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GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO DE UNA INSTITUCION
PUBLICA EN EL DISTRITO DE PUCUSANA - 2024

MAYRA ROSSMERY QUISPE TITO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN
El objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la gestiéon administrativa y la
calidad de servicio de una Institucion Publica de Pucusana - 2024. La metodologia
utilizada es de nivel correlacional, enfoque cuantitativo, disefio no experimental.
Asimismo, se consideré una muestra de 89 colaboradores seleccionados con un
muestreo no probabilistico por convivencia. Los datos se han recopilado un mediante
cuestionario validado mediante el criterio de expertos en la linea de estudio. Por otro
lado, la confiabilidad de los cuestionarios demostro ser de muy alta consistencia, pues
se encontro un alfa de Cronbach de ,835 para la gestion administrativa y ,879 para la
calidad de servicio. Los datos demuestran que no provienen de un contraste normal
razon por la cual se us6 una prueba no paramétrica. La prueba de hipétesis afirma
una vinculacion alta positiva de forma significativa entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio (Rho=,707; Sig.=0,000). En conclusion, existe una relacion
positiva entre, sugiriendo que la municipalidad mejore los procesos administrativos
teniendo una repercusion en la eficacia del servicio de los coagentes, generando

mejor desarrollo y crecimiento en toda la organizacion.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, colaboradores,

municipalidad
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ADMINISTRATIVE MANAGEMENT AND SERVICE QUALITY OF THE PUBLIC
INSTITUTION IN THE DISTRICT OF PUCUSANA - 2024

MAYRA ROSSMERY QUISPE TITO

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT
The objective of the study was to determine the relationship between administrative
management and the quality of service of the Public Institution of Pucusana - 2024.
The methodology used is correlational level, quantitative approach, non-experimental
design. Likewise, a sample of 89 collaborators selected with a non-probabilistic
sampling due to cohabitation was considered. The data have been collected through
a questionnaire validated by the criteria of experts in the line of study. On the other
hand, the reliability of the questionnaires proved to be very consistent, since a
Cronbach's alpha of .835 was found for administrative management and .879 for
service quality. The data demonstrate that they do not come from a normal contrast,
which is why a non-parametric test was used. The hypothesis test affirms a
significantly high positive link between administrative management and service quality
(Rho=.707; Sig.=0.000). In conclusion, there is a positive relationship between,
suggesting that the municipality improves administrative processes, having an impact
on the effectiveness of the co-agents' service, generating better development and

growth throughout the organization.

Keywords: administrative management, quality of service, collaborators, municipality
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1. INTRODUCCION

La gestion administrativa es de vital importancia para brindar un éptimo servicio
en las entidades tanto al colaborador como al usuario (Mendoza & Moreira, 2021).
Una buena gestion no solo se basa en contar con un adecuado proceso
administrativo, sino también permite a las entidades mejorar la eficiencia de la calidad
de servicio que brindan (Frisancho, 2022). La calidad de servicio se basa en la
identificacion, respuesta y satisfaccion de forma eficiente para las necesidades del
individuo (Flores et al., 2022). Asimismo, para una 6ptima calidad de servicio lo
esencial y fundamental es el soporte de construir una buena relacion y ambiente
laboral, amigable, que garantice desde la perspectiva del colaborador estar comodo
en su lugar de trabajo (Pefia, et al., 2022).

En la era del conocimiento es importante para las instituciones poseer una
Optima gestién administrativa debido que para las organizaciones se afrontan a
aspectos como el desarrollo en la tecnologia, cientifico y social, impactando en los
procesos administrativos y estas repercutan en la toma de decisiones y el servicio
gue brindara los colaboradores, siempre y cuando no exista una buenas planeacion,
organizacion, direccion y control de lo novedoso que se implementara en la entidad
(Izquierdo, 2021). Respecto a la calidad de servicio en la actualidad se exige con mas
consistencia lo que se brindara hacia la persona que adquirira un servicio y que este
posee mejor informacion acerca de la tecnologia, debido a que el servicio y el proceso
gue obtengan sera mas durable y de bajo costo para que satisfagan las necesidades
del individuo, y de forma conjunta tenga fiabilidad, capacidad de respuesta y
seguridad de lo que se esta ofreciendo (Reyes & Veliz, 2021).

A nivel mundial las pequefias organizaciones con un porcentaje aproximado al
50% se observa que no poseen una 6ptima gestion administrativa y no brindan un
servicio de calidad (Forbes, 2020). Las empresas con pocos empleados son aquellos
gue poseen una minima productividad y brindan servicios de baja calidad, debido al
trabajo bajo presion, afectando asi al servicio que se brinda, perjudicando en la
adquisicion de un bien o servicio, brindando una ineficiente calidad de servicio (Silva
et al., 2021), asimismo, la administracion de una entidad de forma efectiva se trata de
una toma de decision donde se tiene en cuenta el trato que se le da a una persona
para la satisfaccion de su necesidad (Yoon & Chan, 2020).

En Latinoamérica, hay un 70% de déficit en las organizaciones que poseen un

avancen rapido a la misma que sus usuarios, hoy en dia existe tecnologia que no se
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utiliza, y si esta es implementan no es al tiempo correspondiente (Pincay & Parra,
2020), debido a que no se capacita a la organizacién o ponen un colaborador que se
encargue de dicha funcién, en otras palabras, si algin usuario realiza un tramite es
entregado a destiempo y esto repercute en la reputacion de la empresa (Mirabal,
2021), debido a que los colaboradores no se centran en lo que se debe implementar
y el aprendizaje del procedimiento administrativo, que repercute en la calidad de
servicio que poseen y brinda (Teran et al., 2021).

En el Peru, se halla que un 10,6% de los colaboradores muestra un nivel
ineficaz referente a gestiobn administrativa, asimismo, si bien no mejora su calidad de
servicio, esto se vera reflejara en el 17% de incompetencia del proceso administrativo
(Torres, 2022). De ahi se destaca como niveles no optimos de gestion administrativa
lo cual se tiene un impacto en calidad de servicio, sugiriendo que incluso pequefias
mejoras en la gestion pueden traducirse en brindar una mejor calidad de servicio
(Rodriguez et al., 2023). La evidencia insinla que optar por tacticas para gestion
administrativa podria ser viable para una mejorar calidad de servicio, organizando las
habilidades de los colaboradores con sus necesidades y cumplimiento objetivos
institucionales. Tales interposiciones benefician a la entidad y al ciudadano brindando
un servicio de calidad (Arocutipa et al., 2022).

En la Institucion publica de Pucusana se ha identificado una serie de
problematicas, de gestion administrativa como la carencia de un plan de que
contemple una eficiente organizacion de tal forma que permita trabajar de forma
conjunta con una adecuada direccibn de tal manera que se encuentren en un
seguimiento constante por medio del control en toda la gestion y cuando sean
evaluados salgan airosos. Uno de los problemas principales respecto a la planeacion
es el incumplimiento de los planes estratégicos, la carencia de capacitacion del
personal, asimismo, en base a la direccibn de organizacion existe una falta de
estructura correcta para la contratacion del personal administrativo, debido a que
algunos colaboradores no cumplen con el perfil de acuerdo con las areas especificas
que laboran. Por lo consiguiente, en la direccion, la inadecuada implementacion de
materiales o programas informativos para una Optima interaccion entre los
colaboradores, y, por ultimo, respecto a la dimension de control, no se tiene una
capacidad de respuesta correcta, o no atienden de forma rapida.

Por lo consiguiente, respecto a la calidad de servicio, a partir del punto de vista

de los elementos tangibles, los colaboradores no cuentan con instalaciones ni el
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equipamiento adecuado para realizas sus labores. Respecto a la fiabilidad los
colaboradores no cuentan con una eficiencia, eficacia y efectividad acerca de la
municipalidad con respecto a trdmites correspondientes. Referente a la capacidad de
respuesta al instante de solicitar un trdmite o una consulta a la institucion publica u
otras areas no se tiene una disposicion, agilidad y comprension de lo que se ha
solicitado. Por ultimo, referente a la seguridad, se desconoce de algunos procesos y
estructuras organizativas en la municipalidad, asi como no tienen confianza en todas
las areas para pedir apoya ni la cortesia correspondiente.

El problema de investigacion se centra en buscar responder a las siguientes
preguntas ¢ Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
de una Institucion Publica de Pucusana- 20247, Asimismo, los problemas especificos
son ¢ Cual es la relacion entre la planeacion y la calidad de servicio de una Institucion
Publica de Pucusana- 20247, ¢ Cual es la relacion entre la organizacién y la calidad
de servicio de una Institucion Publica de Pucusana- 20247?, ¢, Cual es la relacion entre
la direccion y la calidad de servicio de una Institucion Publica de Pucusana- 20247 y
finalmente ¢Cual es la relacion entre el control y la calidad de servicio de una
Institucién Publica de Pucusana- 20247 Estas interrogantes permitiran aplicar las
medidas necesarias para elevar el estdndar de los procesos administrativos en
términos de gestion administradora en una municipalidad impulsando a una optima
calidad de servicio, para la entidad del sector publico.

Respecto a los antecedentes internacionales, en Ecuador se desarrollé un
estudio tiene como objetivo determinar el impacto de gestion administrativa en calidad
de servicio de una institucién publica. Se obtuvo como resultado un coeficiente
correlacion de Spearman de 0,898 determinando asi una correlacién positiva alta. Se
concluye que, la calidad del servicio se encuentra relacionada con mayor similitud en
los procesos administrativos correspondientes respecto a la direccion y organizacion,
asi como, planificacion y control siendo etapas que se les conoce como eslabones
primordiales en el 6ptimo desarrollo de la gestion administrativa (Paredes, 2020).

En Ecuador, se desarroll6 otro estudio con el objetivo de analizar la calidad del
servicio y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios en la ventanilla universal de
la empresa publica. Los resultados obtenidos evidencian un coeficiente correlacional
de 0,560 respecto a la eficacia de servicio que ofrece la entidad administrativa. Se

concluye que, la percepcion de los usuarios con la calidad del servicio involucra el
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fomento de las dimensiones seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta (Holguin
& Escobar, 2024),

En Ecuador, se desarroll6 otro estudio con el objetivo de determinar como la
gestién administrativa incide en el desarrollo organizacional de la junta. Los resultados
evidencian un coeficiente de correlacion de ,545, por lo que el cometido empleado
incide de forma demostrativa en el desarrollo organizacional de en la Jurech. Se
concluye que, gestion administrativa influye directamente al desarrollo de los diversos
procesos administrativos, ya que, Jurech utiliza una gestion administrativa pero no
tiene un cumplimiento de forma estricta, esto genera que haya una disminucién en el
rendimiento de su recurso humano (Shulca, 2023).

En Ecuador, se desarroll otro estudio con el objetivo de analizar la gestion de
las funciones administrativas y su incidencia en la calidad de atencion de una
institucion publica. Los resultados a partir del Rho de Spearman evidenciaron que
existe una reciprocidad moderada de ,142 entre la comision administradora y la
eficacia de atencion indicando la asociacion positiva entre las variables. Se concluye
gue, para implementar medidas con la finalidad de optimizar la gestion administrativa
se debe mejorar una atencién y la calidad de servicio de la institucién (Pulido &
Acosta, 2024).

Finalmente, en Ecuador, se desarroll6 un estudio con el objetivo de efectuar un
estudio entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en un establecimiento.
Los resultados mediante el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de ,649
indican una relacién positiva moderada entre ambas variables. Se concluye que, la
gestion administrativa repercute de forma positiva en la calidad de servicio de la
institucion con el fin de mejorar sus procesos administrativos y la capacidad de
respuesta de sus colaboradores (Gomez, 2021).

Respecto a los antecedentes nacionales, en la ciudad de Chiclayo, se
desarrollé un estudio con el objetivo general de determinar la correlacién entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio de una Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz, 2021. En los resultados se visualiza un coeficiente correlacion de
Spearman de ,680 demostrando una relacion siendo positiva moderada entre ambas
variables. Se concluye que, si existe una moderada relacidén positiva entre gestion
administrativa con calidad del servicio de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz (Carvallo, 2022).
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En un estudio desarrollado en la ciudad de Chiclayo se tuvo como objetivo
especifico determinar la relacion que existe entre la planeacion y la calidad de servicio
de los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Los resultados
obtenidos demuestran que coexiste una moderada correlacion efectiva entre la
planeacion y la eficacia del servicio demostrado con un coeficiente Rho Spearman de
,659 y un nivel de significancia 0,000. Se concluye que, a mejor gestion administrativa
de la municipalidad repercutira en una mejor calidad de servicio para los
colaboradores y estos desempefien sus labores de forme efectiva (Vega, 2022).

En el departamento de Lima en la provincia de Huara, se desarrollé un estudio
gue tuvo como obijetivo especifico determinar la correlacidon entre la organizacién y la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Sayan. Los resultados obtenidos
indican que existe una correlacion positiva débil pues se obtuvo como resultado un
coeficiente de ,381; es decir, la organizacion posee influencia en la eficacia de servicio
dentro de municipalidad. Se concluye que, respecto a la dimension de organizacion y
calidad de servicio la municipalidad debe proporcionar mejoran en sus herramientas
de gestion para asi esto se vea reflejado en los lineamientos de los sectores (Torres,
2023).

En otro estudio en el departamento de Ancash, tuvo como objetivo determinar
la relacion entre la direccion y la calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de
Huaylas. Los resultados obtenidos muestran una correlacion de ,657 obteniendo una
correlacion significativa positiva moderada. Se concluye que, las areas que son
participes de los procesos administrativos deben brindar una esperada calidad de
servicio logrando una estructura organizacional concreta respecto a la fase de
direccién (Alejandro, 2022).

Finalmente, en un estudio desarrollado en el departamento de Lambayeque,
tuvo como objetivo analizar la dimensién control y calidad de servicio de la
Municipalidad de Ferrefiafe. Los resultados indican una correlacion de ,827 con una
significancia de 0,000 demostrando que existe una correlacion significativa efectiva
fuerte. Se concluye que, la dimension control se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la municipalidad de Ferrefiafe (Nunura, 2022).

Luego de revisar el estado del arte, se procede a fundamentar las bases
tedricas donde se explican las teorias relacionadas con las variables de gestion
administrativa y calidad de servicio. En ese sentido, la gestion administrativa, se hace

hincapié desde su origen en la teoria de la administracion como una ciencia moderna
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logrando asi su desarrollo esencial desde los aportes de Taylor (Pacheco, 2023). La
gestion administrativa ha tenido un enfoque que busca en el colaborador para cada
una de su funcién y desarrollo cientifico en su trabajo, asi como una Optima gestion
entre trabajo, direccion y personal (Gaitan & Golovina, 2021).

La gestion administrativa es el procedimiento por el cual se planea, organiza,
dirige y controla la utilizacion de recursos para alcanzar las metas institucionales y
obtener mejores resultados. Asimismo, es el conglomerado de actividades que se
coordina para hacer uso de los recursos de la organizacién de la forma mas eficiente
(Soledispa et al., 2022). Una apropiada gestion administrativa se construye mediante
la relacién perpetua de operaciones que buscan eficazmente la inercia de capitales,
haciendo el uso correcto de estos tendra un impacto positivo de lo contrario trae
consecuencias. Para ello se debe tener en cuenta factores internos que rigen de la
organizacion y la informacion para actuar, en tanto los factores externos no necesitan
previa investigacion o informacion (Pefia et al., 2022). Esta variable busca promover
el funcionamiento y direccion de la organizacion a fin de conseguir metas estipuladas,
el cual iran insertadas al plan estratégico trazado, asimismo funciona como estrategia
con la finalidad de ejecutar los objetivos (Peralta et al., 2023).

Por lo consiguiente se menciona cuatro dimensiones y doce indicadores los
cuales se detallan a continuacion:

La planeacion. Es un procedimiento donde interviene un conglomerado de
técnicas que permite la optimizacion de los procesos, organizar su asignacion y
coordinacién de los recursos que son necesarios para la obtencion de obijetivos y
sean integrados por distintas areas de la empresa (Zambrano & Concha, 2021). Los
indicadores de esta dimension son: Metas, es el resultado a largo plazo que se desea
lograr (Vergaray et al., 2021); estrategias, son el conglomerado de programas en
general de accion, que llevan consigo compromisos de recursos para poner en
practica (Saavedra & Delgado, 2020); accion, es el acto que lleva a cabo algo o el
desgaste de energia para producir resultados (Palomeque & Urdaneta, 2022).

Organizacion. Es la funcion administrativa que se relaciona con disposicion y
estructura organizativa necesaria que permita el logro de los objetivos trazados;
(Ordofiez et al., 2021). Los indicadores de esta dimensién son: Jerarquia, es la
estructura organizativa en donde se aplica una subordinacion respecto a peldafios de
menor a mayor (Mendoza & Moreira, 2021); trabajo en equipo, es un procedimiento
en el que distintos colaboradores aportar habilidades, destrezas, conocimientos a
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tiempo para poder alcanzar de forma conjunta las metas trazadas (Mendivel et al.,
2020); Comunicacion, se refiere a la interaccion, construccion de vinculos que poseen
un flujo constante respecto a datos e informacion exhaustivo de manera interna y
externa de una organizacion (Naranjo et al., 2022).

Direccion. Es aquel procedimiento para liderar e influenciar en cada una de las
actividades de aquellos que forman parte de un equipo de trabajo en una empresa,;
(Lozano et al., 2020). Los indicadores de esta dimensién son: Liderazgo, es el
conglomerado de habilidades y destrezas que sirven para poder acompafar a un
equipo de trabajo (Huiméan, 2022); motivacioén, es el conglomerado de factores tanto
internos como externos en donde se determina las acciones de un individuo
(Fernandez & Farje, 2020); toma de decisiones, se basa en la reunion de informacion,
evaluacion de alternativas, y una toma de decisién que se la mejor al final posible
(Galarza et al., 2020).

Finalmente, el control. Es aquella funcién administrativa y actividad que
consiste en particular para la aplicacion de tareas respecto a supervision,
comparacion y correccion del desempeiio empresarial (Chicaiza et al., 2022). Los
indicadores de esta dimension son: Evaluacion, es el procedimiento de evaluacion
respecto al desempefio empresarial, asi como de &rea e individuales con la
comparacion de objetivos establecidos (Chavez et al.,, 2022); supervision, es la
aplicacion diaria en donde se observa, identifica, registra las actividades de distintas
areas de la empresa, por el cual, se realiza un registro del alcance de logros y
obstaculos vendidos con tal de alcanzar los objetivos trazados (Cabrera et al., 2021)
y resultados, es aquella parte del proceso de la planeacién estratégica respecto a la
gestion de las personas de una entidad (Calle et al., 2020).

Por otro lado, la variable de calidad de servicio, hace hincapié en la teoria de
la escala multidimensional creada por Valerie Zeithaml, Parasuraman y Leonard
Berry, siendo los pioneros en estudiar los conceptuales conectadas a la excelencia
en diferentes servicios; donde se manifiesta que la escala Servqual, conceptualizando
asi un grado multipolar, agrupando los resultados tanto como negativos y positivos,
gue a su vez permiten lograr un conteo en donde se pueda analizar los directivos de
la empresa, en base a la indagacion optando en una toma de decision en relevancia
para la correccion de problematicas en relacion a la satisfaccion de los usuarios
(Leyton et al., 2021).
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La calidad de servicio es definida como los estandares técnicos, por los cuales
se considera la rapidez en cuanto se recibe un servicio, asi como la exactitud de la
exhaustiva informacion. Esto es fundamental tanto como para las personas y
tecnologia, centrandose en el cumplimiento de las expectativas del usuario para que
este satisfecho (Rivera et al., 2021). Asimismo, satisface las expectativas de forma
transcendental, siendo necesario la disposicion de informacion correcta sobre
usuarios que contengas aspectos que se relacionen con sus necesidades, con
atributos que se fijan para la determinacién del nivel de calidad obtenido (Radovi¢ et
al., 2021).

Por lo consiguiente se menciona cuatro dimensiones y doce indicadores los
cuales se detallan a continuacion:

Elementos tangibles. Siendo el aspecto de instalaciones referente de fisicas,
equipamiento, personal y material en donde se interviene la utilizacién en la
prestacion de servicio siendo viable para el servicio y del proceso que conforman la
apariencia de las instalaciones fisicas, asi como la documentacion y otros materiales
de comunicacion (Rivera et al., 2021). Los indicadores de esta dimension son: Equipo
modernos, son aquellos dispositivos con actualizaciones y software eficaces, que
permiten a los colaboradores laborar de forma efectiva centrandose en las tareas de
mayor relevancia (Yusuf & Kanji, 2021); instalaciones, es el espacio fisico en donde
realiza los labores la entidad, asimismo, es el lugar donde los colaboradores
desenvuelven sus habilidades (Piloso & Mendoza, 2022); materiales, son aquellos
elementos fundamentales para la realizacion de operaciones cotidianas para asi
lograr metas trazadas (Silva et al., 2021).

Fiabilidad. Se refiere a la capacidad que debe tener una organizacion que
presta el servicio para ofrecer de forma confiable y segura (Abdusa, 2020). Los
indicadores de esta dimension son: Eficiencia, es la capacidad que posee un individuo
0 un procedimiento para la utilizacién adecuada de sus herramientas con la finalidad
de lograr los objetivos asignados (Adegboyegun et al., 2020); eficacia, es la capacidad
de lograr en efecto todo aquello que se desea o se espera (Aliaga & Alcas, 2021);
efectividad, es el logro de los resultados en su totalidad que son programados a través
del tiempo con costos en lo mas razonables posibles (Silva et al., 2021).

La capacidad de respuesta. Se basa en la agilidad, disposicion y comprension
gue tiene el colaborador hacia el usuario para la solucién o interpretacion de una duda

o problemética (Saavedra & Delgado, 2020). Los indicadores de esta dimension son:
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Disposicion, se basa en la disposicion natural, aquello que no se fuerza para ayudar,
atender, servir al cliente (Turgaeva et al., 2020); agilidad, es la capacidad de una
entidad hacia la adaptacién rapida, evolucionando y respondiendo de forma efectiva
al cliente (Izquierdo & Anastacio, 2021); comprension, se basa en comprender lo que
necesita el cliente con el fin de alcanzar el objetivo por medio de una experiencia
enriguecedora (Engdaw, 2020).

La seguridad. Comprende el conocimiento y atenciéon prestada por los
colaboradores frente a los usuarios acerca (Matraeva et al., 2020). Los indicadores
de esta dimensidén son: Confianza, es aquel resultado de estrategias que estan
enfocadas al desarrollo de una relacion que dure con el tiempo entre empresa-cliente
(Demarquet & Chedraui, 2022); cortesia, se basa en la comunicacién que se da a los
demas teniendo en cuenta que se ha recibido su mensaje, sin olvidarnos de ellos
(Silva et al., 2021); conocimiento, se centra en la informacion acerca de la prestacion
y compartimiento de datos fundamentales (Rodriguez et al., 2023).

Este estudio busca proporcionar un aporte valioso para una institucion publica
de Pucusana y otras organizaciones similares, ofreciendo soluciones basadas en
evidencia para optimizar la eficacia del servicio a través del mandato administrador.
El impacto de la gestiébn administrativa en la calidad de servicio es un tema esencial
en el &mbito del sector publico actualmente (Pefa et al., 2022), siendo fundamental
ante lo que el colaborador desee en la municipalidad para dar soluciones a las
problematicas que se puedan presentar al momento de desempefiar sus labores
(Vasquez & Farje, 2020).

La justificacion de esta investigacion reside en la necesidad de comprender y
fortalecer los vinculos entre gestion administrativa y calidad de servicio, un tema de
importancia critica para las entidades que buscan mejorar su proceso administrativo
y la atencion a sus colaboradores (Pacheco, 2023). Por lo consiguiente, la justificacion
practica, ayuda a la correlacion entre gestion administrativa con calidad de servicio
del municipio. Este resultado permite planear presentaciones para el énfasis de
calidad de servicio, perfeccionando un éptimo trato a los colaboradores, con una
comunicacion asertiva entre las distintas areas, en conjunto a una organizacion
empresarial llevando a cabo un desempefnio eficiente, reduciendo errores laborales en
busca del bienestar de la entidad (Flores, 2020).

Respecto a la justificacion tedrica, pretende brindar sustentos significativos

sobre las variables gestion administrativa y calidad de servicio de la Institucién Pablica
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de Pucusana, 2024, lo cual sirve de base para desarrollar nuevas explicaciones
sustentadas en informacion cientifica (Real, 2023). Metodolégicamente, este estudio
adopta un enfoque cuantitativo para explorar la relacién entre gestion administrativa
y calidad de servicio, utilizando técnicas recoleccion de datos como encuesta, asi
como también cuestionarios con medicion de escala de Likert, lo que permitird una
evaluacion rigurosa y replicable de las hipotesis propuestas tanto general como
especificas. Esta metodologia es consistente y permanente con estudios previos que
han verificado la certeza y confiabilidad de los cuestionarios en la medicién de
conocimientos para que puedan ser aplicados, consecuentemente, obteniendo los
resultados de la formacién en diversos entornos organizacionales dando énfasis a las
instituciones publicas (Browarsk, 2020).

En cuanto a la connotacién econdémica, se busca aportar con un progreso en
la gestion administrativa de la institucion del sector publico para asi tener que generar
un progreso institucional satisfactorio mientras se llega a las metas trazadas el
presupuesto asignado al municipio por el estado estara en aumento. Por ello, al contar
con colaboradores comprometidos organizacionalmente con los procesos
administrativos esto presentara una mejora en la calidad de servicio de la institucion
publica (L6épez et al., 2021). La investigacion tiene un impacto social positivo porque
se enfoca en mejorar la gestion administrativa, reflejando el buen desemperio interno
en sus colaboradores, brindando un servicio apropiado lo cual mejoraria el
rendimiento en la institucion publica, asi como la satisfaccion de cada colaborador
tendria un nivel maximo, también teniendo en cuenta la satisfaccion de los usuarios
frecuentes y publicos (Saavedra & Delgado, 2020).

El objetivo general de esta investigacion es establecer la relacion entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio de una Institucién Publica de Pucusana
- 2024, mientras que los objetivos especificos incluyen: Establecer la relacion entre la
planeacién y la calidad de servicio de una Institucion Publica de Pucusana - 2024,
establecer la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio de una Institucion
Publica de Pucusana- 2024; establecer la relacion entre la direccién y la calidad de
servicio de una Institucion Publica de Pucusana - 2024 y establecer la relacién entre

el control y la calidad de servicio de una Institucion Publica de Pucusana - 2024.
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2. METODO
2.1. Tipo y disefio

La investigacion es de tipo aplicada debido a que tiene como finalidad
solucionar una determinada problemética (Ferndndez, 2020). Asimismo, la
investigacion es de nivel correlacional, ya que busca analizar la relacién entre dos o
mas variables de estudio (Huaméan et al., 2022). Por otro lado, es de enfoque
cuantitativo, debido a que se utiliza para recolectar datos y sean medidos de manera
numeérica para la aprobacion de teorias (Vizcaino et al., 2023).

Por ultimo, el disefio del estudio es no experimental, debido a que se realiza
sin ocasionar una manipulacion de las variables y solo se observan los sucesos o
hechos en su habitad natural sin la necesidad de tener una influencia en ellos, y fue
de corte transversal debido a que se ha obtenido los datos en un solo momento o una
sola instancia; es decir, cada unidad de analisis solo aporto una vez con el llenado
del cuestionario (Romero et al., 2022).
2.2. Poblacion, muestray muestreo

La poblacién del estudio es la composicion de todos los individuos que seran
participes de un fenémeno para el andlisis de una problematica (Fernandez, 2020).
El estudio tom6 como poblacion a 115 colaboradores siendo como muestra 89
colaboradores enfocado en las areas de la Oficina de Tramite documentario,
Desarrollo Humano y Social, Gestion Ambiental de la Institucion Publica en el Distrito
de Pucusana. Los criterios de inclusion en el estudio son los colaboradores de la
institucion que son areas de atencion al ciudadano, contratados bajo el régimen
locacion de servicios, siendo activos en sus servicios.

La muestra es el conglomerado de representacion de una poblacion, que
tienen caracteristicas parecidas (Condori, 2020).

El muestreo considerado es el de no probabilistico por convivencia donde la
muestra de una poblacion se selecciona de forma conveniente (Condori, 2020).
2.3. Hipétesis
Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio de la Institucién Publica en el distrito de Pucusana-2024.
Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio de una

Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.
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Existe relacion significativa entre la organizaciéon y la calidad de servicio de una
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.

Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio de una
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024,

Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio de una
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.
2.4. Variables y operacionalizacion

La operacionalizacion de una variable consiste en pasar de una variable
meramente tedrica en una variable especifica o sujeta de medicién empirica, la
finalidad de la operacionalizacion de una variable es la construccién y/o elaboracion

de un cuestionario de medicion (Solidespa et al., 2020).
Tabla 1

Operacionalizacion de la variable gestibn administrativa

Definicién Definicién , _ _ Escala de
. Dimensiones  Indicadores o
conceptual operacional medicion
La gestion La variable de Planeacion - Metas Ordinal
administrativa gestion - Estrategias
es el proceso administrativa en - Accién
por el cual se su proceso de Organizacion - Jerarquia

planea,

organiza, dirige

medicién

considero 4

Trabajo en

equipo

y controla para dimensiones que Direccidon - Comunicacion
la utilizaciéon de fueron aportadas - Liderazgo
recursos para por los tedricos, - Motivacién
alcanzar las 12 indicadores Control - Toma de
metas que miden de decisiones
institucionales forma objetiva las - Evaluacion
(Soledispa, et dimensiones y - Supervision
al., 2022). gue determinaron - Resultados

una prueba de 24

items.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
Definicion Definicion Escala de

_ Dimensiones Indicadores o

conceptual operacional medicion

La calidad de La variable de Elementos - Equipos Ordinal

Servicio es como calidad de tangibles modernos

los estandares servicio en su Fiabilidad - Instalaciones

técnicos, por los proceso de - Materiales

cuales se medicién - Eficiencia

considera la considero 4 Capacidad de . Eficacia

rapidez en cuanto dimensiones, 12 réspuesta - Efectividad

se recibe un indicadores que - Disposicion

servicio, asi como determinaron Seguridad - Agilidad

la exactitud de una prueba de - Comprension

informacion 24 items. - Confianza

(Rivera et al., - Cortesia

2021). - Conocimiento

2.5. Instrumentos o materiales

En el estudio se emplearon los cuestionarios como primordial instrumento de
recoleccion de datos para evaluar las variables de estudio. Asimismo, el cuestionario
es aquel instrumento de estudio que esta conformado por un conglomerado de items
gue es util para la recoleccion de informacion relevante de los participantes de un
escenario de investigacion concreta, siendo asi una herramienta primordial en la
técnica de encuesta, y es el instrumento que se utiliza con mayor frecuencia para la
recoleccion de datos (Fernandez, 2020).

Los cuestionarios han sido disefiados para su medicion correcta, asimismo
este cuestionado ha sido creado por la investigadora tomando en cuentas las
dimensiones de las variables de estudio con los indicadores correspondiente,
asimismo, se tiene un cuestionario para cada variable con 24 items de forma
respectiva.

La técnica aplicada es de encuesta debido que integra un conjunto de
preguntas que fueron aplicadas con la finalidad de recopilar informacion exhaustiva,

confiable y de acorde a la realidad del escenario de estudio (Avila et al., 2020). Por lo
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consiguiente, se visualiza las derivaciones de la validacion del cuestionario para que
sean aplicables.

Un cuestionario validado se refiere a aquella herramienta de estudio que es
sometida en un procesamiento de validacion por juicio de expertos para el
aseguramiento de su medicién y tener en cuanta se aquello que se pretende medir
es adecuado para el uso que se desee dar (Balderas et al., 2022). Por ello, la
validacion de un cuestionario implica demostrar si es aplicable para el fin el cual ha
sido disefiado.

Tabla 3
Resultados de validaciéon de los cuestionarios

Validadores expertos Cuestionario de Cuestionario de
gestion administrativa  calidad de servicio

Mg. Tamara Sheyla Reyes Carhuapoma  Aplicable Aplicable

Mg. Graciela Margot Vejarano Garcia Aplicable Aplicable

Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe Aplicable Aplicable

Se realiz6 la validacion de los cuestionarios por medio de tres profesionales.
Estos jueces concluyen que los instrumentos son validados, aptos y aplicables. Los
cuestionarios son confiables por medio de la realizacion y verificacion del coeficiente
de alfa de Cronbach.

Por otro lado, la confiabilidad se basa en el nivel de concordancia que se tiene
para la interpretacion entre los distintos jueces de expertos referente al fenémeno de
estudio (Gonzalez et al., 2023).

Tabla 4
Resultados de confiabilidad del cuestionario de gestion administrativa

Variable/Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Planeacion ,693 6
Organizacion ,526 6
Direccion ,674 6
Control ,807 6
Total ,835 24

En la tabla 4 los resultados de alfa de Cronbach indican que el cuestionario
posee una confiabilidad muy alta (alfa=0,835). Sus dimensiones poseen niveles de

confiabilidad positivos puesto que estan en el intervalo de 0,41 a 0.99 (Corral, 2022).
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Tabla 5

Resultados de confiabilidad del cuestionario de calidad de servicio

Variable/Dimensiones Alfa de Cronbach N de elementos
Elementos Tangibles ,673 6
Fiabilidad ,587 6
Capacidad de Respuesta ,700 6
Seguridad ,208 6
Total ,879 24

En la tabla 5 los resultados de alfa de Cronbach indican que el cuestionario
posee una confiabilidad muy alta (alfa=0,879). Asimismo, sus dimensiones poseen
niveles de confiabilidad positivos entre el intervalo de 0,21 a 0.80 (Corral, 2022).

2.6. Procedimientos

El primer paso, fue efectuar las coordinaciones con el municipio requiriendo y
logrando la autorizacion conveniente y aplicando los cuestionarios a los
colaboradores. Al tener el acceso se entreg6 los dos instrumentos y el apartado del
consentimiento informado, se proviniendo a explicar las instrucciones para el llenado
de los cuestionarios.

2.7. Andlisis de datos

Se empled técnicas estadisticas para proporcionar resultados descriptivos e
inferenciales permitiendo la relacion entre las variables. Asimismo, la medicién de la
confiabilidad fue por el alfa de Cronbach, realizandose un analisis descriptivo, y la
normalidad de los datos, mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov, seleccionando
las pruebas estadisticas subsiguientes. Se evalu6 la relacion de las variables,
aplicando el correlacional de Spearman, examinando la influencia de ambas variables
utilizando el analisis de gréfico de dispersion de puntos. Esto permitié determinar el
grado en gue gestion administrativa predice los niveles de calidad de servicio.

2.8. Aspectos éticos

En el apartado se visualiza de forma rigurosa los principios de integridad
cientifica y ética, asimismo, todos los encuestados seran informados, y se les
solicitara su consentimiento informado, que serd documentado mediante formularios,
garantizando la confidencialidad de los datos recogidos, Por lo consiguiente se tendra
en cuenta la redaccion cientifica de acuerdo con las normas APA séptima edicion y

para la originalidad de la informacion se utilizara el software de anti-plagio Turnitin.
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3. RESULTADOS

3.1. Resultados descriptivos de las variables
Tabla 6

Resultados descriptivos de las variables

variables Escala Colaboradores Porcentaje
Gestion Malo 20 20,8
Administrativa Regular 50 57,6
Bueno 19 21,6
Calidad de Malo 20 22,9
servicio Regular 48 53,4
Bueno 21 23,7

En la tabla 6 se evidencia que el 20,8% discurren que la gestién administrativa
respecto a sus procesos administrativos se aplica de mala forma, el 57,6% considera
gue la gestién de administracion se aplica de manera regular, el 21,6% considera la
gestidon de los procesos administrativos se aplica de buena manera. Por otro lado, el
22,9% considera que la institucion posee una mala calidad de servicio internamente
hacia sus colaboradores, el 53,4% considera que los colaboradores poseen una
eficacia de servicio regular y el 23,7% considera que se tiene un buen nivel.

3.2. Resultados de las dimensiones

Tabla 7
Resultados descriptivos de las dimensiones de gestion administrativa

variables Escala Colaboradores Porcentaje
Planeacion Malo 1 1,0
Regular 19 21,0
Bueno 69 78,0
Organizacion Malo 1 1,0
Regular 15 17,0
Bueno 73 82,0
Direccion Malo 1 1,0
Regular 5 6,0
Bueno 83 93,0
Control Malo 1 1,0
Regular 8 9,0

Bueno 80 90,0




30

En la tabla 7 se evidencia respecto a la dimension planeacion que el 1% que
representa 1 colaborador consideran que la planeacion de la gestidon administrativa
posee un nivel malo, el 21% que simboliza 19 colaboradores respecto a una
planeacién institucional considera que es regular y el 78% que representa a 69
colaboradores considera que posee una buena planeacion referente a la gestién en
el municipio. En la dimension organizacion consideran el 1% que simboliza a 1
colaboradores considera que se tiene un nivel malo, el 17% que representa a 15
colaboradores considera que la organizacion de los procesos respecto a
administracion tiene un nivel regular, y el 82% que simboliza a 73 colaboradores
consideran que se tiene una Optima organizacion en la gestidon del municipio.
Referente a la dimension direccion el 1% que representa a 1 colaborador considera
gue posee un nivel malo, el 6% que simboliza a 5 colaboradores respecto al
direccionamiento de la gestion se tiene un nivel regular y el 93% que representa a 83
colaboradores consideran que posee una buena direccion. En la dimensién control el
1% que representa a 1 colaborador considera que tiene un nivel malo, el 6% que
simboliza a 8 colaboradores considera que el control de la gestion municipal en
respecto a los procesos de administracion es de nivel regular y el 93% que representa
a 80 colaboradores considera que tiene una buena direccién.

Tabla 8

Resultados descriptivos de las dimensiones de calidad de servicio

variables Escala Colaboradores Porcentaje
Elementos Malo 1 1,0
tangibles Regular 8 9,0
Bueno 80 90,0
Fiabilidad Malo 1 1,0
Regular 9 10,0
Bueno 79 89,0
Capacidad de Malo 1 1,0
respuesta Regular 10 11,0
Bueno 78 88,0
Seguridad Malo 1 1,0
Regular 8 9,0

Bueno 80 90,0
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En la tabla 8 se evidencia respecto a la dimension elementos tangibles el 1%
gue represente a 1 colaborador consideran que posee un nivel malo, el 9% que
simboliza a 8 colaboradores consideran que la infraestructura e instalaciones del
municipio se tiene en un nivel regular y el 90% que simboliza a 80 colaboradores
considera que se tiene un buen nivel de elementos tangibles respecto a las oficinas
del municipio. En la dimension fiabilidad consideran el 1% que es mala, el 10% que
es de nivel regular y el 89% se tiene un nivel bueno de fiabilidad. Referente a la
dimension capacidad de respuesta el 1% considera que es malo, el 11% que es
regular y el 88% considera que se tiene un buen nivel. En la dimensiéon seguridad el
1% considera que es mala, el 9% que es de nivel regular y el 90% que se tiene se
tiene un buen nivel respecto a seguridad.

3.3. Tabla cruzada
Figura l

Resultados descriptivos de la relacion de las variables

90,09
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Malo Regular Bueno

Calidad de Servicio

De acuerdo con la figura 1, el 0,7% consideran que la gestibn administrativa y
calidad de servicio se relacionan de una manera mala, el 9,5% consideran que las
variables se relacionan en un nivel regular y el 55,4% consideran que se relacionan
de buena manera, esto evidencia una tendencia efectiva y directa entre las variables,

lo que se comprueba en los resultados inferenciales.
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3.4. Prueba de normalidad

Ho. La gestidon administrativa y calidad de servicio presentan una distribucién normal.
Ha. La gestion administrativa y calidad de servicio difieren de una distribucién normal.
Tabla 9

Prueba de normalidad de las variables

Gestion Calidad de
administrativa  servicio
N 89 89
Parametros normales®® 80,94 91,60 51,84
7,476 11,354 7,128
Maximas diferencias extremas ,091 ,087 ,062
,064 ,042 ,028
-,091 -,087 -,034
Estadistico de prueba ,091 ,087
Sig. asintética(bilateral) ,000c ,000c

De acuerdo con los resultados de la Tabla 9 se observa niveles de significancia
de ,000 y ,000 respectivamente, lo que permite indicar que las variables no provienen
de una distribucion normal aceptando la hipoétesis alterna y rechazando la hipotesis
nula, estos resultados indican que al no provenir de una distribucién normal las
pruebas estadisticas de correlacion deben hacerse con una prueba no paramétrica
tal es el caso de Rho de Spearman.

3.5. Prueba de hipotesis

Prueba de hipotesis general

Ho. No existe relacién significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio
de la Institucién Publica en el distrito de Pucusana-2024.

Ha. Existen relacion significativa entre gestion administrativa y calidad de servicio de
una Institucion Publica en el distrito de Pucusana-2024.

Tabla 10

Prueba de correlacion entre gestién administrativa y calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion , 7077
Spearman administrativa  Sig. (bilateral) ,000
N 89
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La Tabla 10, los resultados conseguidos entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio mediante el coeficiente correlacion Rho Spearman evidencia un
valor de significancia es de 0,000 permitiendo rechazar hipo6tesis nula y aceptar
hipétesis alterna. Asimismo, basandose en el grado de correlacién, se deduce que
hay una correlacion positiva fuerte (rho=,707) entre la gestién administrativa y la
calidad de servicio de la Institucion Publica en el distrito de Pucusana.

Figura 2

Dispersion de puntos de las variables
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De acuerdo con los resultados del grafico, existe una tendencia positiva y
directa entre las variables; es decir, si se presenta un mejoramiento en la gestion
administrativa esto repercutira de forma positiva y mejorada en la calidad de servicio
de los colaboradores de la Institucion Publica en el distrito de Pucusana.

Prueba de hipétesis especifica 1

Ho. No existe relacion significativa entre la planeacién y la calidad de servicio de la
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.

Ha. Existe relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio de la
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.

Tabla 11

Prueba de correlacién entre planeacion y calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho de Planeacion Coeficiente de correlacion 426"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 89
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La Tabla 11, los resultados conseguidos entre la dimensién planeacién y la
calidad de servicio mediante el coeficiente correlacion Rho Spearman evidencia un
valor de significancia es de 0,000 permitiendo rechazar hipétesis nula y aceptar
hipétesis alterna. Asimismo, basandose en el grado de correlacion, se deduce que
hay una correlacion positiva moderada (rho=,426) entre la planeacion y la calidad de
servicio de una Institucion Publica de Pucusana.

Prueba de hipotesis especifica 2

Ho. No existe relacién significativa entre la organizacion y la calidad de servicio de una
Institucion Publica de Pucusana - 2024.

Ha. Existe relacion significativa entre la organizaciéon y la calidad de servicio de una
Institucion Publica de Pucusana - 2024.

Tabla 12

Prueba de correlacién entre organizacion y calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho de Organizacién  Coeficiente de correlacién ,104”
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 89

La Tabla 12, los resultados conseguidos entre la dimension organizacion y la
calidad de servicio mediante el Rho Spearman evidencia un valor de significancia de
0,000 permitiendo rechazar la hipétesis nula y aceptar hipotesis alterna. Asimismo,
basandose en el grado de correlacion, se deduce que hay una correlacion positiva
débil (rho=,104) entre la organizacién y la calidad de servicio de la Institucién Publica
en el distrito de Pucusana.

Prueba de hipétesis especifica 3

Ho. No existe relacion significativa entre la direcciéon y la calidad de servicio de la
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.

Ha. Existe relacion significativa entre la direccion y la calidad de servicio de una
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.

Tabla 13

Prueba de correlacion entre direccion y calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho de Direccién Coeficiente de correlacion 375"
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 89
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La Tabla 13, los resultados conseguidos entre la dimension direccion y la
calidad de servicio mediante el coeficiente correlacion Rho Spearman evidencia un
valor de significancia es de 0,000 permitiendo rechazar hipétesis nula y aceptar
hipétesis alterna. Asimismo, basandose en el grado de correlacion, se deduce que
hay una correlacion positiva débil (rho=,375) entre la direccion y la calidad de servicio
de la Institucion Publica en el distrito de Pucusana.

Prueba de hipotesis especifica 4

Ho. No existe relacién significativa entre el control y la calidad de servicio de una
Institucion Publica en el distrito de Pucusana - 2024.

Ha. Existe relacion significativa entre el control y la calidad de servicio de una
Institucién Publica en el distrito de Pucusana - 2024.

Tabla 14

Prueba de correlacién entre control y calidad de servicio

Calidad de servicio

Rho de Control Coeficiente de correlaciéon ,900™
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 89

La Tabla 14, los resultados conseguidos entre la dimension control y la calidad
de servicio mediante el coeficiente correlacion Rho Spearman evidencia un valor de
significancia es de 0,000 permitiendo rechazar hipétesis nula y aceptar hipétesis
alterna. Asimismo, basandose en el grado de correlacion, se deduce que hay una
correlacion positiva fuerte (rho=,900) entre el control y la calidad de servicio de la

Institucion Publica en el distrito de Pucusana.
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4. DISCUSION

La prueba de hipotesis general entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio se asocian en un nivel positivo alto (Rho=,707; Sig.=0,000). Estos resultados
son asemejados por los obtenidos por Paredes (2020) donde indica que las variables
presentan una asociaciéon muy alta (Rho=,898; Sig.=0,000). Asimismo, con Shulca
(2023) donde se denotan ambas variables con un nivel correlacional moderado
(Rho=,545; Sig.=0,000), del mismo modo Pulido y Acosta (2024), evidencian una
correlacion positiva baja (Rho=,142; Sig. =0,000); de tal manera Gomez (2021),
observé que las variables se asocian de nivel positivo alto alcanzando un (Rho=,649;
Sig.=0,000). Estas certezas permiten la confirmacion de lo que indica las teorias
consultadas en el estudio, ya que, la gestion administrativa repercute en calidad del
servicio, denotando asi al invertir en un servicio de calidad para los colaboradores
sera decisivo para que se desarrolle de forma 6ptima la gestion de procesos
administrativos en la municipalidad. Debido a que tener un establecimiento de una
optima gestion administrativa para que los colaboradores poseen una mejor calidad
de servicio, siendo esta primordial para la correccion de problematicas, lo cual es
mencionado desde los aportes de Taylor, en donde una carencia de correccion acerca
de las problematicas de gestion en relacion con la eficacia de servicio se vera afectado
en los colaboradores. La firmeza en los resultados manifiesta lo primordial de
implementar tacticas para la gestion administrativa en una entidad.

La prueba de la primera hipétesis especifica entre planeacion y calidad de
servicio de los colaboradores se asocian en un nivel positivo moderado (Rho=,426;
Sig.=0,000). Resultados semejantes son alcanzados por Vega (2022) donde define
gue las variables presentan una asociacion alta (Rho=,659; Sig.=0,000). Asimismo,
con Holguin y Escobar (2024) donde se denotan ambas variables con un nivel
correlacional moderado (Rho=,560; Sig.=0,000), del mismo modo Carvallo (2022),
evidencian una correlacion positiva alta (Rho=,684; Sig. =0,000); de tal manera
Nunura (2022), observo que las variables se asocian de nivel positivo alto alcanzando
un (Rho=,640; Sig.=0,000). En consecuente, estas certezas permiten la confirmacion
de lo que indica las teorias consultadas en el estudio cuando se expone de planeacion
y calidad de servicio teniendo una relacidbn angostamente, debido a que ambos
estudios sugieren en la realizacién de una planificacidon o plan estratégico en los
procesos administrativos teniendo un impacto positivo en calidad de servicio, de igual

forma es esencial dentro de la institucién puablica para un éptimo desarrollo del
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colaborador en sus actividades. Debido a que establecer un plan estratégico
institucional es fundamental para brindar una eficacia de servicio, lo cual es
mencionada en los aportes de Taylor. La firmeza en los resultados manifiesta lo
primordial de implementar tacticas para la planeacion de un mejoramiento interno
administrativo en la entidad.

La prueba de la segunda hipotesis especifica entre organizacion y calidad de
servicio de los colaboradores se asocian en un nivel positivo bajo (Rho=,104;
Sig.=0,000). Resultados semejantes son alcanzados por Torres (2023) donde define
gue las variables presentan una asociacién baja (Rho=,381; Sig.=0,000). Asimismo,
con Vega (2022) donde se denotan ambas variables con un nivel correlacional
positivo alto (Rho=,723; Sig.=0,000), del mismo modo Alejandro (2022), evidencian
una correlaciéon positiva alta (Rho=,656; Sig. =0,000); de tal manera Nunura (2022),
observé que las variables se asocian de nivel positivo moderado alcanzando un
(Rho=,581; Sig.=0,000). Estas certezas permiten confirmar que la organizacion se
vea contribuido en calidad de servicio, por ello, se debe optimizar en la institucion
publica y las areas correspondientes un orden adecuado de funciones en el lugar de
trabajo, asi como una estructura clara y concisa para el beneficio de la municipalidad
y los colaboradores. Debido a que establecer una organizacién correcta en los
procesos generara que se tenga una estructuracion en el servicio que se le brinda al
colaborador y que este posea la mejor calidad posible, lo cual menciona Taylor, esto
se ve afectado directamente en la seguridad de desemperio del colaborador.

La prueba de la tercera hipétesis especifica entre direccion y calidad de servicio
de los colaboradores se asocian en un nivel positivo bajo (Rho=,375; Sig.=0,000).
Resultados semejantes son alcanzados por Alejandro (2022) donde define que las
variables presentan una asociacion alta (Rho=,657; Sig.=0,000). Asimismo, con Vega
(2022) donde se denotan ambas variables con un nivel correlacional positivo
moderado (Rho=,521; Sig.=0,000), del mismo modo Torres (2023), evidencian una
correlacion positiva moderada (Rho=,518; Sig. =0,000); de tal manera Nunura (2022),
observo que las variables se asocian de nivel positivo moderado alcanzando un
(Rho=,513; Sig.=0,000). Los datos defienden que se debe implementar estrategias
para una adecuada direccion optimizando a la calidad de servicio y provocando un
clima laboral mas conveniente a través de este proceso administrativo.
Consecuentemente, los resultados visualizan una correlacion positiva entre direccion

y calidad de servicio. Estas certezas permiten la confirmacion de lo que indica las
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teorias consultadas en el estudio, asimismo, la direccion es esencial para la calidad
de servicio, debido a que se tiene a todos los procesos administrativos organizados
en forma conjunta referente al servicio que recibe el colaborador se vera repercutido
reflejado en el desarrollo de sus actividades en la municipalidad. Debido a que
establecer una correcta direccibn de los procesos administrativos genera un
mejoramiento en la calidad de servicio que percibe el colaborador, lo cual es
mencionada en el aporte de Taylor, en consecuencia, esto afecta la gestion de forma
directa y genera que el colaborador sienta una carencia respecto a la eficacia del
servicio.

La prueba de la cuarta hipétesis especifica entre control y calidad de servicio
de los colaboradores se asocian en un nivel positiva muy alta (Rho=,900; Sig.=0,000).
Resultados semejantes son alcanzados por Alejandro (2022) donde define que las
variables presentan una asociacion alta (Rho=,669; Sig.=0,000). Asimismo, con Vega
(2022) donde se denotan ambas variables con un nivel correlacional positiva alta
(Rho=,791,; Sig.=0,000), del mismo modo Torres (2023), evidencian una correlacion
positiva moderada (Rho=,444; Sig. =0,000); de tal manera Nunura (2022), observo
gue las variables se asocian de nivel positivo muy alto alcanzando un (Rho=,827,
Sig.=0,000). Los datos conseguidos defienden el control perenne de la gestién en la
municipalidad como una destreza para mejorar la calidad de servicio que recibe los
colaboradores. Consecuentemente, los resultados visualizan una correlacion positiva
alta entre control y calidad de servicio. Estas certezas permiten confirmar que las
teorias consultadas en la investigacion donde sefiala que el control permite que se
realice evaluaciones respecto al desenvolvimiento de la organizaciéon para poder
verificar si se cumplen con los objetivos y planes institucionales, para asi tener un
control de los colaboradores asegurando que obtengan un servicio de calidad. Debido
a que establecer un control respecto a los procesos administrativos generara una
mejor calidad de servicio, siendo de prioridad para el municipio, lo cual es mencionado
por Taylor.

En resumen, los resultados destacan la relacién positiva de gestion
administrativa y calidad de servicio. Aunque estudios previos dan un respaldo a esta
relacion su magnitud correlacional suele variar segun su contexto y efectividad de las
estrategias administrativas. Las municipalidades puedes obtener diversos beneficios
de una estrategia de gestion ejecutada adecuadamente, en esencial en las areas con

procesos administrativos rigurosos.
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5. CONCLUSIONES

En relacion con el objetivo general, se concluye que existe una relacion positiva
significativa alta entre la gestién administrativa y la calidad de servicio de la Institucion
Pudblica de Pucusana (r=,707; Sig.=0,000). Los resultados indican que, a medida que
la municipalidad perfeccione su gestibn administrativa antes aquellos procesos
administrativos dando énfasis a un plan institucional, los colaboradores recibiran una
mejor calidad de servicio tanto como en elementos tangibles y su capacidad de
respuesta, en el &mbito interno institucional.

Respecto al primer objetivo especifico, se muestra una relacion positiva
moderada y significativa de la planeacién y la calidad de servicio de la Institucion
Pulblica de Pucusana (r=,426; Sig.=0,000). Lo que indicaria que, se debe identificar el
Optimo plan estratégico interno para la gestiébn administrativa siendo esencial para la
calidad de servicio de los colaboradores dentro de la Institucion Publica.

En lo que concierne el segundo objetivo especifico, concluyendo que existe
una relacion positiva baja entre la organizacion y la calidad de servicio de la Institucion
Pulblica de Pucusana (r=,104; Sig.=0,000). Este resultado sefiala lo importante que es
una eficaz organizacion en la estructuracion, ya que esto tendra un impacto
considerable en el &mbito interno de la calidad de servicio de los colaboradores en la
Institucion Publica.

Referente al tercer objetivo especifico, se concluye que existe una relacion
positiva baja entre la direccion y la calidad de servicio de la Institucion Publica de
Pucusana (r=,375; Sig.=0,000). Los resultados indican que, la direccion de gestién
administrativa, en concreto, conciso y adecuado clima laboral se cumplir4 con los
objetivos institucionales y las metas plasmadas en el plan estratégico siendo
fundamental para la obtencién de una 6ptimo y desempefio de calidad de servicio de
los colaboradores dentro de la Institucion Publica.

Finalmente, en relacion con el cuarto objetivo especifico, se identifica que hay
una relacion positiva alta entre el control y la calidad de servicio de la Institucion
Pulblica de Pucusana (r=,900; Sig.=0,000). El control de los procesos administrativos,
siendo valorados y proporcionados por la ejecucion de planes tendran la finalidad de
instituir medidas correctivas y concretas para la mejora de la calidad de servicio de
los colaboradores dentro de la Institucion Publica, teniendo en cuenta el cumplimiento

de los objetivos institucionales.
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6. RECOMENDACIONES

En relacion con el cumplimiento del objetivo general de la investigacion que
establece un nivel alto entre la gestibn administrativa y la calidad de servicio se
recomienda al gerente municipal, contar con un gestor municipal que se va a encargar
de cumplir funciones como la mejora de los procesos administrativas y calidad de
servicio otorgado a los trabajadores, siendo este procedimiento de fortaleza para un
excelente desarrollo y evolucién en toda la municipalidad. Asimismo, se debera
revisar y analizar los procesos administrativos actuales buscando oportunidades.

Referente a los resultados obtenidos en el objetivo especifico 1 entre la
planeacion y la calidad de servicio se recomienda, contar con un gestor de proyectos
gue realice el disefio de planes estratégicos, con el fin de mejorar nivel de satisfaccion
de los colaboradores para una organizacion verisimil.

Con relacion a los resultados obtenidos por el objetivo especifico 2 entre la
organizacion y la calidad de servicio, se recomienda implementar estrategias del KPI
de rendimiento por areas con el fin de obtener un ambiente estructurado, conocer
alguna informacion novedosa a difundir, proporcionando herramientas de gestion,
directivas y modificacion de normativas.

Referente a los resultados obtenidos en el objetivo especifico 3 entre la
direccidn y la calidad de servicio, se recomienda realizar actividades periodicas, esto
fomentara el buen desemperio de los colaboradores estén seguros que cuentan con
una buena gestion y brindan valores de eficacia en un ambiente de compromiso
eficaz.

Referente a los resultados obtenidos en el objetivo especifico 4 entre el control
y la calidad de servicio se recomienda implementar sistemas tecnoldgicos que
realicen el seguimiento de los procesos administrativos, a fin de mejorar el servicio
brindado.

Implementar estas recomendaciones contribuira significativamente a la mejora
de la calidad de servicio de la institucion Publica, asegurando que la gestion
administrativa este alineada con las necesidades y objetivos institucionales tanto para
la entidad como para el colaborador.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Gestion administrativa y calidad de servicio de una Institucién Publica en el Distrito de Pucusana - 2024

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general

¢,Cual es la relacion entre la
gestion administrativa y la
calidad de servicio de una
Institucién Pdblica en el
distrito de Pucusana- 20247
Problemas especificos
¢,Cual es la relacion entre la
planeacion y la calidad de
servicio de una Institucion
Pablica en el distrito de
Pucusana- 2024?

¢,Cual es la relacion entre la
organizacién y la calidad de
servicio de una Institucién
Pdblica en el distrito de

Pucusana- 20247?

Objetivo general
Establecer la relacion
entre la gestion
administrativa y la calidad
de servicio de una
Instituciébn Publica en el
distrito de Pucusana -
2024.

Objetivos especificos
Establecer la relacion
entre la planeacién y la
calidad de servicio de
una Institucion Publica en
el distrito de Pucusana —
2024.
Establecer la relacion
entre la organizacion y la

calidad de servicio de

Hipotesis general

Existe relacion significativa
entre la gestion
administrativa y la calidad
de servicio de una
Institucion Puablica en el
distrito de Pucusana-2024.
Hipotesis especificas
Existe relacion significativa
entre la planeacion y la
calidad de servicio de una
Institucion Publica en el
distrito de Pucusana -
2024.

Existe relacién significativa
entre la organizacion y la
calidad de servicio de una

Institucion Publica en el

Variable 1: Gestién administrativa

Escala de
Dimensiones | Indicadores
medicién
Planeacién - Metas Encuesta /
- Estrategias Cuestionario
- Accién
Organizacién | - Jerarquia
- Trabajo en
equipo

Comunicacion

Direccion

Liderazgo
Motivacion
Toma de

decisiones

Control

Evaluacioén
Supervision

Resultados

Variable 2: Calidad de Servicio




¢, Cuadl es la relacion entre la
direccion y la calidad de
servicio de una Institucion
Pablica en el distrito de
Pucusana- 20247

¢, Cuél es la relacion entre el
control y la calidad de
servicio de una Institucion
Pablica en el distrito de

Pucusana- 2024?

una Institucion Publica en
el distrito de Pucusana-
2024.

Establecer la relacion
entre la direccion y la
calidad de servicio de
una Institucion Publica en
el distrito de Pucusana —
2024.

Establecer la relacion
entre el control y la
calidad de servicio de
una Institucion Publica en
el distrito de Pucusana -

2024.

distrito de Pucusana -
2024.

Existe relacién significativa
entre la direccion y la
calidad de servicio de una
Institucion Puablica en el
distrito de Pucusana -
2024.

Existe relacion significativa
entre el control y la calidad
de servicio de una
Institucion Publica en el
distrito de Pucusana -
2024.

Escala de

Dimensiones | Indicadores
medicién
Elementos Equipos Encuesta
tangibles modernos /Cuestionario
Instalaciones
Materiales
Fiabilidad Eficiencia
Eficacia
Efectividad
Capacidad de Disposicion
respuesta Agilidad
Comprension
Seguridad Confianza

Cortesia

Conocimiento

Nivel - disefio de

investigacion

Poblacion y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadisticos aplicados




Tipo: Aplicada
Disefio: No experimental

Enfoque: Cuantitativo

Poblacion:
115 colaboradores
Muestra:

89 colaboradores

Variable 1: Gestién administrativa
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Variable 2: Calidad de servicio
Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario

Estadisticos descriptivos
Tablas de frecuencias
Gréficos estadisticos.
Medidas de dispersion:
Desviacion estandar
Estadisticos inferenciales

Rho de Spearman




Anexo 2. Instrumentos de recolecciéon de datos
CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA
Estimado (a): Colaborador(a), el presente cuestionario tiene por finalidad evaluar
competencias en cuanto a la gestion administrativa de la institucion publica en el
distrito de Pucusana. Es importante precisar que los resultados seran utilizados con
fines académicos. Se pide su colaboracion para responder todas las preguntas

formuladas, mediante la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
Desacuerdo acuerdo
Escala de
N.°
Medicion

1 | Las areas de la institucion publica establecen apropiadamente | 1 | 2 | 3 |4 |5

las metas institucionales

2 | La institucién planifica los recursos humanos, tangibles e | 1 | 2 | 3 |4 |5

intangibles para alcanzar las metas

3 | La estrategia planteada por la institucién estd orientado al | 1 | 2 | 3 |4 |5

cumplimiento de los objetivos

4 | Los servicios que brinda la institucion estan diseflados de | 1 | 2 | 3 |4 |5

manera estratégica para brindar una atencion adecuada

5 | La institucién estimula a los colaboradores para alcanzarlos | 1 | 2 | 3 |4 |5

objetivos estratégicos institucionales

6 | La institucion identifica correctamente las acciones o | 1 21 3|41|5
actividades para el cumplimiento de una O6ptima gestion

municipal

7 La institucion actualiza consecuentemente la estructura| 1 21 3|41|5

organizacional

8 | Los colaboradores de la institucion tienen visiblemente | 1 21 3|41|5

establecidas las jerarquias

9 | Lainstitucién incentiva a la integracion de sus colaboradores 1123

10 | Realiza un trabajo en equipo con la finalidad de lograrlos| 1 | 2 | 3 |4 |5

objetivos

11 | Observa que dentro de la institucion existe o se practicauna| 1 | 2 | 3 |4 |5

comunicacion activa entre sus comparieros de trabajo




12

Cree que la comunicacion que existe entre las areas es la

adecuada

13

Considera usted gue jefes de cada area coordina de manera

constante con los diversos colaborados

14

El nivel de liderazgo actual en la institucién considera que es

el adecuado

15

Considera usted que la instituciébn motiva a los colaboradores

para un buen desempefio laboral

16

La motivacion hacia el colaborador es la adecuada

17

Los altos directivos al momento de tomar una decision solicitan
opiniones de los colaboradores para resolver los problemas de

la organizacion

18

Usted considera que se tiene una toma de decisiones
adecuada para dar solucién a las exigencias y asi tener un

mejor ambiente laboral

19

Sus funciones se evallan frente al cumplimiento de los

documentos de gestion (MOF, ROF, entre otros)

20

La institucion evalta las metas establecidas en la planeacion

21

Considera que existe una supervision constante en la

institucion

22

Existe supervision de los sistemas instalados en las oficinas

de la institucion

23

La institucion cuenta con un érgano de control administrativo

24

Considera usted que la institucion realiza mejora en los

procedimientos




CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO
Estimado (a): Colaborador(a), el presente cuestionario tiene por finalidad evaluar
competencias en cuanto a la calidad de servicio de la institucion publica en el distrito
de Pucusana. Es importante precisar que los resultados serén utilizados con fines
académicos. Se pide su colaboracion para responder todas las preguntas formuladas,

mediante la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo | Totalmente de
Desacuerdo acuerdo
N.° Escala de
Medicion

1 | La instituciéon hace uso de la modernidad de equipos para |1 |2 |3 |4 |5

mejorar los procesos administrativos

2 | La institucién posee el equipamiento y recursos adecuados |1 |2 |3 |4 |5

para realizar sus actividades de atencidn a los usuarios

3 | Considera usted que las instalaciones de la institucibnestdn |1 |2 |3 |4 |5

bien distribuidas

4 | Se han previsto las condiciones y areas de recepcion |1 |2 |3 |4 |5

convenientes para realizar sus labores de atencién al usuario

5 | Los materiales que posee la institucion (ficha de tramite, |1 |2 |3 |4 |5

folletos, y entre otros) son visibles

6 | Se cuenta con suficiente material informativo acercade algin |1 |2 |3 |4 |5

proceso administrativo que se debe realizar

7 | Usted como colaborador de la institucién muestra interéspara |1 |2 |3 |4 |5
solucionar los problemas que se presentan durante la atencién

al usuario

8 | La informacion que brinda la institucion acerca de un proceso | 1 2 |3 4|5

administrativo es siempre clara y precisa

9 La atencién que le brinda la institucién a los colaboradores es | 1 2 |3 4|5

eficaz

10 | Escomdn que lainstitucion evallay la eficacia deldesempefio |1 |2 |3 |4 |5

de servicio

11 | La institucion busca realizar sus inquietudes con efectividad | 1 2 |3 4|5

acerca de la implementacion de un nuevo procedimiento para




la atencion del usuario

12

Considera usted como colaborador que la gestién de la

institucion se realiza efectivamente

13

Usted indica a los usuarios cuando se dara la entrega de los

documentos solicitados

14

Usted como colaborador, cuando se ha efectuado un reclamo

por algun error documentario se le ha atendido oportunamente

15

Los documentos que ingresan a su area se realizan en un

tiempo corto

16

De existir algtn problema, usted como colaborador lo resuelve

de forma inmediata

17

Los colaboradores en la institucién mantienen como principal

objetivo comprender las necesidades del usuario

18

Usted como colaborador de la institucion muestra una rapida

capacidad para comprender los procesos administrativos

19

El trAmite documentario que usted realiza tiene estandares de

calidad, para la confianza y tranquilidad del usuario

20

Los servicios brindados por la institucién son fiables y proveen

seguridad al usuario

21

Los usuarios reciben de manera clara y precisa la informacion

de los servidores publicos

22

El servicio que brinda hacia al usuario es cortés y amable

23

Considera que la institucion emplea capacitaciones hacia sus
colaboradores para mejorar la respuesta a consultas de sus

usuarios

24

Los usuarios atendidos en su area retornan casualmente a

preguntar o pedir su ayuda




Anexo 3. Validacion de juicio de expertos

Validacion del instrumento: GESTION ADMINISTRATIVA
Observaciones (precisar si hay suficlencia):

Opinion de aplicabllidad:
Aplcable [ X ) Aphcable después de corregr [ ] No aplicable [ )

Apoliidos y nombres del juez validador: Mg.Graclola Margot Vejarano Garcla
DNI: 17326741

Especlalidad del validador: Temdsco [ X | Metwodoldgeo| | Estadistco [
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-

Firma del Experto Informants
Validacion del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO
Observaciones (precisar si hay suficlencia):
Opiénion de aplicabllidad:
Apicable [ X ] Apicable después de corregr [ ) No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg.Graclela Margot Vejarano Garcla
DNI: 17936741

Especialidad del validador: Temddco [ X ] Mewdoldgeo[ |  Estadistco |
Petisencix £l bary comesp o feoncs ke

Inmievancis £ fary e apropedo cers o s

Sreracn exguc fca 4 cominee
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orcno. amch y dmcts

Mot S8 e dcn b caards o fers Sardeacs
e wAcertes Jues vedk 8 Sveradn e
ol

Firma del Expernto Informante




Validacion del instrumento: GESTION ADMINISTRATIVA

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x_] Aplicable despuss de comegir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mp. Tamara Sheyla Reyes Carhuapoma
DNI: 71023487

Especialidad del validador: Tematico Lx ] Metodoldgico[ ] Estadistico[ ]

Pertinentia: S lan covessonds & corcegen dadrico farmiaiada.
Relevancia: S der a2 apapiado pars represarier 8l zomonaris o

dmeraioe eszeciica el constracts
AClanidad: S avsarge s dfcated sgana & ananciado oe an oe 5
£ONTE0, Aeasi) y Sracn
0, &8s y /4 NP /
Notx Suciencls, 22 fke suficieecia Um0 os iams plariaadas :
=on 2uiciantes care madk s dmarsios
Firma del Experto Informante

Validacion del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [x ] Aplicable despuss de comegir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mp. Tamara Sheyla Reyes Carhuapoma
DNI: 71023457

Especialidad del validador: Tematico [.x ] Metodologico[ ] Estadistico[ ]

‘Pertinencia: S ilam camesaonde &1 cocepe fedrico formaledo,
TRelevancia: S it2n 23 eprcpiado serm represerter 8l 2mponarie o

dmaraioe aszecrica dal constricty
AClanidad: S avsarde s dfouted sgana o ananciado oe fjan, s
- .
enzen, sz y T /4’.7,/)
Nota Sutcencie sa fice suficiarcis cusnio los fams plasisados
on sufciartes carm madk la dmarais

Firma del Exparto Informante




Validacién del instrumento: GESTION ADMINISTRATIVA
Observaciones (precisar s| hay suficlencia): Existe suficiencla

Opinion de aplicabliidad:
Aplcabie [ x ) Apicable después de comegir[ ] No aplicable [ )

Apcliidos y nombres deol juez validador.
Dr. Luis Alberto Marcelo Quispe DNI: 40512463

Especlalidad del validador: Temddco[ | Metodokdgoo [ x | Estadistco| |

"Purtnencix £) fer comuponds o ceceps koo evateto
Ipievancix £ far o e oa proetar o comporens ¢
drerntn ooecScs dd cooatnco

Claridad Se erderde wn Aculed siguns of arunceda del e, &
concma woxko § drecs

Nots Sufcwrcs, w dos nicers cedo O fams Seckssda
1or whoe i s Tadr b droeradn

Validacion del instrumento: CALIDAD DE SERVICIO

Observaciones (precisar sl hay suficlencia): Existe suficlencla

Opinion de aplicabllidad:
Aplcable [ x ) Aplcable después de caregir[ ) No aplicable [ )

Apeliidos y nombres del juez validador.
Dr. Luis Alberto Marcedo Quispe DNI: 40612463

Especialidad del validador: Temdtco [ ]| Metodoldgoo [x )  Estadistco[ )

‘Pertnencix £l tar comaponds s Secips eeec krruaco
Inlevarcix £ e o specpieds o spementsr of comporens o
Areracn epecics dd constec

Caridad Se erderce an Ao slcee of ersnceda de! e @
corcma et § drech

Sots Sfoarcs, w dos niceTs tands O ers Slardeads
e mAceiEs Zes ey b drvermeon
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Anexo 5. Declaracién jurada de autenticidad de informacion

DECLARACION JURADA

Mediante el presente documento: Mayrs Rossmery Quispe Tito, con DNI:46535868, bachiller de
la Escuela Profesional de Administracién de Empresas de la Universidad Auténoma del PerG.

DECLARO BAJO JURAMENTO:
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Pucusana-2024, es de mi completa autoria y s desarrolid para obtener el grado de licencado
en Administracidn de Empresas

2.~ Haber realzado 13 encuesta 3 los colaboradores de 1a institucidn publica de Putusana

3. Los datos presentados en oz resultados son reales, no han sdo falsificados, duplicacdos ni
coplados

Lima, 22 de Noviembee de 2024

Haun&lf

Quispe Tito, Mayra Rossmery
DNIN® : 46539868




Anexo 6. Base de datos

V1:GESTION ADMINISTRATIVA

TV1

85

78
85
88
86
86
86
86
84
86
65
85
85
85
87
79
82
84
82

86
79
85
88
86
84
81

80
82

82
87
76
87
90
84
86
83

18
16
18
18
18
18
18
18
16
18
10
18
18
18
18
18
16
18
16
18
16
18
18
18
16
16
16
18
18
18
14
18
18
16
18
18

D3: Control

P23

P23

P22

P21

P20

P19

D3: Direccién

P13

TD3
18
16
18
18
18
18
18
18
18
18
14
18
18
18
18
11

17
17
17
17
17
18
18
18
18
17
18
18
18
18
16
18
18
18
18
17

P18

P17

P16

P13

P13

D2: Organizacién

TD2
17
17
15
17
18
16
17
17
17
18
15
17
15
16
18
18
17
17
17
18
15
17
18
18
18
17
15
15
15
18
14
18
18
18
18
17

P12

P11

P10

P9

P8

P7

D1:Planeacion

P3

TD1

14
13
16
17
14
16
15
15
15
14
16
14
16
15
15
14
16
16
16
15
15
14
16
14
16
15
15
15
15
15
18
15
18
14
16
15

P6

P3

P3

P2

P1
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V2: CALIDAD DE SERVICIO
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