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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo precisar la relacion entre la Gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Loreto
Nauta, afio 2023. Dicha investigacion es descriptiva-correlacional, siguié un
enfoque cuantitativo, disefio no experimental y corte transversal. Se aplicaron
dos cuestionarios a 30 empleado frecuentes de la empresa. Se descubrié la
existencia relacional optima fuerte entre las variables estudiadas (r=0,986;
p<0,005). Se concluy6 la existencia significativa relacional entre la Gestidn
administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Loreto

Nauta.

Palabras clave: Calidad de servicio y Gestion administrativa.

xi



ABSTRACT

The study aimed to specify the relationship between administrative
management and service quality at the Municipalidad Distrital de Loreto Nauta
in the year 2023. This research is descriptive-correlational, following a
guantitative approach, a non-experimental design, and a cross-sectional
approach. Two questionnaires were administered to 30 frequent employees of
the organization. The existence of a strong optimal relational connection
between the studied variables was discovered (r=0.986; p<0.005). It was
concluded that there is a significant relational existence between
administrative management and service quality at the Municipalidad Distrital

de Loreto Nauta.

Keywords: Administrative management , Service quality.
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INTRODUCCION

Actualmente uno de los problemas principales que tienen las Municipalidades
gue se dedican a la inversion publica, presentan problemas sobre la Gestion
administrativa y la calidad de servicios que prestan a sus usuarios. Se
sustenta que la Municipalidad Distrital de Loreto Nauta, por lo que viene a ser
un factor importante paran descubrir la conexidn entre el servicio que se brinda
con la satisfaccion de estos. Asi mismo en la practica, usualmente se
presentan situaciones inesperadas (clima, tiempo y documentos); dada la
naturaleza de estas como, la capacidad de respuesta, empatia, de qué
manera se esta brindando el servicio, etc. Ademas, implica el uso de bienes
fisicos o tangibles, los cuales deben estar en Optimas condiciones para
implementar una gestion administrativa y una buena calidad de servicio,

logrando colmar las expectativas de los usuarios.

Esta investigacion es descriptiva-correlacional, siguié un enfoque cuantitativo,
disefio no experimental y corte transversal. Se aplicaron dos cuestionarios a
30 empleados frecuentes de la empresa. Se hallé6 que existe una relacion
existe una correlacién positiva muy fuerte entre las variables de estudio
(r=0,918; p<0,005). Se concluyé la existencia relacional relevante entre las

variables de estudio.



CAPITULO I: MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes
El 2020 se concreto6 la Gestion Administrativa y Calidad del Servicio que
brindan las Instituciones de Educacion Superior Puablicas, tuvo como
finalidad esclarificar el impacto de las variables estudiadas en la
Universidad Técnica de Ambato. Tuvo enfoque cuantitativo. Se empleé la
encuesta. Fue una investigacion descriptiva correlacional; el resultado
determind que las variables estudiadas estan conectadas fuertemente, de

acuerdo al Rho de Spearman: 0,898. (Morales & Paredes, 2020)

El 2021 se desarroll6 la tesis gestion administrativa y calidad de servicio
que brinda la empresa de transporte Emprecosur S.A. — Pachacamac. Es
no experimental de corte transversal, con disefio descriptivo correlacional,
la poblacién estuvo conformada por 32 colaboradores, y la muestra con el
mismo valor. Finaliza el estudio afirmando la moderada correlacion entre
las variables estudiadas, gracias al R de Pearson de 0.596, con un p valor

de 0.000. (Chumioque, 2021)

El 2021 se desarroll6 la tesis gestion administrativa con la calidad del
servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa Local de Nauta. El
estudio tuvo disefio no experimental transversal correlacional-cualitativo.
La poblacion esta conformada por 7465 usuarios y la muestra por 365. Se
concluye la existencia relacional entre las variables estudiadas (p=0.000).

(Céardenas, 2021)

El 2021 se ejecutd la tesis gestion administrativa y la calidad del servicio
en la Municipalidad de Ferrefiafe. Tuvo como enfoque: cuantitativo, de tipo

2



transversal, de nivel descriptivo — correlacional y el disefio fue no
experimental. La muestra fue de 30 colaboradores de una poblacion de
80. Finalmente se acepta la hipoétesis establecida donde se afirma hay

relacion entre las variables estudiadas. (Nunura, 2021)

El 2022 se desarrolld la tesis gestion administrativa y la calidad de servicio
en la Corte Superior de Justicia de Ucayali. El estudio es de tipo aplicada,
nivel descriptivo, el disefio es no experimental, transeccional y
correlacional. La muestra estuvo constituida por 97 trabajadores y 103
usuarios, a los primeros se les aplicdé un cuestionario de 20 items sobre
gestion administrativa (con Alfa de Cronbach de 0.912), y a los segundos
se les aplico un cuestionario de 20 items sobre la calidad de servicio (con
Alfa de Cronbach de 0.909). El estudio concluye aceptando la relacién

entre las variables estudiada. (Burga, 2022)

1.2 Bases teoricas

A.GESTION ADMINISTRATIVA

Procedimiento de disefio, planificacion y coordinacion de recursos para la
obtencion de objetivos y metas organizacionales. Implica el desarrollo de
estrategias, decisiones eficientes, politicas organizacionales y la
supervision del rendimiento para mejorar la eficiencia y efectividad de la
organizacion (Koontz & O’Donnell, 1955)

Segun (Konntz & Weihrinch, 2018) es referida a planificar, organizar,
dirigir y controlar los recursos y procesos organizativos para propiciar el

bien empresarial. Involucra decisiones Optimas, empleo de recursos,



seguimiento de procesos e implementacién de estrategias para lograr
resultados positivos.

Asi mismo (Mintzberg, 1979) agrega que los logros organizacionales se
cumplen por medio de la ejecucion de recursos utilizando la planificacion,
direccién y control de recursos.

Gestion administrativa

A.Planeacion

Segun (David, 2017) "La planeacion es un proceso estratégico que
involucra el moldeo y desarrollo de estrategias y tacticas para alcanzar el
logro establecido por una organizacion. Es un proceso continuo que
implica analizar ejecutar decisiones, dar seguimiento al entorno y evaluar
el impacto dentro de la empresa, para poder adecuarse al cambio y

conseguir estabilidad a largo plazo”.

B. Organizacion

Segun (Robbins & Coulter, 2020) "Una organizacion es una entidad social
con una estructura sistematica y deliberadamente disefiada, compuesta
por personas, recursos y actividades interrelacionadas, que trabajan de
manera coordinada para alcanzar objetivos especificos y satisfacer las

necesidades y demandas de su entorno."

C.Direccion
Menciona (Aroca, 2016) consistencia basada en la motivacién a los
colaboradores, dirigir procedimientos de otros y lograr el involucramiento

voluntario para con la organizacién (sentido de pertenencia). (p.32),



D. Control

Indica (Robbins & Coulter, 2010) control, en el ambito de la administracién,
es una funcion gerencial que se refiere a la medicién y evaluacion del
desemperio organizacional para asegurar que las actividades y resultados
estén alineados con los objetivos y metas establecidos. Implica comparar
el rendimiento real con el planificado, identificar desviaciones y tomar
acciones correctivas o preventivas para garantizar el cumplimiento de los

objetivos.

CALIDAD DE SERVICIO

Segun (Lovelock & Wirtz, 2015) lo define como la base para obtener
clientes leales a la marca, basado en la satisfaccion y consolidacion del
marketing boca a boca. (p. 371).

Menciona (Kotler & Armstrong, 2012) que genera un impacto en la
consolidacion del producto y constituye el cimento del posicionamiento,
debido a que esta estrechamente relacionado. Presenta incidencia lineal
en el impacto directo en el rendimiento del servicio o producto; debido a
gue si este se encuentra sin defecto, tendra una estima apreciada por el
cliente(p. 230).

Indica (Evans & Lindsay, 2014) define que es un conjunto de técnicas
estandarizadas que se vinculan con la rapidez y la precision informativa.
Adicionalmente se debe tomar en consideracién la sinergia entre

tecnologia y personal (p. 16).



Elementos Tangibles

Segun (Donald, 2017) Los elementos tangibles son objetos o cosas que
se pueden tocar, sentir o percibir fisicamente a través de los sentidos.
Estos objetos tienen una existencia fisica y ocupan un lugar en el espacio.
A diferencia de los elementos intangibles, que no tienen una forma fisica
y ho se pueden tocar, los elementos tangibles tienen una presencia

material y se pueden observar directamente.

Empatia
Indica (Krznaric, 2015) comprender y compartir sentimiento,
pensamientos y experiencias de otro ser, poniéndose en su lugar y

mostrando compasion y comprension hacia sus emociones y situaciones.

Fiabilidad

Menciona (Thorndike, 2010) La fiabilidad se refiere a la capacidad o grado
en el cual un sistema, proceso o0 medida puede mantener su
funcionamiento adecuado y producir resultados consistentes y precisos
en condiciones especificas y durante un periodo determinado. En el
contexto de la investigacion y las mediciones, la fiabilidad se refiere a la
consistencia y precision con la que un instrumento o método puede medir

una variable o realizar una tarea especifica.

Capacidad de Respuesta

Segun (Daisley, 2020) se refiere a la habilidad de una persona,
organizacion o sistema para adaptarse y responder de manera efectiva y
adecuada a las demandas, situaciones o estimulos que se presentan en

un entorno determinado. En otras palabras, es la capacidad de actuar de



manera rapida y eficiente ante cambios, desafios 0 emergencias,

manteniendo la efectividad y el cumplimiento de los objetivos.
Seguridad

Indica (Villarreal , 2017) La seguridad se refiere al estado de proteccién y
resguardo frente a riesgos, peligros o amenazas que puedan afectar a las
personas, bienes, informacion o cualquier otro aspecto considerado
valioso. En general, busca prevenir accidentes, dafios, pérdidas o
situaciones no deseadas, asi como garantizar la integridad y tranquilidad

de individuos y comunidades.
1.3 Definiciéon de términos basicos

Calidad

(Oakland, 2007) excelencia, grado de cumplimiento de requisitos y
caracteristicas deseables que posee un producto, servicio, proceso o
cualquier elemento que pueda ser evaluado y comparado con estandares
0 expectativas predefinidas. En general, la calidad implica el logro de
niveles 6ptimos de satisfaccion y eficiencia en relacion con los deseos y

percepciones de los clientes.

Calidad de servicio

Indica (Johnson, 2013) La calidad de servicio se refiere a la excelencia 'y
el nivel de satisfaccion que proporciona un proveedor o empresa en la
entrega de sus servicios a los clientes. Es la medida en la que las
expectativas y necesidades del cliente son satisfechas o superadas
durante la interaccion con la organizacion. Una alta calidad de servicio

implica brindar una experiencia positiva, eficiente y personalizada, asi
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como una resolucion efectiva de problemas y una atencion al cliente
excepcional.

Gestion

Menciona (Castafieda, 2015) que se refiere al procesamiento, planear,
organizar, dirigir y control recursos y actividades para obtener objetivos y
metas especificas de manera eficiente y efectiva. En el contexto
empresarial, la gestion implica el liderazgo y toma de decisiones para
coordinar personas, recursos y procesos con el propadsito de lograr el éxito

y el crecimiento sostenible de una organizacion.

Gestion administrativa

Segun (Gonzélez y otros, 2015) se refiere a la conglomeracion de
procesos y decisiones ejecutadas en una organizacion con el objetivo de
los recursos y las operaciones para alcanzar los objetivos establecidos.
Incluye la coordinacion de personal, la asignacion de tareas, la gestion de
procesos, el control de presupuestos y el seguimiento del desempefio,
entre otras funciones, con el fin de asegurar la eficiencia y efectividad en
el funcionamiento de la entidad.

Planificacion

Menciona (Chiavenato, 2019) La planificacion es el proceso de cimentar
objetivos/metas, determinar gestiones adecuadas para conseguirlas, y
moldear estrategias y recursos de concretizacion efectiva y eficiente. Es
una herramienta fundamental para organizar y guiar el desarrollo de
proyectos, programas, tareas o cualquier otra actividad, con el propdsito
de lograr resultados deseados y anticiparse a posibles obstaculos o

contingencias.



CAPITULO lII: HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1 Formulacion de la Hipotesis

Hipotesis general

Hi: Existe significativa relacion entre la gestion administrativa con la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Loreto Nauta,

2023

Hipotesis especificas

Hi1: Existe significativa relacion entre la planeacion con la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Loreto Nauta, 2023.

Hi2: Existe significativa relacion entre la organizacion con la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Loreto Nauta, 2023.

Hi3: Existe significativa relacion entre la direccion con la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Loreto Nauta, 2023.

His: Existe significativa relacion entre el control con la calidad de servicio

en la Municipalidad Provincial de Loreto Nauta, 2023.

2.2Variable y su operacionalizacién



Operacionalizacion

Medio de
_ L Tipo por su _ Escala de Valores d? las verificacion
Variables Definicién naturaleza Indicadores medicién Categorias categorias
Planeacién
Se refiere a la
conglomeracion de procesos
de una empresa o entidad Organizacion
Gestion administrativa para .cilmentar eficiencia y Técnica:
efectividad en sus Direccién
operaciones. (Robbins & Encuesta
Coulter, 2018) Totalmente de 5
Control acuerdo
4
De acuerdo
Indif 3
- Elementos tangibles ' ndirerente .
Cuantitativo 9 Ordinal 5 Instrumento:
Desacuerdo Cuestionario
Empatia 1
Se refiere a la excelencia y Totalmente en
nivel de satisfaccién que un desacuerdo
proveedor o empresa ofrece Fiabilidad
Calidad de Servicio a sus clientes durante la Capacidad de
entrega de un servicio. Respuesta
(Zeithaml y otros, 2020)
Seguridad
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CAPITULO IlIl: METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio

De tipo descriptivo correlacional, enfocada cuantitativamente en busca
de la descripcién natural de las acciones. (Hernandez & Mendoza, 2018).
No experimental, porque se evita manipular de la variable y solo se
contempla los fendbmenos sin alterarlos, para después analizarlos,
asimismo, correlacional porque se aspira vincular los conceptos.

Finalmente se escudrifian las variables en términos estadisticos.
3.2 Disefio muestral

Poblacién

30 colaboradores.

Muestra

30 colaboradores.

3.3 Procedimiento de recoleccion de datos

Procedimiento

- Se requerira autorizacion por parte de la alta direccion de la

Municipalidad Provincial.

- Aceptado el requerimiento, se estableceran las encuestas.

- Al culminar, se procesara la data en el SPSS v26.

11



3.4

3.5

Técnica e instrumento

Encuesta y cuestionario con preguntas cerradas.

Procesamiento y analisis de datos

- Se empleard el Excel, para la organizacion de la data.

- Posteriormente se procedera al andlisis de los datos, por medio del

SPSS v 26.

- Al final se crearan tablas que representen la informacién obtenida.

Aspectos éticos
La labor se ejecutard en concordancia con los lineamientos de la
Universidad, bajo las pautas actuales. Utilizaremos el formato de citas
APA, y al realizar encuestas, se informara a los colaboradores que sus
respuestas son discrecionales y que participar en ellas sera

completamente voluntario.

12



CAPITULO IV: RESULTADOS

TABLA N° 1 CASOS VALIDADOS DE LA PRIMERA VARIABLE

N
Casos Valido 30
Total 30

La totalidad de los casos son validados.

TABLA N° 2 ESTADISTICA DE FIABILIDAD PRIMERA VARIABLE

Alfa de N de
Cronbach elementos
918 18

Alta confiabilidad pues el Alfa de Cronbach es 0,918.

Tabla N° 3 Procesamientos de validacion sobre casos de la segunda

variable

N
Casos Valido 30
Total 30

La totalidad de los casos son validados.

Tabla N° 4 Cuadro de fiabilidad de la segunda variable

Alfa de N de
Cronbach elementos
844 23

Alta confiabilidad pues el Alfa de Cronbach es 0,844.

13



Tabla N° 5 Analisis correlativo de las dos variables

Correlaciones

Variable 2:
calidad de
Servicio
Variable 1: Gestion Correlacion de ,986™
administrativa Pearson
Sig. (bilateral) ,000

Valor P afirma la correlatividad positiva ( 0,986**) con sig. menor a 0,05. Se

acepta la hipotesis planteada.

Tabla N° 6 Andlisis correlativo de la primera dimension con la segunda
variable

VARIABLE 2
calidad de
Servicio
D1: Planeacion Correlacion de ,846"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000

Valor P afirma la correlatividad positiva ( 0,846**) con sig. menor a 0,05. Se

acepta la hipotesis planteada.

Tabla N° 7 Analisis correlativo de la Dimension 2 y variable 2

Correlaciones

VARIABLE 2
Calidad de
Servicio
D2: Organizacion Correlacion de 761"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000

14



Valor P afirma la correlatividad positiva ( 0,761**) con sig. menor a 0,05. Se

acepta la hipotesis planteada.

Tabla N° 8 Andlisis correlativo de la tercera dimension y la segunda
variable

Correlaciones

VARIABLE 2
Calidad de
Servicio
D3: Direccién Correlacion de ,884"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000

Valor P afirma la correlatividad positiva ( 0,884**) con sig. menor a 0,05. Se

acepta la hipotesis planteada.

Tabla N° 9 Andlisis correlativo de la dimension 4 y variable 2

Correlaciones

VARIABLE 2
Calidad de
Servicio
D4: Control Correlacion de 782"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000

Valor P afirma la correlatividad positiva ( 0,782**) con sig. menor a 0,05. Se

acepta la hipotesis planteada.
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Tabla N° 10 Cuadro de frecuencia de la Variable 1

Frecuencia  Porcentaje

Bajo 14 46,7
Medio 12 40,0
Alto 4 13,3

30 100,0

FIGURA N° 1 PORCENTAJES VARIABLE 1

CatV1: Gestion administrativa

EBajo
W Medio
W Alto

Se denota que el valor “bajo” representa el 46,67% siendo esto en cantidad a
14 personas, luego “Medio” 40% y “Alto” 13,33% quienes votaron sobre la
Gestion administrativa.
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Tabla N° 11 Cuadro de frecuencia de la Dimensién 1

Frecuencia  Porcentaje

Bajo 9 30,0
Medio 16 53,3
Alto 5 16,7

30 100,0

FIGURA N°e 2 PORCENTAJES DIMENSION 1

CatD1: Planeacion

E Bajo
W Medio
W Alto

Se denota que el valor “Medio” representa el 53,33% siendo la cantidad de

16 personas, luego “Bajo” 30% y “Alto” 16,67%.
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Tabla N°12 Cuadro de frecuencia de la Dimensién 2

Frecuencia Porcentaje

Bajo 9 30,0
Medio 11 36,7
Alto 10 33,3

30 100,0

FIGURA N° 3 PORCENTAJES DIMENSION 2

CatD2: Organizacion

EBajo
W Medio
W Alto

Se denota que el valor “Medio” representa el 36,67%, el 30% lo establecieron

como “Bajo” y “Alto” 33,33%.

Tabla N° 13 Cuadro de frecuencia de la Dimensién 3

Frecuencia Porcentaje

Bajo 11 36,7
Medio 14 46,7
Alto 5 16,7

30 100,0
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FIGURA N° 4 PORCENTAJES DIMENSION 3

CatD3: Direccion

E Bajo
W Medio
W Alto

Podemos observar que en el caso de la tercera dimension en el mayor

porcentaje es 46,67% ,“Medio” , “Bajo” con un 36,67% y “Alto” con 16,67 %.

Tabla N° 14 Cuadro de frecuencia de la Dimensién 4

Frecuencia Porcentaje

Vélido Bajo 11 36,7
Medio 16 53,3
Alto 3 10,0
Total 30 100,0
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FIGURA N° 5 GRAFICO DE BARRAS DE PORCENTAJES DIMENSION 4

CatD4: Control

E Bajo
W Medio
W Alto

Podemos observar que la mayor cantidad de personas clasificaron a la
dimension 4 como “Medio” siendo esto el 53,33%, “Bajo” 36,67 % y “Alto”

10%

Tabla N° 16 Cuadro de frecuencia de la Variable 2

Frecuencia Porcentaje

Bajo 15 50,0
Medio 13 43,3
Alto 2 6,7

30 100,0
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FIGURA N° 6 GRAFICO DE BARRAS DE PORCENTAJES VARIABLE 2

CatVv2: Calidad de servicio

E Bajo
W Medio
W Alto

Se denota que el valor “Bajo” representa el 50% (15 personas), las otras dos

categorias quedaron con un 43,33% “Bajo” y 6,67% “Alto”.
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CAPITULO V: DISCUSION

El estudio realizado (Morales & Paredes, 2020) fue correlativo que describio
el vinculo significativo entre la gestion administrativa y la calidad de servicio.
El resultado correlativo fuerte de Spearman fue de 0,898. Los factores
relevantes de las variables estudiadas fueron procesos de direccion y

organizacion.

Segun (Chumioque, 2021) hizo un estudio evitando experimentacién, con
corte transversal y correlativamente descriptivo. Se acepta que existe
correlatividad moderada entre las variables estudiadas, por el R de Pearson:

0.5996.

(Nunura, 2021) mantuvo un enfoque cuantitativamente, con corte transversal,
correlativamente descriptivo dentro de la investigacion. Se obtuvo que el
36.7% posicionan la gestion administrativa en un nivel de malo a regular,
resaltando la inconformidad con la misma. Con respecto a la segunda
variable, el 53.3% posicionan la calidad de servicio en un nivel regular. Por lo

tanto, se acepta la hipétesis planteada de las variables estudiadas.

(Burga, 2022) en su estudio realizo la correlatividad de Spearman. El resultado
indica que la gestibn administrativa se vincula mediana (0,288) vy
directamente, con significancia (0.002) con la calidad de servicio en la Corte

Superior de Justicia de Ucayali 2022.

Nuestras evidencian nos permiten equipara esta tesis con los antecedentes
previamente mencionados y verificar que existen diferencias en los valores

obtenidos con los antecedentes arribas mencionados. Por lo que se puede
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afirmar que esta tesis es correlativamente significativa con un valor de 0,986

Pearson y sigma 0.000.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES

Al calcular el valor recogido de la investigacion en las variables, obtuvimos un
valor de 0,986** Pearson esto indicaria que existe correlatividad fuerte y
positiva entre las variables estudiadas, con sig.(bilateral) de 0,000 menor a

,05.

Adicionalmente se concluye:

1. Existe vinculo significativo entre la dimension 1y la variable 2, con base
en el Pearson con un valor correlativo: 0,846** esto indicaria que existe
una correlacién positiva muy fuerte y el valor sigma de 0,000 menor a
0,05 por lo cual es significativa.

2. Se concluye que hay significativa conexion entre la dimension 2 y la
variable 2, con base en el Pearson con un valor de correlacion de
0,761** esto indicaria que existe una correlacion positiva considerable,
también tenemos un sigma de 0,000 menor a 0,05.

3. Se concluye que hay significativo vinculo entre la dimensién 3 y la
variable 2, debido al valor correlativo Pearson: 0,884** estableciendo la
correlatividad fuerte y positiva con valor sigma de 0,000***, menor a
0’05***

4. Se concluye que hay significativa conexion entre la dimension 4 y la
variable 2, con base en el Pearson con un valor de correlacion de
0,782** esto indicaria que existe una correlacion positiva considerable

y el valor sigma de 0,000 menor a 0,05.
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CAPITULO VII: RECOMENDACIONES

Automatizaciébn de Procesos, Implementando sistemas tecnoldgicos que
agilicen tareas administrativas y reduzcan errores, asi como Capacitacion
Continba Brindando entrenamiento constante al personal para mejorar
habilidades y conocimientos teniendo en cuenta la Atencion Ciudadana y
Estableciendo canales eficientes para la atencion al ciudadano y ayudar a
resolver problemas de manera agil. La delegacion de recursos eficientemente
va optimizando la asignacion de recursos para maximizar la eficiencia en el
establecimiento de servicios, como establecer indicadores de calidad, definir
y monitorear indicadores de calidad para evaluar el desempefio
administrativo. Promover la participacion Ciudadana, es Involucrar a la

comunidad en la toma de decisiones y proyectos locales.

Estas recomendaciones apuntan a mejoras practicas y acciones concretas
que pueden implementarse de manera relativamente rapida y que pueden

generar un impacto significativo.
Con respecto a las recomendaciones especificas:

1. Estas recomendaciones se centran en aspectos clave de la
planificacion municipal que impactan directamente en la calidad de
servicio ofrecida a la comunidad. La colaboracion, la flexibilidad y la
adaptabilidad son elementos esenciales para una planificacion efectiva
en el contexto de una municipalidad.

Como la Participacion Ciudadana esta Involucrando a la comunidad en
la planificacion para reflejar sus necesidades, Que los Objetivos sean

Medibles teniendo en cuenta la Definicibn de metas claras y
25



cuantificables para evaluar el progreso, asi como Adecuando el
Monitoreo Continuo Para la Evaluacién constantemente del avance de

los planes para realizar ajustes si es necesario.

Estas recomendaciones abordan la organizacién interna de la
municipalidad para mejorar la calidad de servicio de manera breve y
efectiva, teniendo Estructura Clara y Estableciendo una estructura
organizativa clara y eficiente, teniendo Roles Definidos ,Clarifica roles
y responsabilidades del personal, teniendo Comunicacion Agil y
Mejorando la comunicacion interna para respuestas rapidas |,
Capacitacion Continua y constante al personal, Implementando el uso
de tecnologia para optimizar la gestion interna.

Estas recomendaciones abordan aspectos clave de la direccién en una
municipalidad para mejorar la calidad de servicio de manera concisa.
Liderazgo Inspirador va motivando al equipo con un liderazgo claro,
teniendo una Vision Centrada en el Ciudadano como Estableciendo
una vision alineada con las necesidades de la comunidad, la Toma de
Decisiones Eficiente como Facilitando decisiones rapidas y efectivas,
Enfoque en el Cliente Cultivando empatia y atencion a las necesidades
ciudadanas y Manteniendo comunicacion clara y transparente.
Realizar un control efectivo para garantizar y mejorar la calidad de los
servicios municipales de manera concisa, desarrollando Monitoreo
Constante y Estableciendo sistemas de monitoreo regular para evaluar

la calidad de los servicios, como teniendo indicadores clave que
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reflejen eficiencia y satisfaccion del usuario, Retroalimentando y
Recopilando activamente la retroalimentacion de la comunidad.
Realizando auditorias internas periddicas para garantizar estandares.
Transparencia y Acciones Correctivas Manteniendo procesos

transparentes y tomar acciones correctivas inmediatas.
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ANEXOS



1. Matriz de Consistencia

SERVICIO EN LA
MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE
LORETO NAUTA
2023.

organizacion con la calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Loreto Nauta,
2023?

;Como se relaciona la
direccion con la calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Loreto Nauta,
2023?

¢ Como se relaciona el control
con la calidad de en Ia
Municipalidad Provincial de
Loreto Nauta, 20237

la organizacibn con la
calidad de servicio en la
Municipalidad  Provincial
de Loreto Nauta, 2023

3.Describir cémo relaciona
la direccion la calidad de
servicio en la
Municipalidad  Provincial
de Loreto Nauta, 2023

4.Describir como relaciona
el control con la calidad de
servicio en la
Municipalidad  Provincial
de Loreto Nauta, 2023

entre la organizacion con la
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de
Loreto-Nauta, 2023

Hi3 Existe relacion significativa entre
la direccion con la calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Loreto-Nauta,
2023

Hi4. Existe relacién significativa
entre el control con la calidad
de servicio en la Municipalidad
Provincial de Loreto-Nauta,
2023

informacion

La informacién recolectada se
procesara con ayuda del
programa Microsoft Excel, y sus
tablas de célculo y gréficos.
Seguidamente se procedera al
analisis de los datos, para lo cual
se hara uso del analisis
estadistico mediante el paquete
estadistico SPSS v  26.
Finalmente se elaboraran las
tablas y figuras necesarias para
presentar la informacion de las
variables en estudio.

Titulo de la Pregunta de investigacion Objetivos de la Hipodtesis Tipo y disefio Poblacién de estudio y Instrumento
investigacién investigacion de estudio muestra. de
recoleccion
de datos
General: General: General: Tipo de Poblacién:
) ) B ] ) investigacion: La poblacion del presente
¢Como se relaciona la gestion | Determinar como se Hi: Existe relacion significativa entre estudio estara conformada por
administrativa y la calidad de | relaciona la gestion la gestion administrativa con la | Descriptiva con | todos los colaboradores del area
servicio en la Municipalidad | administrativa con la calidad de sericio en la | gnfoque de  administracion  de  la
Provincial de Loreto Nauta, | calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Loreto que o .
20237 Municipalidad Provincial Nauta. 2023 cuantitativo municipalidad  provincial  de
de Loreto Nauta, 2023. ’ loreto Nauta, lo cual hace un total Técnica:
Especificos: E P Disefio: de 30 trabajadores. .
specificos:
Especificos: P No Encuesta
¢Como se relaciona la L ) Hil.Existe relacion significativa entre | experimental, Muestra:
planeacién con la calidad de 1.Describir como relaciona la planeacion con la calidad de correlacional y
GESTION servicio en la Municipalidad la planeacién con la . PR 3
Provincial de Loreto Nauta calidad de servicio en la servicio en Ja Municipalidad transversal. La muestra esta conformada por
ADMINISTRATIVA Y ) o T Provincial de Loreto-Nauta,
202372 Municipalidad  Provincial 2023 30 colaboradores.
CALIDAD DE de Loreto Nauta, 2023
¢Como se relaciona la  [p-Describir como relaciona | 5 Eyiste relacion significativa Procesamiento y analisis de la | Instrumento:

Cuestionario




2. Instrumento de recoleccién de datos

CUESTIONARIO SOBRE “GESTION ADMINISTRATIVA EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LORETO NAUTA 2023”

El presente cuestionario tiene como proposito obtener informacion sobre
aspectos referidos a la gestion administrativa y su relacion con la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Loreto-Nauta.

Los datos proporcionados por Usted seran utilizados sélo con fines
académicos y de investigacion, agradecemos el apoyo brindado.

I. Datos personales
Edad: ........... Sexo: i,

Il. Instrucciones

Por favor leer cuidadosamente cada pregunta y marcar con X 0 aspa,
segun tu opinion desfavorable o favorable con la siguiente valoracién:
(5) Totalmente de Acuerdo,(4) de acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

N° ITEM 514 |32

A) PLANEACION.

1. ¢Cudl es su opinidn respecto a la planificacion del servicio para
atencidn al usuario en esta institucién?

2. ¢Cudl es su opinidn respecto a la proyeccidn de la direccion
para mejorar la atencién a futuro en esta institucién?

3. ¢Cual es su opinidn respecto al plan operativo institucional
gue posee la institucion donde se establece la planificacion de
atenciodn al usuario?

4. ¢Cuadl es su opinidn respecto a la planeacidn de actividades
gue posee esta institucidn para la atencion adecuada a los
usuarios?

B) ORGANIZACION.

5. ¢Cudl es su opinidn respecto a la organizacion de los servicios
en esta institucion?

6. ¢Cudl es su opinidn respecto a la estructura orgdnica que
posee la institucidn para lograr el adecuado servicio al usuario?
7. ¢Cudl es su opinidn respecto a los instrumentos de gestidn

organizacional que posee esta institucion como son: ROF,
MOF, PT, éson aplicados para mejorar el servicio al usuario?

8. ¢Cual es su opinidn respecto al cumplimiento adecuado de las
funciones de los trabajadores para lograr el servicio eficiente
al usuario en esta institucidon?

C) DIRECCION.




ITEM

¢Cual es su opinidn respecto a los procedimientos
administrativos empleados en las diferentes dreas de la
institucion para lograr el servicio eficiente al usuario?

10.

¢Cual es su opinidn respecto a las decisiones oportunas y
adecuadas por parte de la direccién de la institucion para
lograr la calidad de servicio al usuario?

11.

¢Cual es su opinidn respecto al liderazgo existente desde Ia
direccién de la institucion para impartir las politicas y lograr el
buen servicio al usuario?

12.

¢Cuadl es su opinidn respecto a la existencia de coordinacion
entre la direccidon y las diferentes areas de la institucién para
lograr el servicio al usuario?

13.

¢Cudl es su opinidn respecto a la existencia de motivacion
oportuna desde la direccidn de la institucion para lograr el
buen servicio al usuario?

E) CONTROL.

14.

¢Cual es su opinidn respecto a los resultados obtenidos del
servicio brindado a los usuarios en esta institucion?

15.

¢Cudl es su opinidn respecto a la adecuada comunicacién de
los resultados obtenidos que existe desde la direcciéon de la
institucion?

16.

¢Cudl es su opinidn respecto a la adecuada supervision
existente de todas las actividades desde la direccidon de la
institucion?

17.

¢Cudl es su opinidén respecto al conocimiento oportuno de los
resultados de la evaluacién de las actividades de la institucién
concerniente al servicio al usuario?

18

Cual es su opinidn respecto a las correcciones que se toman
de acuerdo a los resultados de las evaluaciones realizadas por
la direccién de la institucion en favor del servicio al usuario

Muchas gracias




Instrumento para la evaluar la “Calidad del Servicio” EN LA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE LORETO NAUTA 2023~

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacion sobre
aspectos referidos a la gestion administrativa y su relacion con la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Loreto-Nauta.

Los datos proporcionados por Usted seran utilizados sélo con fines
académicos y de investigacion, agradecemos el apoyo brindado.

I. Datos personales
Edad: ........ Sexo: ...........

1. Instrucciones

Por favor se le pide leer cuidadosamente cada pregunta y marcar con X o aspa, segun tu
opinién desfavorable o favorable con la siguiente valoracion:

(5) Totalmente de Acuerdo, (4) de acuerdo, (3) Indiferente, (2) En
desacuerdo, (1) Totalmente en desacuerdo.

N° ITEM 5141321

A) “ELEMENTOS TANGIBLES”

1. Con las instalaciones fisicas en cuanto a fachada, luces,
accesos, sefalizacion usted esta:

2. | Con la distribucion de ambientes, equipos y mobiliario de la
institucion usted esta:

3. Con las condiciones ambientales de la sede institucional en
cuanto a limpieza, temperatura, iluminacion, ruidos usted
esta:

4. | Con el uso de la tecnologia en la prestacion del servicio al
usuario en la institucion usted esta:

5. | Con la apariencia del local institucional y el espacio de
atencion al usuario usted esta:

B) EMPATIA

6. Con la actitud de los servidores de la institucidn de estar
siempre atentos a sus deseos y necesidades usted esta:

7. Con la atencidn personal que brindan los servidores de la
institucion usted esta:

8. Con el trato en todo momento que brindan los servidores de
la institucién usted esta:

9. Con la comprensién por parte de los servidores de la

institucion a cada una de las necesidades que se presentan
usted esta:

10. | Con la rapidez en la atencién por parte de los servidores de
la institucién usted esta:

C) FIABILIDAD




11. | Con la respuesta directa e inmediata a una peticion de
servicio efectuada a la institucidn usted esta:

N° ITEM

12. | Con el cumplimiento del aspecto normativo en cuanto a la
calidad del servicio por parte de la institucién usted esta:

13. | Con el tiempo previsto sobre la culminacion del servicio al
usuario en esta institucion usted esta:

14. | Con la supervision de los organismos publicos en cuanto al
cumplimiento de la calidad de servicio en la institucién usted
esta:

D) CAPACIDAD DE RESPUESTA

15. | Con las horas de servicio de atencidn al usuario en esta
institucion usted esta:

16. | Con la rapidez de los servidores de esta institucion para
atenderle usted esta:

17. | Con la puntualidad en el servicio prestado en esta institucion
usted esta:

18. | Con el tiempo de espera para la obtencién del servicio
requerido en esta institucion usted esta:

19. | Con la rapidez que muestran los servidores ante el
requerimiento del usuario en esta institucién usted esta:
E) SEGURIDAD

20. | Con la competencia profesional de los servidores de esta
institucion usted esta:

21. | Con la facilidad y claridad de los servidores para transmitir
sus conocimientos en cuanto a la calidad del servicio usted
esta:

22. | Con la proteccion de la confidencialidad de la informacion
contenida por parte de los servidores de esta institucion
usted esta:

23. | Con la confianza depositada por los usuarios hacia los

servidores de esta institucion usted esta:




3. Consentimiento informado

Yo )
acepto participar voluntariamente en el estudio “GESTION ADMINISTRATIVA
Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
LORETO NAUTA, 2023.

Declaro que he leido (o se me ha leido) y (he) comprendido las condiciones
de mi participacion en este estudio. He tenido la oportunidad de hacer

preguntas y estas han sido respondidas. No tengo dudas al respecto.

Firma participante Firma
Investigadora

Responsable

Firma Investigadora

Responsable

Iquitos, de del 2023



