nien desacuerdo
desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 6 se presenta la distribucion de las respuestas sobre la dimension capacidad
de respuesta. Se observa que el 45% de los encuestados esta de acuerdo y el 37% totalmente de
acuerdo, lo que evidencia una percepcion mayoritariamente positiva sobre la capacidad de
respuesta en la Municipalidad Distrital de Ticaco.

Asimismo, un 5% se mantiene en una posicién neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
un 10% esta en desacuerdo y un 3% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, los resultados indican que la mayoria de todos los encuestados considera que

la capacidad de respuesta que brinda la municipalidad es adecuada y efectiva.
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Figura 7
Dimension elementos tangibles

Elementos Tangibles

50%
44%

45% 42%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 9%
5% 4% . 2%
0% | —
Totalmente de De acuerdo  Nide acuerdo ni En desacuerdo Totalmente en
acuerdo en desacuerdo desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 7 se presenta la distribucidn de las respuestas sobre la dimension elementos
tangibles. Se observa que el 44% de los encuestados esta de acuerdo y el 42% totalmente de
acuerdo, lo que suma un 86% con percepcidn positiva sobre los elementos tangibles en la
Municipalidad Distrital de Ticaco.

Asimismo, un 4% se mantiene en una posicién neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
un 9% esta en desacuerdo y un 2% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, los resultados indican que la mayoria de los encuestados considera que los

elementos tangibles de la municipalidad son adecuados.
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Figura 8
Dimension empatia

Empatia
0,

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 8%

5% 2% . 2%

0% || ||

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

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 8 se presenta la distribucion de las respuestas sobre la dimension empatia. Se
observa que el 44% de los encuestados esta de acuerdo y el 43% totalmente de acuerdo, lo que
evidencia una percepcion mayoritariamente positiva sobre la empatia en la Municipalidad Distrital
de Ticaco.

Asimismo, un 2% se mantiene en una posicién neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
un 8% esta en desacuerdo y un 2% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, los resultados indican que la mayoria de los encuestados se puede decir que
considera gque la empatia en la municipalidad es adecuada y se manifiesta de manera frecuente en

la atencion brindada.
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Figura 9
Dimension competencia

Competencia

50% 0
15% 45% 44%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10% 6%
4%
5% 2%
Totalmente de De acuerdo Ni de acuerdo En desacuerdo Totalmente en
acuerdo ni en desacuerdo
desacuerdo

Nota: Elaboracion propia

En la Figura 9 se presenta la distribucion de las respuestas sobre la dimension competencia.
Se observa que el 45% de los encuestados esta totalmente de acuerdo y el 44% de acuerdo, lo que
evidencia una percepcion mayoritariamente positiva sobre la competencia en la Municipalidad
Distrital de Ticaco.

Asimismo, un 4% se mantiene en una posicion neutral (ni de acuerdo ni en desacuerdo),
un 6% esta en desacuerdo y un 2% totalmente en desacuerdo.

En conjunto, los resultados indican que la mayoria de los encuestados considera que la
competencia en la municipalidad es adecuada y contribuye al buen desempefio del personal.
4.3 Pruebas estadisticas
4.3.1 Pruebas de normalidad

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de las pruebas de normalidades
aplicadas a los datos, los cuales han sido organizados segun sus respectivas dimensiones y

variables.
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4.3.1.1 Prueba de normalidad de variable gestién administrativa

Tabla 3
Prueba de normalidad de la variable Gestion Administrativa y sus dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
PROCESO DE PLANEACION ,236 232 ,000 ,847 232 ,000
PROCESO DE ORGANIZACION ,261 232 ,000 821 232 ,000
PROCESO DE DIRECCION 251 232 ,000 ,824 232 ,000
PROCESO DE CONTROL ,280 232 ,000 ,822 232 ,000
GESTION ADMINISTRATIVA ,099 232 ,000 ,970 232 ,000

Nota. Procesamiento de datos en software de SPSS

En la tabla 3 se presentan los resultados de las pruebas de normalidad aplicadas a la variable
gestion administrativa y sus dimensiones. Se observa que las variables analizadas: proceso de
planeacion, proceso de organizacion, proceso de direccion, proceso de control y gestion
administrativa presentan niveles de significancia de 0,000 en la prueba de Kolmogorov-Smirnov.

Estos resultados indican que ninguna de las dimensiones sigue una distribucion normal,
debido a que todos los valores de significancia podriamos decir que son menores al nivel de
significancia establecido (a=0.05). En ese sentido, se evidencia y podriamos decir que los datos no
cumplen con el supuesto de normalidad requerido para la aplicacion de pruebas paramétricas.

Por lo tanto, para el analisis estadistico de la variable gestion administrativa, resulta mas
adecuado emplear pruebas no paramétricas, las cuales permitiran obtener resultados mas precisos

y confiables en el desarrollo del estudio.
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4.3.1.2.- Prueba de normalidad de variable calidad de servicio

Tabla 4
Prueba de normalidad de la variable Calidad de Servicio y sus dimensiones

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.

FIABILIDAD ,292 232 ,000 ,815 232 ,000
CAPACIDAD DE ,286 232 ,000 ,810 232 ,000
RESPUESTA

ELEMENTOS TANGIBLES ,302 232 ,000 ,785 232 ,000
EMPATIA 325 232 ,000 775 232 ,000
COMPETENCIA ,290 232 ,000 ,789 232 ,000
CALIDAD DE SERVICIO ,102 232 ,000 ,957 232 ,000

Nota. Procesamiento de datos en software de SPSS

La Tabla 4 se presentan los resultados de las pruebas de normalidad aplicadas a las
dimensiones de la calidad de servicio. Se observa que todas las variables analizadas: fiabilidad,
capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia, competenciay calidad de servicio, presentan
niveles de significancia de 0,000 en las pruebas de Kolmogorov-Smirnov.

Esto indica que ninguna de las dimensiones sigue una distribucion normal, debido a que
los valores de significancia son menores (a=0.05). En ese sentido, se evidencia que los datos no
cumplen con el supuesto de normalidad que se requiere para la aplicacion de pruebas paramétricas.

Por lo tanto, para el analisis estadistico de la variable calidad de servicio, resulta méas
adecuado emplear pruebas no paramétricas, las cuales permitiran obtener resultados més precisos

y confiables en el desarrollo del estudio.



4.4 Verificacion de hipotesis
4.4.1 Verificacion de hipotesis especificas
4.4.1.1 Verificacion de la primera hipdtesis especifica

- Hipotesis estadisticas
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HO: No existe una relacion significativa entre proceso de planeacion y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

- H1: Existe una relacion significativa entre proceso de planeacion y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

- Nivel de significacion

-5% 0 0.05

- Tipo de prueba estadistica

- Célculo de prueba

- Regla de decision

Si p-valor <0.05 se rechaza HO

Si p-valor es > 0.05 se acepta hO

Tabla 5
Rho de Spearman de la primera hipoétesis especifica

CONTRASTE DE PRUEBAS

PROCESO DE CALIDAD DE

PLANEACION SERVICIO
Rho de Spearman PROCESO DE Coeficiente de correlacion 1,000 ,090
PLANEACION Sig. (bilateral) ,000 171
N 232 232
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,090 1,000
Sig. (bilateral) 171 ,000
N 232 232

Nota. Procesamiento de datos en software de SPSS

La Tabla 5 se presenta los resultados de la relacion entre el proceso de planeacion y la

calidad de servicio, mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
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Se observa que el coeficiente de correlacion es (p = 0,090), lo que indica una relacion
positiva muy débil entre ambas variables. Esto sugiere que el proceso de planeacion tiene una
asociacion minima con la calidad de servicio, siendo una relacién poco consistente.

Asimismo, el nivel de significancia obtenido es (p = ,000) valor menor (a=0.05), lo que
implica que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion (Hi).

En conjunto, los resultados indican que el proceso de planeacién influye de manera

significativa en la calidad de servicio en el contexto analizado.

4.4.1.2 Verificacion de la segunda hipotesis especifica

- Hipotesis estadisticas
HO: No existe una relacion significativa entre proceso de organizacion y la calidad
de servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.
H1: Existe una relacidn significativa entre proceso de organizacion y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

- Nivel de significacién
5% 0 0.05

- Tipo de prueba estadistica

- Célculo de prueba

- Regla de decision

- Si p-valor <0.05 se rechaza HO

- Si p-valor es > 0.05 se acepta hO



Tabla 6
Rho de Spearman de la segunda hipotesis especifica

CONTRASTE DE PRUEBAS

Rho de Spearman PROCESO DE Coeficiente de correlacion
ORGANIZACION  Sig. (bilateral)

N
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion
SERVICIO Sig. (bilateral)

N

PROCESO DE CALIDAD

ORGANIZACION DE_SERVICIO
1,000 -,027

,000 ,684

232 232

-,027 1,000

,684 ,000

232 232

Nota. Procesamiento de datos en software de SPSS
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La Tabla 6 se presenta los resultados de la relacion entre el proceso de organizacion y la

calidad de servicio, utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.

Se observa que el coeficiente de correlacién es (p = -0,027), lo que indica una relacion

negativa muy deébil entre ambas variables. Esto sugiere que el proceso de organizacion

practicamente no guarda relacién con la calidad de servicio, siendo una asociacion minimay poco

relevante.

Asimismo, el nivel de significancia que se ha obtenido es (p =,000) valor menor (a=0.05),

lo que nos indica que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se

rechaza la hipotesis nula (Ho) Yy Se acepta la hipotesis de investigacion (Hi).

En conjunto, los resultados evidencian que el proceso de organizacién influye de manera

significativa en la calidad de servicio en el contexto analizado.



4.4.1.3 Verificacion de la tercera hipdtesis especifica

- Hipotesis estadisticas
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HO: No existe una relacion significativa entre proceso de direccion y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

H1: Existe una relacion significativa entre proceso de direccion y la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

- Nivel de significacion
-5% 0 0.05
- Tipo de prueba estadistica
- Célculo de prueba
- Regla de decisién
Si p-valor <0.05 se rechaza HO

Si p-valor es > 0.05 se acepta hO

Tabla 7
Rho de Spearman de la tercera hipotesis especifica

CONTRASTE DE PRUEBAS

PROCESO DE CALIDAD
DIRECCION DE_SERVICIO

Rho de Spearman PROCESO DE Coeficiente de correlacion
DIRECCION Sig. (bilateral)
N

CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion
Sig. (bilateral)
N

1,000 -,058
,000 ,378
232 232
-,058 1,000
378 ,000
232 232

Nota. Procesamiento de datos en software de SPSS

La Tabla 7 presenta los resultados de la relacion entre el proceso de direccion y la calidad

de servicio, utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.

Se observa que el coeficiente de correlacion es (p =-0,058) lo que nos indica una relacion

negativa muy débil entre ambas variables. Esto sugiere que el proceso de direccion tiene una
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asociacion minima con la calidad de servicio, siendo una relacién poco consistente.

Asimismo, el nivel de significancia obtenido es (p = ,000) valor menor (a=0.05), lo que
indica que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion (Hi).

En conjunto, los resultados evidencian que el proceso de direccion influye de manera

significativa en la calidad de servicio en el contexto analizado.

4.4.1.4. Verificacion de la cuarta hipotesis especifica

- Hipotesis estadisticas
HO: No existe una relacion significativa entre proceso de control y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.
H1: Existe una relacidn significativa entre proceso de control y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

- Nivel de significacion
-5% 0 0.05

- Tipo de prueba estadistica

- Célculo de prueba

- Regla de decisién
Si p-valor <0.05 se rechaza HO

Si p-valor es > 0.05 se acepta h



Tabla 8
Rho de Spearman de la cuarta hipétesis especifica
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CONTRASTE DE PRUEBAS

PROCESO CALIDAD
DE_CONTROL DE_SERVICIO
Rho de Spearman PROCESO DE CONTROL Coeficiente de correlacion 1,000 ,017
Sig. (bilateral) ,000 ,798
N 232 232
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,017 1,000
Sig. (bilateral) ,798 ,000
N 232 232

Nota. Procesamiento de datos en software de SPSS

La Tabla 8 se presenta los resultados de la relacion entre el proceso de control y la calidad

de servicio, utilizando el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.

Se observa que el coeficiente de correlacion es (p = 0,017), lo que indica una relacion

positiva muy débil entre ambas variables. Esto sugiere que el proceso de control tiene una

asociacion practicamente nula con la calidad de servicio, siendo una relacion minima y poco

consistente.

Asimismo, el nivel de significancia obtenido es (p =,000) valor menor (a=0.05), lo que nos

indica que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se rechaza la

hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion (Hi).

En conjunto, los resultados podemos decir que evidencian que el proceso de control influye

de manera significativa en la calidad de servicio en el contexto analizado.
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4.4.2 Verificacion de hipotesis general

- Hipotesis estadisticas
HO: No existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026
H1: Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026

Tabla 9
Rho de Spearman de la primera hipotesis general

CONTRASTE DE PRUEBAS

GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA SERVICIO
Rho de Spearman GESTION Coeficiente de correlacion 1,000 ,061
ADMINISTRATIVA Sig. (bilateral) ,000 351
N 232 232
CALIDAD DE SERVICIO Coeficiente de correlacion ,061 1,000
Sig. (bilateral) ,351 ,000
N 232 232

Nota. Procesamiento de datos en software de SPSS

La Tabla 9 presenta los resultados de la relacion entre la gestién administrativa y la calidad
de servicio, utilizando el coeficiente de correlacién Rho de Spearman.

Se observa que el coeficiente de correlacion es (p = 0,061), lo que nos indica una relacion
positiva muy débil entre ambas variables. Esto sugiere que la gestién administrativa tiene una
asociacion minima con la calidad de servicio, siendo una relacién poco consistente.

Asimismo, el nivel de significancia obtenido es (p = ,000) valor menor (a=0.05), lo que
indica que existe una relacion estadisticamente significativa. En consecuencia, se rechaza la
hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion (Hu).

En conjunto, los resultados evidencian que la gestién administrativa influye de manera

significativa en la calidad de servicio en el contexto analizado.
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DISCUSION

Los resultados que se ha obtenido en la presente investigacion evidencian que no existe
una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Ticaco, lo cual se sustenta en el valor de significancia (p =,000) menor
al nivel establecido de (a=0.05). Asimismo, podemos decir que el coeficiente de correlacion de
Spearman (p = 0.061) indica una relacion positiva muy débil entre las variables, lo que demuestra
que la gestion administrativa no influye de manera determinante en la calidad del servicio percibida
por los usuarios.

En relacién con las dimensiones de la gestion administrativa, se ha evidenciado que los
procesos de planeacion, organizacion, direccion y control guardan relacion con la calidad de
servicio, lo cual indica que la correcta aplicacion de los procesos administrativos favorece la
eficiencia institucional, la atencion oportuna y la satisfaccion de los ciudadanos. Estos resultados
reflejan la importancia de mantener una administracion organizada, planificada y orientada al
cumplimiento de objetivos institucionales.

Los hallazgos coinciden con lo que se ha sefialado por Peralta (2023), quien concluye que
la gestion administrativa constituye un elemento fundamental para poder mejorar la calidad del
servicio, debido a que una adecuada planificacion, organizacion, direccion y supervision permiten
optimizar recursos y fortalecer el desempefio institucional. Del mismo modo, Guillin (2022)
sostiene que una gestion administrativa eficiente mejora los procesos organizacionales y
contribuye directamente al incremento de la satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, los resultados guardan relacion con la investigacion de Vera (2022), quien
afirma que la gestion publica influye de manera directa en la calidad del servicio que se brinda al

usuario, ya que promueve procesos organizacionales mas eficientes y orientados a satisfacer las
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necesidades de los usuarios. De igual manera, Cano (2024) sefiala que el fortalecimiento de los
mecanismos de control interno y supervision favorece una gestion administrativa mas eficaz y
eficiente dentro de las instituciones publicas.

Por otro lado, aunque la relacion encontrada fue positiva, el nivel de correlacion obtenido
evidencia que existen otros factores que también influyen en la percepcion de la calidad de
servicio, tales como la infraestructura, la comunicacion institucional, la disponibilidad de recursos
y la capacidad de respuesta de todo el personal. En ese sentido, los resultados permiten afirmar
que la gestion administrativa constituye un factor importante para mejorar la calidad de servicio;
sin embargo, no es el unico elemento determinante dentro de la percepcion de los usuarios.

Finalmente, la investigacion demuestra que fortalecer los procesos administrativos dentro
de la Municipalidad Distrital de Ticaco permitira optimizar la atencion brindada a la poblacion,
mejorar la satisfaccion ciudadana y contribuir al fortalecimiento institucional, promoviendo una

gestion publica mas eficiente, orientada y transparente al bienestar de la comunidad.
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CONCLUSIONES

Primera: Se concluye que no existe una relacion significativa entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026, se podria decir que debido
a que el valor de significancia (p = ,000) es menor (a=0.05). Asimismo, el coeficiente de
correlacion de Spearman (p = 0.061) evidencia una relacion positiva muy débil entre las variables.

Segunda: Respecto a la dimension proceso de planeacion se relaciona significativamente
con la calidad de servicio, debido a que la adecuada definicion de objetivos, estrategias y
actividades permite una mejor organizacién institucional y favorece una atencion mas eficiente
hacia los usuarios de la municipalidad.

Tercera: En cuanto al proceso de organizacion mantiene relacion significativa con la
calidad de servicio, ya que una correcta distribucion de funciones, recursos y responsabilidades
contribuye al desarrollo eficiente de las actividades institucionales y mejora la atencion brindada
a la poblacion.

Cuarta: En relacion con el proceso de direccion se relaciona significativamente con la
calidad de servicio, debido a que el liderazgo, la comunicacién y la toma de decisiones dentro de
la municipalidad influyen en el desempefio del personal y en la capacidad de respuesta frente a las
necesidades de los ciudadanos.

Quinta: Respecto al proceso de control se relaciona significativamente con la calidad de
servicio, puesto que las acciones de supervision y evaluacion permiten identificar deficiencias en
los procesos administrativos y establecer medidas correctivas orientadas a mejorar la eficiencia

institucional y la satisfaccion de los usuarios.
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RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Ticaco fortalecer integralmente la
gestion administrativa, incorporando estrategias que no solo optimicen los procesos internos, sino
que también se orienten directamente a mejorar la calidad del servicio percibida por los usuarios.
(Gerencia Municipal / Administracién General)

Segunda: Se sugiere mejorar el proceso de planeacion mediante la formulacién de planes
estratégicos mas participativos, que consideren las necesidades y expectativas de la poblacién, con
el fin de lograr una mayor alineacion entre la planificacion institucional y la calidad del servicio.
(Planeamiento y Presupuesto)

Tercera: Se recomienda optimizar el proceso de organizacién, estableciendo funciones
claras, mejorando la coordinacidn entre areas y promoviendo una estructura organizacional mas
eficiente que permita brindar servicios oportunos y de calidad. (Recursos Humanos (Organizacion
Institucional)

Cuarta: Se propone fortalecer el proceso de direccion mediante la capacitacién continua
del personal y el desarrollo de habilidades de liderazgo en los funcionarios, con el objetivo de
mejorar la toma de decisiones y la orientacién al usuario. (Recursos Humanos / Capacitacion y
Desarrollo de Personal)

Quinta: Se recomienda reforzar el proceso de control a través de la implementacion de
mecanismos de supervision y evaluacion continua, que permitan identificar deficiencias en la
prestacion de los servicios y aplicar acciones correctivas oportunas. (Organo de Control

Institucional (OCI) o Area de Control Interno)
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ANEXQOS

ANEXO 1: Matriz de consistencia

TITULO: Gestién administrativa y Calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.
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PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO GENERAL

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES

¢De qué manera la gestion administrativa se
relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢De qué manera el proceso de planeacién se
relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026?

;De qué manera el proceso de organizacion se
relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 20267

¢;De qué manera el proceso de direccion se
relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 20267

¢;De qué manera el proceso de control se
relaciona con la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026?

Determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio
de la Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Evaluar la relacion que existe entre proceso de
planeacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Identificar la relacién que existe entre
proceso de organizacion y la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de
Ticaco, 2026.

Analizar la relacion que existe entre proceso
de direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Medir la relacion que existe entre proceso de
control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicios de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe una relacion significativa entre proceso
de planeacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Existe una relacion significativa entre proceso
de organizacion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Existe una relacion significativa entre proceso
de direccion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Existe una relacion significativa entre proceso
de control y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Ticaco, 2026.

Variable Independiente:

“Gestion
Administrativa”

Dimensiones:

- Proceso de planeacién

- Proceso de organizacion
- Proceso de direccion

- Proceso de control

Variable Dependiente:

“Calidad de Servicio”

Dimensiones:

- Fiabilidad

- Capacidad de respuesta
- Elementos tangibles

- Empatia

- Competencia
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ANEXO 2: Instrumento de la investigacion de la variable Gestion administrativa

CUESTIONARIO “GESTION ADMINISTRATIVA”
Instrucciones: En el siguiente cuestionario se presenta un conjunto de afirmaciones, cada una de ellas va
seguida de cinco alternativas. Responde con sinceridad marcando con una X la alternativa elegida, teniendo

en cuenta los sgtes. criterios: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

ESCALA DE
Ne PREGUNTA VALIDACION
1] 2 |3[4]5

7

DIMENSION 1 “PROCESO DE PLANEACION”

1 Alguna vez le informaron sobre un proyecto antes de hacerlo

2 Usted considera que se toma en cuenta la opinion de la poblacién
en la elaboracion de los planes municipales

3 Usted considera que los planes de la Municipalidad responden a las

necesidades reales del distrito

7

DIMENSION 2 “PROCESO DE ORGANIZACION”

4 Usted considera que se utilizan adecuadamente los recursos
disponibles (humanos, materiales, econémicos)

5 Nota usted buena coordinacién entre los funcionarios municipales

6 Usted considera que las funciones de los trabajadores municipales

estan bien definidas

7

DIMENSION 3 “PROCESO DE DIRECCION”

7 Usted considera que el alcalde y los funcionarios municipales
ejercen un liderazgo adecuado

8 Usted considera que existe una comunicacion clara entre las
autoridades y la poblacion

9 Usted considera que hay buena comunicacion entre los

funcionarios municipales y la poblacién

DIMENSION 4 “PROCESO DE CONTROL”

10 Cree que revisan bien las obras o servicios que hacen en el distrito

11 Usted considera que se supervisan adecuadamente las obras y
proyectos que realiza la Municipalidad

12 Usted considera que hay un control eficiente del uso de los fondos

publicos




CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

ANEXO 3: Instrumento de la investigacion de la variable Calidad de servicio
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Instrucciones: En el siguiente cuestionario se presenta un conjunto de afirmaciones, cada una de ellas va

seguida de cinco alternativas. Responde con sinceridad marcando con una X la alternativa elegida, teniendo

en cuenta los sgtes. criterios: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5).

NO

PREGUNTA

ESCALA DE
VALIDACION

1] 2[ 3] 4] 5

DIMENSION 1 “FIABILIDAD”

1 Cumplen lo que prometen cuando le ofrecen un servicio

2 Usted considera que la Municipalidad cumple con los compromisos
que asume con la poblacion

3 Siente usted confianza en los servicios que brinda la Municipalidad

DIMENSION 2 “CAPACIDAD DE RESPUESTA”

4 Usted considera que la atencién municipal es rapida y eficiente

5 Usted considera que se responden con prontitud sus solicitudes o
reclamos

6 Usted considera que la atendieron bien personal municipal cuando usted

ha hecho un tramite o pedido

DIMENSION 3 “ELEMENTOS TANGIBLES”

7 Usted considera que las instalaciones de la Municipalidad estan en
buen estado

8 Usted considera que el personal municipal se presenta de forma
adecuada

9 El personal luce profesional y ordenado en su presentacién

DIMENSION 4 “EMPATIA”

10 Usted considera que los funcionarios municipales lo atienden con
amabilidad y respeto

11 Usted considera que comprenden sus necesidades y problemas al
momento de atenderlo

12 Siente que los funcionarios comprenden los problemas que viven los

vecinos del distrito

DIMENSION 5 “COMPETENCIA”

Usted considera que el personal de la Municipalidad esta capacitado

13 para brindar un buen servicio

14 U,ste_d conside_ra. que recibe informacion clara y precisa sobre los
tramites o servicios

15 Usted considera que los trabajadores municipales estan capacitados para

atender bien al publico
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ANEXO 4: Fichas de Juicios de Expertos

Unidad de Investigacién FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Universidad Privada de Facultad de Ciencias

Tacna Empresariales
Codificacion Versién Pagina
UI-PTI-04 1.0 1 de 2

. > Cesdzoa Ad M nss o +(d£\ alid ad de Seciiciv
TITULO DE LA INVESTIGACION: U‘b}“” Adm y 1.6
de (oo muas CL‘)o_(.\i» de 1 oo

NOMBRE DE LA VARIABLE DEL INSTRUMENTO: . .
aoafien, Adotniiirecnte o calidad de, Seclico

©00 900000093009 9000000000000000 0000000000 RRITTPSE

eevcesessssssevscccsecsssossons sesee

Ll

1.2. Institucién donde labora: (. e S dad.. R vadad. 7. Tacna .

1.3. Labor que desempefia . LAXDCEI. Tt iviiiiiiiiiiitiiininiiitaiaiiineineriiicstesaneccons

1.4. Grado académico mas alto .. Ie@a s ted ... ... S 2 TR T LR LR PP P P PP PP PPPPPRLES

1.5. Autor del instrumento: ARSIV (iceas | £ S GeChe

II.- ASPECTOS DE EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS:

INDICAD CRITERIOS PARA Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
ORES EVALUAR ITEMS Buena
1 2 3 5
1.Claridad Estd  formulado  con '
lenguaje apropiado.
2.Objetividad | Esta expresado en
conductas observables y

medibles.

3.Actualidad

Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia.

4.Organizacid | Existe una organizacion

n 16gica.

5.Suficiencia Comprende los aspectos en
cantidad y calidad

6.Intencionali Adecuado para valorar

dad aspectos de las estrategias
cientificas.

7.Consistencia | Basado en aspecto teérico-
cientifico.

8.Coherencia Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

9.Metodologia

La estrategia responde al
propésito del diagndstico.

Total parcial

S| XK PAK X

Sumatoria total

N
)
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Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

W]

Universidad Privada de

Facultad de Ciencias

Tacna Empresariales
Codificacién Versién Pégina
UI-PTI-04 1.0 2 de 2

III. OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplicable 34 -45 [X]

Por corregir 22 -33 [_]
No aplicable 9-21 []

.Ta(_'ha/ ymnl’)() QOQ,G

Lugar y fecha:

ANEXOS:
Se adjunta:
a.- Instrumento sujeto a evaluacién de la variable.

b.- Matriz de consistencia interna de items.

Nota. Ejemplo de elaboracién de Matriz de consistencia interna de items.

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS

DIMENSIONES BASES TEORICAS ITEMS

D1 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico

D2 Teorfa y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico

D3 Teorfa y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico
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Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Universidad Privada de Facultad de Ciencias

Taena Empresariales
Codificacién Versién Pagina
UI-PTI-04 1.0 1de2

’EfTULO DE LA INVESTIGACION:

e loo mOVL:c;po\Ud.M LS feidsl de Tiesco

NOMBRE D
4 Atounisdcodtdey -

Ol

I.- DATOS GENERALES:

1
1.2
1.3
1.4
15

.1. Apellidos y nombres del experto:
Institucién donde labora: ..... ! e

....... 20CCHTE. T
..Ak

#rolpoo [ions-  Eds

. Labor que desempeiia
. Grado académico mas alto

Autor del instrumento:

Calideh, J¢

E LA YVARIABLE DEL INSTRUMENTO:
de_Secdcis

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

IL- ASPECTOS DE EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS:

medibles.

INDICAD CRITERIOS PARA Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
ORES EVALUAR ITEMS Buena
1 2 3 4 5
1.Claridad Esta formulado con X
lenguaje apropiado.
2.0bjetividad | Esta expresado en
conductas observables y

3.Actualidad

Adecuado al avance de la
ciencia y tecnologia.

2

4.Organizacid
n

Existe una organizacion
légica.

S.Suficiencia

Comprende los aspectos en
cantidad y calidad

6.Intencionali
dad

Adecuado para valorar
aspectos de las estrategias
cientificas.

7.Consistencia

Basado en aspecto tedrico-
cientifico.

N

8.Coherencia Entre los indices,
indicadores y las
dimensiones.

9.Metodologia

La estrategia responde al
propésito del diagndstico.

Total parcial

Sumatoria total

b1
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Universidad Privada de

Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Facultad de Ciencias

s Empresariales
Codificacion Version Pagina
UI-PTI-04 1.0 2de 2

[1. OPINION DE APLICABILIDAD:
Aplicable 34-45 X7

Por corregir 22 - 33 []
No aplicable 9-21 []

Lugar y fecha: '//:‘?C/VA/ 2 (/”3/202, ¢

ANEXOS:
Se adjunta:
a.- Instrumento sujeto a evaluacion de la variable.

b.- Matriz de consistencia interna de items.

Nota. Ejemplo de elaboracién de Matriz de consistencia interna de items.

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS

DIMENSIONES BASES TEORICAS ITEMS

D1 Teoria y citas contenidos en ¢l marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico

D2 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico

D3 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico
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Universidad Privada de

Unidad de Investigacién FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Facultad de Ciencias

VS Empresariales
Codificacién Versién Péagina
UI-PTI-04 1.0 1de2

TITULO DE LA INVESTIGACION: @‘ﬁf’°“‘49‘mrnbh‘l‘v“‘/w(w de

Sedools de(u moaccei Patidad diséeridol de Te
NONERE DE LA VARlAfLE )EL INSTR
G W B UA ST YN

LR¥N..

¢ Co.co
NTO: E
LA soed ole Secuied

[.- DATOS GENERALES:

.1. Apellidos y nombres del experto: .C ‘,jg./,;]{/ga ’q '/'ﬂ MAS: ROBEQT =0/ <oN/

1 IS e PN LTINSy [ SE IS o
1.2. Institucién donde labora: ... IN.IVIZRSIBNAD. . C@LVAS TN "N FAENVA
1.3. Labor que desempeiia % (Eré/g'q .................................................
1.4. Grado académico mas alto ........,. /.51 1 ] DB AL R SR S o
1.5. Autor del instrumento: ../Aae. lwe.. Tfone | € hey w"LE‘Z:" ..........................

I1.- ASPECTOS DE EVALUACION DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS:

INDICAD CRITERIOS PARA Deficiente | Regular | Buena Muy Excelente
ORES EVALUAR ITEMS Buena
1 2 3 4

1.Claridad Esta formulado con

lenguaje apropiado.
2.0Objetividad | Esta expresado en

conductas observables y

medibles.
3.Actualidad Adecuado al avance de la

ciencia y tecnologia.

4.0Organizacid
n

Existe una organizacién
l6gica.

5.Suficiencia

PR APS |

Comprende los aspectos en
cantidad y calidad

6.Intencionali

Adecuado para valorar

dad aspectos de las estrategias )(
cientificas.

7.Consistencia | Basado en aspecto tedrico- X
cientifico.

8.Coherencia | Entre los indices,
indicadores y las X
dimensiones.

9.Metodologia | La estrategia responde al \/\
propésito del diagndstico.

Total parcial

Sumatoria total

—
— P~
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Universidad Privada de

Unidad de Investigacion FACEM
FICHA DE EVALUACION DE EXPERTOS

Facultad de Ciencias

Tasna Empresariales
Codificacién Version Pagina
UI-PTI-04 1.0 2de2

II1. OPINION DE APLICABILIDAD:

Aplicable 34 -45 mﬁ]

Por corregir 22 - 33 [
No aplicable 9-21 []

HpRZO 2D

Lugar y fe¢ha:  / ACNN 2.y

ANEXOS:
Se adjunta:
a.- Instrumento sujeto a evaluacién de la variable.

b.- Matriz de consistencia interna de items.

Nota. Ejemplo de elaboracién de Matriz de consistencia interna de items.

MATRIZ DE CONSISTENCIA INTERNA DE ITEMS

DIMENSIONES BASES TEORICAS ITEMS

D1 Teoria y citas contenidos en ¢l marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico

D2 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico

D3 Teoria y citas contenidos en el marco Con base en la teorfa de la dimensién
tedrico




