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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal proponer un modelo de
gestidbn administrativa para mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022. Asi mismo, la tesis fue de tipo
descriptiva, cuantitativa y propositiva, debido a que esta basada en una alternativa
de solucion existente en la entidad publica; se ha tenido en cuenta como disefio de
investigacion no experimental, puesto que el estudio de ambas variables se ha
realizado sin manipulacién alguna. Como instrumento se opté por dos
cuestionarios, el primero para la variable “gestion administrativa” la cual cuenta con
14 preguntas y el segundo con 18 preguntas para la segunda variable “calidad de
servicio”, en donde ambas herramientas fueron validadas por expertos. Pasado
esto, se aplicaron a dos muestras distintas, conformada por 161 colaboradores de
la municipalidad y 383 usuarios de esta misma. Obteniendo como resultados que
el 78% de los colaboradores no estan de acuerdo con la gestion administrativa, y
gue la calidad de servicio al usuario se encuentra en un nivel medio con un 59.8%.
Se concluye que el estado actual de la gestion administrativa en la Municipalidad
Distrital de JLO se ha estado desempefiando de manera incorrecta. Del mismo
modo, la calidad de servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad se
encuentra en un nivel medio. Para ello se establecio y disefio un plan de mejora, la

cual se basa en mejorar la calidad de servicio mediante la gestion administrativa.

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

usuarios.
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ABSTRACT

The main objective of this research was to propose a model of administrative
management to improve the quality of service of the District Municipality of José
Leonardo Ortiz, Chiclayo - 2022. Likewise, the thesis was descriptive, quantitative
and purposeful, because it is based on an alternative solution existing in the public
entity; It has been taken into account as a non-experimental research design, since
the study of both variables has been carried out without any manipulation. As an
instrument, two questionnaires were chosen, the first for the variable "administrative
management” which has 14 questions and the second with 18 questions for the
second variable "quality of service", where both tools were validated by experts.
After this, they were applied to two different samples, made up of 161 collaborators
of the municipality and 383 users of it. Obtaining as results that 78% of the
collaborators do not agree with the administrative management, and that the quality
of service to the user is at a medium level with 59.8%. It is concluded that the current
state of administrative management in the District Municipality of JLO has been
performing incorrectly. Similarly, the quality of service provided by employees of the
Municipality is at a medium level. For this, an improvement plan was established
and designed, which is based on improving the quality of service through

administrative management.

Keywords: administrative management, quality of service, collaborators and users.
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l. INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

A nivel internacional

En Ecuador, Pérez et al. (2020). En su investigacion, se logré evidenciar que
hoy en dia, la gestibn administrativa conduce al concepto de estrategia
organizacional, puesto que es una serie de acciones que permiten la prevencion,
correccion y aplicacion de la toma racional, sin embargo, aun existen empresas que
no cuentan con un plan operativo o estratégico, lo cual a la larga va ocasionando
que la organizacién no tenga en claro los objetivos a los cuales se va a dirigir y que

recursos se debera de utilizar.

En Ecuador, Pincay & Parra (2020). En su proyecto de investigacion, indicé
que la calidad en la atencion al cliente, es uno de los puntos con mayor importancia
para que una organizacion pueda sobresalir frente a su competencia; sin embargo,
resalta también que, en algunos casos, las empresas no cuentan con estandares
de calidad bien organizados; lo cual hace que las organizaciones no logren una
buena percepcién del cliente; asi mismo, otro de los problemas encontrados hoy en
dia, es la falta del conocimiento sobre las expectativas del cliente por parte de los

directivos, impidiendo brindar un servicio de buena calidad.

En Colombia, Botero (2018). En su trabajo, comenta que, en la actualidad,
la gestion administrativa es un rol de suma importancia para la eficacia de una
empresa, debido a que depende de ello poder cumplir los objetivos planteados. Es
por esto, que también comentd que uno de los problemas mas sobresalientes
dentro de este tema es la asignacién de labores o actividades adecuadas para cada
personal, lo que a la larga hara que los colaboradores no tengan en claro que es lo

que se realizara dentro del plan ejecutado.
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A nivel nacional

En Perq, Guillermo (2020). En su investigacion, se pudo identificar que, en
la actualidad, el estudio de la gestién administrativa de los municipios se divide en
tres partes, ya sea en la gestion y planificacion Municipal, los recursos humanos y
los recursos materiales. Asi mismo, el autor, mencioné que, uno de los principales
problemas en este entorno es el débil sistema de planificacion existente en las
municipalidades de nuestro Pais, a causa de la falta de un Plan Estratégico
Institucional, ocasionando asi que la documentacion de la gestion no se encuentre
frecuentemente actualizados. Por otro lado, en el area de Recursos Humanos,
también se hall6 un problema, en donde se indica que en algunos de los Municipios
no se encuentra el plan de capacitacion del personal, lo que ocasiona que la mayor

parte del personal no tenga un buen desempefio laboral.

Teran et al. (2020). En su investigacion, se evidencié que la calidad de
atencion al cliente se ha estado viendo afectado debido a que la parte administrativa
de una organizacion ha dejado de lado este &mbito por dar prioridad al
financiamiento empresarial o actividades basicas de la asociacion, sin saber que el
cliente es quien busca algo mas que agradable, y en muchas ocasiones, sin
importar el costo. Es por ello, qgue también coment6 que las organizaciones, ya sean
grandes o pequefias, deben de tener en cuenta los estandares muy bien definidos,

asi como también el estudio respecto al perfil de su cliente.

Castillo et al. (2020). En su articulo, se evidenci6 que, en la actualidad, en
la mayoria de los gobiernos municipales, el principal problema que existe es la
deficiente calidad de atencién que pueden llegar a brindar. Ademas de ello, cabe
resaltar que la organizacién cuenta con las politicas actualizadas, las cuales
permiten el buen desarrollo de los servicios, sin embargo, cabe resaltar que estas
normas, no se encuentran implementadas al 100%, lo cual hace que el proceso
se complique. Es por ello que se llega a la conclusion que, a la perspectiva del

usuario, no es algo satisfactorio.
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A nivel local

En la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, se puede hacer visible
de una manera muy facil, que adn existe una gestion inadecuada, puesto que tiene
problemas en los diversos factores, tales como, en la planeacion, organizacion,
direccidon y control; los cuales, hoy en dia se consideran como un papel que toda
organizacion deberia de desarrollar y poner en practica para que puedan lograr sus
objetivos propuesto. Esos factores, ya antes mencionados, hacen que la cada
organizacion y que, en este caso, la Municipalidad Distrital, no logre la satisfaccion
de nuestros clientes, haciendo que la imagen de la entidad publica se vea
sumamente afectada de una manera negativa. Pues cabe recalcar que a raiz de
todo lo antes mencionado, se llega a tener como consecuencia la falta de las

funciones esenciales de la gestion.
1.2. Trabajos Previos
A nivel internacional

Armijo et al. (2022). En su proyecto de investigacion: cuyo objetivo principal
fue el de poder determinar como se utilizaban los factores de la gestion
administrativa en las MYPES del sector comercial de la Ciudad de Santo Domingo,
asi mismo, para ello, este trabajo tuvo como metodologia mixta con un enfoque
exploratorio descriptivo; en donde el instrumento utilizado para la recoleccion de
datos fue un cuestionario. En donde los resultados encontrados, pudieron
demostrar que los dirigentes de las organizaciones del sector cuentan con
adecuados conocimientos acerca de la gestion administrativa, sin embargo, en uno
de los factores, como lo es, “organizacional”’, carecen de conocimiento sobre
algunos de los procesos; por otro lado, el factor “control” en uno de los que mas
resalté en su investigacion, debido a que obtuvo el puntaje mas alto. Por lo tanto,
se lleg6 a la conclusion que, la gestion administrativa influye de manera positiva en
cada una de las actividades de cada entidad empresarial, y en consecuencia a ellos,
es necesario que los gerentes de las mismas cuenten con capacitaciones para

lograr un buen desempefio laboral.

15



Llanos et al. (2022). En su trabajo realizado: cuyo objetivo fue el mejorar la
gestion administrativa en la conduccién de los recursos de la Unidad Nacional de
Almacenamiento, Ecuador. Para ello tuvo como en cuenta la metodologia
descriptiva, cuantitativa, basandose en la revision bibliografica, asi como también,
aplicé un instrumento de recoleccion de datos, siendo este un cuestionario para
verificar el control interno y asi poder determinar el grado de confianza y riesgo. Se
lleg6 a la conclusién que, la organizacién contaba con insuficiencias en la gestion
administrativa. Por tal motivo, es que se aplicé una propuesta de soluciones a los

problemas encontrados.

Ordoriez et al. (2021). En su trabajo de investigacion: cuyo objetivo fue el de
poder analizar la gestion administrativa de las instituciones de educacion superior
de la Unidad de Administracion de la Universidad Catdlica de Cuenca — Ecuador.
Asi mismo, tuvo como metodologia descriptiva siendo de un enfoque cualitativo,
transversal y deductivo, basandose en la revisién bibliografica. Cuyos resultados
obtenidos detectaron un nivel de confianza de 58% con un nivel de riesgo de un
32%. Es por ello, que se lleg6 a la conclusion, que las debilidades previamente
establecidas en la gestion administrativa pudieron responder a la falta de planes de
riesgo, como también en cada uno de los procedimientos de contingencia, la

correccion ambiental como también las medidas de prevencion.

Boscan et al. (2021). En su trabajo de investigacion: se identific6 como
objetivo primordial, el poder determinar la relacion entre las competencias
tecnoldgicas y la gestibn administrativa en las instituciones educativas publicas
ecuatorianas del nivel de educacion secundaria. Ecuador. Para llegar a cumplir
dicho objetivo, se plante6 un estudio de campo, el cual fue de manera descriptiva,
cuantitativa, con un disefio no experimental, transversal y correlacional. En donde
se obtuvo como resultados, que se llegd a tener una correlacién alta positiva entre
ambas variables con un resultado de 0.720. Es por ello que se concluy6 que puede
ser posible el desarrollo de la gestion administrativa exitosa en los entornos de

pandemia, junto con las habilidades tecnoldgicas y digitales.
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Espinoza (2019) en su investigacion: cuyo objetivo principal fue el de poder
determinar o establecer la manera en la que incide la gestion administrativa en la
calidad de servicio, es por ello, que la investigacion fue de un método analitico y
deductivo, con un disefio no experimental, la técnica utilizada fue la encuesta, la
cual fue aplicada a los colaboradores de la organizacion. Asi mismo, se obtuvo
como resultados que existe un nivel alto de relacion entre ambas variables, lo cual
no quiere decir que las personas tienen un alto conocimiento acerca de la
importancia de la primera variable, haciendo que los procesos administrativos
puedan tener una mayor agilizacion, sin embargo, también se obtuvo como
resultado que la entidad no cuenta con un modelo de gestion haciendo que esto
dificulte la gestion. En conclusion, podemos decir que la organizacion prioriza los
procesos administrativos para poder optimizar la realizacion de las actividades

diarias.
A nivel nacional

Dulanto (2019) en su investigacién: se tuvo como objetivo principal el de
poder determinar de forma la gestion administrativa ha estado influyendo en la
calidad del servicio de la Municipalidad distrital de Chancay. Es por ello que la
investigacion fue de tipo aplicada con un nivel de correlacion causal con un disefio
no experimental debido a que no se ha manipulado variable alguna, asi mismo, la
técnica utilizada fue la encuesta en donde se obtuvo como resultados que la
primera variable se encuentra en un nivel bueno con la mayoria del porcentaje, asi
mismo. Es por ello que se llegd a la conclusion que ambas variables tienen una

correlacion alta.

Santos y Yanccehuallpa (2019) en su trabajo de investigacion realizada: se
tuvo como objetivo principal el de poder identificar la relacion entre la variable de
Gestién administrativa y la calidad del servicio del usuario en la municipalidad
distrital, asi mismo, la metodologia utilizada, esta investigacion es cuantitativa,
aplicada y retrospectiva analitica con un diseiio no experimental de corte
transversal, es por ello que como instrumento de recoleccion de datos, se utilizo la
técnica de la encuesta, obteniendo asi los siguientes resultados, con respecto a
primera variable, un 51% de los usuarios encuestados, afirmaron que la gestiéon

administrativa tiene un nivel moderado, con respecto a la calidad de servicio o
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atencion al usuario, el 49% aseguraron que tiene un nivel moderado o medio. Es
por ello que se tuvo como conclusion, que la relacion entre ambas variables es de
un nivel significativo, lo cual nos quiere decir que la primera variable influye en la

segunda.

Barrera y Ysuiza (2018) en su tesis: el cual buscada determinar el nivel de
relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio de la Municipalidad, es
por ello que se plante6 la siguiente metodologia, de tipo no experimental,
transversal, con un disefio descriptivo correlacional, ademéas de ello la muestra
estuvo compuesta por 133 ciudadanos que son atendidos por parte de la
municipalidad provincial; cuyos resultados fueron que la gestion administrativa no
se estaba llevando a cabo de una manera correcta, pues el 25% afirmo que la
institucién carece de gestion, por otro lado, la variable de calidad de servicio, se
encuentra en un nivel bajo, pues los usuarios aseguraron que la municipalidad no
afronta una adecuada atencion al cliente. Finalmente, concluyeron que el nivel de
relacion entre ambas variables es de nivel significativo, lo cual hace que la primera

variable influya en la segunda variable.

Pefia (2018) en su trabajo: se determind poder determinar el nivel de la
relacion entre ambas variables, pero a partir del punto de vista del usuario de dicha
municipalidad. Para ello se determiné como metodologia de la investigacion el tipo
basica de nivel correlacional con un disefio no experimental, en donde la técnica
que se utilizé para el recojo de datos fue la encuesta. Cuyos resultados fueron que
la gestion administrativa tiene un nivel moderado en relacion con la segunda
variable con un 68%. Ademas de ello, el porcentaje con el nivel de planeacion es el
de 70%, lo cual nos quiere decir que también tiene un nivel moderado, con respecto
a la segunda variable, se puede decir que el nivel también es moderado, pues el
55,2% lo afirma. Es por ello que llegamos a la conclusion amabas variables han

tenido una correlacién alta positiva con un 0,805.

Rios (2018) en su investigacion: se plante6 como objetivo primordial el de
poder establecer la relacién que existia entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio en la empresa ya antes mencionada, es por ello que, para poder
lograrlo, se consider6 como metodologia el estudio no experimental con un disefio

de investigacion transversal correlacional, debido a que solamente se trato de poder
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relacionar ambas variables. Asi mismo, para poder recolectar dicha informacion se
ha utilizado como técnica un cuestionario, en donde como resultados se obtuvo que
la calidad de servicio que brinda la institucién publica fue regular, en donde el 69%
afirmd que la atencién que brindaban en la organizacion era de un nivel regular.
Finalmente, como conclusiones tenemos que la relacion entre ambas variables ya

anteriormente mencionadas es de un nivel significativo.
A nivel local

Ferndndez (2022) en su investigacion: se buscaba proponer un modelo de
gestion administrativa para que asi pueda haber un mejoramiento en la calidad de
servicio en la Municipalidad distrital, en donde para poder obtener una informacién
eficiente se aplico para un cuestionario a una muestra de 355 personas las cuales
han sido atendidas por parte de la institucién, en donde los resultados fueron que
el nivel en el que se encuentra la primera variable es de nivel medio, pues la
poblacidén recalca que la planeacion no era la adecuada para una municipalidad, lo
mismo pasa con la organizacion, en donde el 63% indic6 que el nivel de la gestion
administrativa era medio; con respecto a la calidad de servicio, el 88% opt6 por
afirmar que el nivel de calidad de servicio era medio. Es por ello que llegamos a la
conclusién que la situacion en ese entonces con respecto a la gestién administrativa

aun se encontraba en proceso de poder lograrlo.

Vega (2022) en su tesis: quien tenia como finalidad el de poder verificar cual
es la relacibn que existia entre ambas variables, es por ello que el tipo de
investigacion fue cuantitativa, correlacional, no experimental transversal, en donde
el instrumento a utilizar fue el cuestionario, el mismo que fue aplicado a 109
colaborares y 289 usuarios, para que de esta manera podamos obtener resultados
mas veridicos, en donde el 42% de las personas indicaron que el nivel de la gestion
administrativa es de un nivel medio, o que aseguran gque aun se encuentra en
proceso de poder lograrlo, con respecto a la calidad de servicio, se identificd que el
45% de la poblacion afirmo que esta variable se encuentra en un nivel bajo, lo cual
es en lo que se centré dicha investigacion. Finalmente, como conclusiones, se dijo
gue entre ambas variables existe una relacion positiva, con un coeficiente de 0.784

y con un nivel de significancia de 0.000.
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Céardenas (2021) en su investigacion: la cual tuvo como finalidad el de poder
determinar la relacién existente entre ambas variables, es por ello que el
instrumento a utilizar para la obtencién de datos fue el de un cuestionario. Asi
mismo, se obtuvo como resultados, que la gestion administrativa se encuentra en
un nivel medio o también conocido como estar en proceso de poder alcanzar los
objetivos planteados en relacion con la calidad de servicio, pues el 70.1% afirmo
que la institucion se encuentra de acuerdo, ademas de ello, con respecto a la
segunda variable, la poblacién afirmoé que la calidad de servicio tiene un nivel alto,
pues el 79.3% estan complacidos con el servicio que ofrecen. Es asi, que se puede
concluir, que, si existe una relacion entre ambas variables, con un 5% de
significacién

Quispe (2020) en su investigacion: el objetivo principal fue el de determinar
cudl es la incidencia de la calidad del servicio y la gestidbn administrativa, asi mismo,
la metodologia utilizada en esta investigacion fue de tipo no experimental con un
disefio descriptivo correlacional propositivo, puesto que solo se hizo una
descripcion de cada una de las variables para que después se logre determinar si
existe una correlacion o no. Para ello, el instrumento a utilizar fue el cuestionario,
la cual se aplicd a 636 personas. En donde los resultados fueron que casi siempre
la calidad de servicio era buena por parte de la municipalidad, afirmando esto con
un 74%, asi mismo con respecto a la segunda variable aun esta en proceso de
poder lograr un nivel alto, puesto que, segun la entrevista aplicada, el gerente
seflalo que aun se encontraban en un nivel medio. Es por ello que llegamos a la
conclusién que la institucion falta mejorar en la parte de la calidad de servicio a
brindar, puesto que aun habia personas que no tenian la seguridad total de poder

realizar algun tramite.

Palacios y Cérdova (2018) en su investigacion: cuyo objetivo fue el de
realizar un disefio de estrategias sobre la gestibn administrativa para lograr el
mejoramiento de la calidad de servicio en la Gerencia de Desarrollo Vial, asi mismo,
para poder lograr dicho objetivo se propuso como metodologia un enfoque
cuantitativo, de tipo propositivo descriptivo, ademas también con un disefio
experimental. Es por ello que en la técnica que se utilizé para la recopilacién de

datos fue la encuesta y como instrumento el cuestionario, la cual se aplicé a 40
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trabajadores. Como consiguiente, acerca de los resultados, tenemos que el 60%,
mas de la mitad de la poblacion, aseguraron que la gestidon administrativa esta en
su peor momento, con un nivel muy malo, es por ello que esto ha ido afectando a
la variable de calidad, pues el 32,5% indicaron que es regular. Se concluye que el
disefio de la propuesta de gestibn administrativa hara que el nivel de ambas

variables mejore para el bien de la empresa.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Gesti6on administrativa
1.3.1.1.1. Definicién.

Chiavenato (2017) indica que, es el conjunto de actividades a realizar con el
Unico objetivo de poder lograr las metas propuestas, pero de una manera mas
eficaz y econdmica posible, en donde se podran utilizar todos los recursos de una

organizacién de manera Optima.

Bared (2016) menciona que, la gestion administrativa viene a ser todas las
actividades coordinadas de tal manera que se pueden relacionar entre si, con el
propasito de poder llegar a cumplir todos los objetivos de la empresa de una manera
mas eficiente y eficaz, utilizando de manera adecuada los recursos de la

organizacion.

Por lo tanto, se afirma que la gestidbn administrativa viene a ser aquel
conjunto de actividades que se tendran que realizar de manera ordenada junto con
el personal, para que asi se pueda cumplir los objetivos que la organizacién se
llegue a plantear, ademas de ello cabe resaltar que la gestion administrativa, servira
para optimizar los recursos de una organizacion haciendo que las actividades se

realicen de una manera eficiente y eficaz.
1.3.1.1.2. Importancia.

Para Bernal y Sierra (2008) indican que, hoy en dia, estamos en un mundo
empresarial mas competitivo, por lo cual, una organizacién deberia de estar mas
pendiente, asi sea en lo mas minimo, es por ello que la gestion administrativa tiene
un rol muy importante en una entidad, debido a que de esta depende que exista

una buena planificacion, pues como se sabe, es el conjunto de todas las tareas a
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realizar dentro de cada empresa utilizando los recursos necesarios para que asi

podamos lograr los objetivos marcados al inicio de toda planificacion.

Por lo cual, se puede decir que la importancia de la gestion administrativa
radica en tener en claro que se debera de realizar, o qué actividades se debera de
tener en cuenta para poder lograr los objetivos, asi mismo, desde el concepto
brindado, logramos deducir que, si es que existe una correcta planificacion dentro

de la gestion, permitira alcanzar mayores beneficios a largo plazo.
1.3.1.1.3. Dimensiones de la gestion administrativa.

Para Bared (2016) la gestion administrativa se divide en cuatro fases o

funciones, las cuales son los siguientes:
e Planeacion

Se considera como la base fundamental para una buena administracion,
puesto que nos permite tener una mejor vision de lo que se quiere realizar, ademas
de ello también nos da opcién para proyectarse a futuro generando nuevas

estrategias.

Asi mismo, la planeacion es la que determina que es lo que se quiere de la
organizaciéon y a donde se establecera a futuro y sobre todo en cuanto tiempo se

realizaran todas las actividades.
e Organizacion

Esta fase se centra mayormente en la identificacion y clasificacion de las
actividades a realizar y ademas de ello, también se encarga de poder agrupar las
actividades que son necesarias para lograr con el buen cumplimiento de los
objetivos 0 metas planteadas por la organizacion, es por ello que se le asignara a
un administrador dotado de las capacidades necesarias para tener una mayor

supervision acerca de lo que se esta realizando.

Asi mismo, se llega a decir que la organizacion es quien define la estructura
adecuada para cada una de las organizaciones y también para el correcto

funcionamiento eficiente de los integrantes.
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e Control

Segun Blandez (2014) menciona que es una de las fases en donde se va a
tener que comparar el desempefio ya alcanzado (real) con el propésito de
determinar o identificar si es que existen algunas variaciones, posterior a ello, se
analizan las variaciones encontradas y se estudiaran las causas, para luego saber

qué solucidén poder brindar ante esa situacion.
e Direccion

Blandez (2014) indica que la direccion es el poder de conducir el talento y
también el esfuerzo para poder obtener los resultados que se ha planteado en la

organizaciéon, es decir, lo que influye en su desempefio y poder coordinar su

esfuerzo individual del personal como también el esfuerzo en equipo.

Por lo tanto, se afirma que, la direccién es el proceso por el cual se puede
influir y motivar a las personas para que, mediante ello, la organizacion pueda

cumplir con los objetivos planteados.

1.3.2. Calidad de servicio
1.3.2.1. Definicién

Mateos (2019) que es cuando el cliente puede divisar de una manera Optima
lo que adquiere, y de esta manera determina su satisfaccion sobre la calidad, por
ello menciona que esta se interrelaciona con la calidad existente, calidad esperada

y la misma calidad percibida.

Kotler (2017) determina que la calidad es la satisfaccion con los tipos del
producto o del mismo servicio adquirido o por adquirir, ademas de ello menciona
gue es mas el grado de aceptacion de los clientes para con los servicios, es por ello

gue la percepcion esta considerada como un factor fundamental.
1.3.2.2. Caracteristicas de la calidad de servicios

Segun el autor Kotler (2017) los puntos a tener en cuenta son los

siguientes:

e Intangibilidad: es el servicio o producto que no se puede visualizar, palpar, es

insipido e inoloro.
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e Heterogeneidad/variabilidad: es practicamente aquellos productos que se
van a elaborar en grandes cantidades e iguales, pues estos mismos tienen
caracteristicas Unicas y, por lo tanto, no se pueden repetir, es decir, son
completamente distintos.

e Perecedero: son aquellos productos que se utilizan en su totalidad y que no
pueden decir, ertados a otros consumidores.

1.3.2.3. Modelos de medicién de calidad de servicio

Kotler (2017). La escuela nérdica: en este modelo especificamente se
determina que la calidad que es percibida por los consumidores es practicamente
de dos tipos de calidad, una de ellas es la calidad técnica y la segunda es la calidad
funcional; cuando hablamos de la calidad técnica menciona que es especificamente
que es lo que se va a dar, mientras que la segunda determina el cobmo se va a dar,
siente interrelacionadas con la imagen corporativa, por ello se debe estudiar esta
percepcion que tendra el consumidor las exigencias que él tiene en medida con el

servicio que espera.
Escuela americana (Modelo SERVQUAL)

Este modelo es de los mas definidos y usados por su gran valor y aporte a
establecer el valor de la calidad de servicio, ya que permite poder obtener data
relevante de la calidad de servicio, por ello este modelo nos proporciona cinco
dimensiones explicitas que determinan la medicion de esta, entre ellas tenemos a
la tangibilidad, la capacidad de respuesta, la empatia, la misma seguridad y dese
luego la confiabilidad; dimensiones plasmadas mediante un cuestionario de manera
separada entre la percepcion y las expectativas que tiene un cliente. Este modelo
es de suma importancia porgue ha servido de mucho para la correcta medicién de

la calidad en diversas organizaciones.
1.3.2.4. Dimensiones de calidad de servicio
Vértice (2015) expone las dimensiones siguientes:

Confiabilidad: es el modo de proponer un producto o servicio con la finalidad de

realizarlo de manera significativa, correcta y totalmente segura.
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Recursos tangibles e intangibles: este punto habla de aquella parte material de
una organizacion, determinando aquella conformidad por la apariencia de la misma

infraestructura de una institucion.

La capacidad de respuesta: es la destreza o premura que se comprometen los
mismos participantes de una institucion o empresa en brindar satisfacciéon a una

demanda o mercado.

Seguridad: es el valor de cortesia y educacion que demuestra el recurso humano

frente a su capacidad por generar ese compromiso y fe en el cliente.

Empatia: es el nivel de brindar atencién por parte del colaborador a sus clientes
y/o consumidores, donde determinan la atencién prestada a sus solicitudes,
haciéndolos sentir valorados y totalmente atendidos de una forma personalidad,
optando por aquella situacién de ponerse en el lugar del cliente y esperando ser

atendidos como ellos quisieran.

1.4. Formulacién del problema

¢De qué manera la gestion administrativa mejorara la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022?
1.5. Justificacion e importancia del estudio

1.5.1. Importancia

La importancia del presente trabajo de investigacién se basa en que los
resultados finales, podran contribuir a que la organizacién se pueda conocer la
gestién administrativa y la calidad de servicio en forma practica, tal como se viene
brindando a la poblacion y poder obtener con mayor claridad las deficiencias que
esta misma tiene, lo cual permitirhd proponer acciones de mejora para solucionar

cada una de ellas; mejorando el desenvolvimiento de cada una de las areas.

Asi mismo, permitira realizarme profesionalmente, puesto que, servira para
incrementar mi conocimiento, asi como conocer la realidad de las funciones que se

cumple en cada una de las municipalidades.
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1.5.2. Justificacion
Naupas et al. (2013) detallan los tipos de justificacion lo siguiente:

Cuenta con relevancia tedrica debido a que el estudio podr4 aportar al nivel
de conocimiento en relacion con las variables de estudio del proyecto, puesto que
la calidad de servicio en el modelo de Servqual nos permitirda dar la base a la
investigacion, por otro lado, también serd estudiada la variable de gestidon
administrativa dentro de una municipalidad con el propésito de poder buscar y

brindar posibles soluciones a la situacién actual.

Asi mismo, cabe recalcar que es tiene relevancia metodolégicamente,
debido a que al momento de poder determinar el nivel de calidad en la que se
encuentra hoy en dia la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, se podra identificar

posibles soluciones con base en la gestion administrativa.

Tiene relevancia social, debido a que la poblacion a la cual va dirigida la
investigacion se podra beneficiar en la aportacion de los factores que pueden
afectar la calidad de servicio por parte de la organizacion, pues como ya antes
mencionado, algunos de ellos pueden ser, los tiempos de espera por parte del
personal, personal con poco conocimiento acerca del puesto que ocupa, entre otros

puntos.
1.6. Hipotesis

La gestion administrativa mejorara la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Proponer un modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo - 2022.
1.7.2. Objetivos especificos

a) Diagnosticar el estado actual de gestion administrativa de la Municipalidad

Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

b) Determinar el grado de calidad de servicio que brindan los colaboradores de
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.
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c) Disefar una modelo de gestion administrativa, basada en un modelo integral
y participativo para mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital

de José Leonardo Ortiz, Chiclayo - 2022.
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Il. MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Segun Villegas (2015), la investigacion cuantitativa utiliza fichas
numéricamente ordenados para mostrar resultados y datos estadisticos
descriptivos Y para predecir porcentajes especificos. La investigacion cuantitativa

se utiliza a menudo para investigar mercados nuevos y desconocidos.

Bernal (2015), indica que la investigacion cuantitativa requiere de la
aplicacion de un instrumento que permita medir y comparar los datos, para lo que

necesita aplicar modelos estadisticos y matematicos

Este tipo de investigacion se basa en el cientificismo y el racionalismo,
mientras que el conocimiento se encuentra basado en los hechos. Asi mismo, la
objetividad es la forma de alcanzar un conocimiento usando la teoria y realizando

una medicion exhaustiva de los hechos.

Asi mismo, este estudio de tipo propositiva debido esta baso en poder buscar
y brindar una solucién al problema existente dentro de la entidad publica, ademas
de ello, se ha podido brindar estrategias basadas en los resultados obtenidos con

respecto a la gestion administrativa.

Segun Naupas et al. (2013) afirman que una investigacion propositiva es
aquella que tiene como objetivo principal el de poder brindar una solucién o una

alternativa que pueda mejorar el problema existente dentro de la organizacion.

Por otro lado, Herndndez et al. (2014) afirman que la investigacion
descriptiva es aquellas en las que se puede realizar descripciones acerca de las
caracteristicas, eventos, fenomenos, propiedades de una poblacion, entre otros.

Ademas, cabe resaltar que estos puntos se consideran sujetos de analisis.
2.1.2. Disefo de investigacion

Hernandez et al. (2018) define al disefio no experimental como un estudio
en el que las variables se realizan sin manipulacién intencionada y los fendmenos

se observan y analizan anicamente en el medio natural.
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Ante ello, se puede decir que esta investigacion es no experimental, debido
a que para concretar el trabajo de investigacion debemos tener en cuenta ciertos
como la observacion sin manipular las variables, para asi poder realizar un hacer

un andlisis preciso y tener una mayor validez.

El disefio de la presente investigacion es de tipo no experimental transversal.
Hernandez et al. (2016), sostienen que: dicho disefio se caracteriza por su manera
de recolectar los datos, los cuales se efectian en un momento determinado, con el

fin de llevar a cabo el andlisis de las variables y determinar su relacion.

Segun Hernandez et al. (2016), la investigacion no experimental, se basa en
la recopilacion sistematica de informacion. Asimismo, el investigador no hace
ninguna transformacion de la variable independiente del estudio, ya que este disefio
de investigacion conserva las caracteristicas propias del fenémeno, las cuales no

son manipulables.

2.2. Poblacién y muestra
2.2.1. Poblacion

Segun Arias (2015), es conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas comunes que amplian las conclusiones del estudio. Esto esta
determinado por la pregunta y el propésito de la encuesta (pagina 81). Por lo tanto,
este estudio se realiza en una poblacién finita porque se conté a todos los
colaboradores de la parte administrativa de la organizacién, las cuales fueron de
275 trabajadores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.

Asi mismo, para poder medir el nivel de calidad de servicio que brinda la
Municipalidad Distrital, se tomara en cuenta a la poblacién del Distrito de José
Leonardo Ortiz, en donde, segun el INEI (2017) indica que la poblaciéon que
conforma el distrito de José Leonardo Ortiz es de 197,627.

2.2.2. Muestra

Segun Arias (2015), indica que es un subconjunto finito o infinito extraido de

una poblacién accesible.

Segun Hernandez et al. (2014), indican que el muestreo probabilistico

aleatorio simple es el subconjunto de la poblaciéon identificada en el cual todos
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tienen la misma probabilidad de ser escogidos para conformar la muestra, teniendo

en cuenta la seleccién aleatoria de las unidades del muestreo o analisis.

Por lo que, en la presente investigacion, se tendra en cuenta un muestro
probabilistico aleatorio simple, debido a que conocemos nuestra poblacion en el

cual todos y cada uno de los que lo conforman tienen la misma posibilidad de poder

ser elegidos.
B Z2xPxQxN
" EW-D+22xPxQ
Donde:
n: Muestra

N: Poblacion (275)

P: Probabilidad a favor (50%)

Q: Probabilidad en contra (50%)
Z: Nivel de confianza (95% = 1.96)

E: Error de muestra (5%)

3 1.96% x 0.5 x 0.5 x 275
0= 0.052(275 = 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

264.11

"= 09604
n= 160.5
n= 161

Después de haber aplicado la formula se tendra en cuenta a 161

colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.

Asi mismo, para la variable calidad de servicio, también se tendra en cuenta
un muestro probabilistico aleatorio simple, puesto que, conocemos nuestra

poblacion y todos los que forman parte de esta misma, podran ser elegidos.
Para ello, se aplico la siguiente formula:

Z2xPxQxN
EZ(N—1)+22xPx0Q
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Donde:
n: Muestra

N: Poblacién (197627)

P: Probabilidad a favor (50%)

Q: Probabilidad en contra (50%)
Z: Nivel de confianza (95% = 1.96)

E: Error de muestra (5%)

1.962 x 0.5 x 0.5 x 197627
M= 0.052(197627 — 1) + 1.962 x 05x 0.5
189800.971
"= T495.0254
n = 383.41663.5
n= 383

En donde, se puede determinar que la muestra apta para evaluar la calidad
de servicio que actualmente brinda la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz

es de 383 usuarios.
2.3. Variables, operacionalizacion

Definicion conceptual
Variable independiente: Gestién Administrativa

Segun Chiavenato (2017) indica que es el conjunto de actividades a realizar
con el Unico objetivo de poder lograr las metas propuestas, pero de una manera

mas eficaz y econdmica posible.
Variable dependiente: Calidad de servicio

Vértice (2015) menciona que es cuando el cliente puede divisar de una
manera optima lo que adquiere, y de esta manera determina su satisfaccion sobre
la calidad, por ello menciona que esta se interrelaciona con la calidad existente,

calidad esperada y la misma calidad percibida.
Definicion operacional

Gestion administrativa
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El cuestionario acerca de la primera variable o variable independiente,
gestion administrativa, esta conformada por 4 dimensiones, las cuales son las
siguientes: planeacion, organizacion, direccion y control; haciendo esto, que esté
constituida por 14 items o preguntas de acuerdo con cada indicador.

Calidad de Servicio

Es la medida de calidad, segun la percepcidon que tenga el cliente y que en
este caso vienen a ser los usuarios al brindar el nivel de servicio de la entidad
publica. Para ello, se ha planteado que sea medido por medio de las 5 dimensiones,
tales como: confiabilidad, recursos tangibles e intangibles, la capacidad de
respuesta, seguridad y por ultimo la empatia; es asi, que este instrumento esta
conformado por 18 items, siendo estos fundamentales para analizar el nivel de esta

variable.
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Operacionalizacion de Variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable Gestion Administrativa

. Definicion Definicion : . . . Escala
Variable . Dimensiones Indicadores ltems .
conceptual operacional Valorativa
El  presente ;Conoce usted, los
cuestionario es Objetivos objetivos de la
sobre la organizacion?
< Vértice (2015) indica  variable _ _
E que es el conjunto  gestion ¢Considera importante el
0 de actividades a administrativa, Estrategias establecimiento de
% realizar con el Gnico la cual esta estrategias para lograr los
g objetivo de poder  constituida por .. objetivos planteados? Encuesta/cu
9( lograr las metas cgatro | cConoce el plan de estionario
zZ propuestas, pero ‘E'e dimensiones, Plan de trabajo trabajo de la
8 ur?a manera , n”!as entre .,ellas. organizacion?
$ eflcgz y econdmica plane:_;tmop,, <Cree que el acceso a los
O posible organizacion, reCUISOS ya sea

direccion y
control. Para
ello se

Recursos

financiero, materiales o
de personal; son los mas
adecuados?




present6 14
items como
también
preguntas.

Organizacion

Estructura
organizacional

¢ Conoce el organigrama
institucional y del manual
de funciones de Ila
organizacion?

Comunicacion
organizacional

¢Cree que la
comunicacion que existe
entre las éareas es la
adecuada?

Distribucion
adecuada de
recursos

¢La distribucién de los
recursos es de manera
eficiente?

Direccion

Nivel de
motivacion

¢sLa motivacion hacia el
personal es la adecuada?

Nivel de
liderazgo

SEl nivel de liderazgo
actual es adecuado?

Trabajo
organizacional
o trabajo en
equipo

¢Realiza un trabajo en
equipo con la finalidad de
lograr los objetivos?

Control

Nivel de
desempefio
laboral

. Se evalla
constantemente el
desempeifio laboral?
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Nivel de
desempefio
organizacional

¢ Considera que el nivel
de desempeifio laboral es
el adecuado?

Estandares o
metas

¢Cree que la
organizacion evalla los
estandares o las metas
segun la planificacion
realizada?

Nivel de
supervision de
los Sistemas
de la
organizacion

¢Existe una supervision
adecuada para los
Sistemas implementados
en la organizacion?

Nota. Elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

. Definicion Definicion : . : . Escala
Variable . Dimensiones Indicadores ltems .
conceptual operacional Valorativa
, L, JLa Municipalidad
Kotler (2017) Es la medida de la Realizacion  de Distrital  de  JLO
menciona que es calidad, segun la las promesas por cumple  con Ias’
cuando el cliente percepcién que parte de la oromesas  en el
puede divisar de tenga el cliente entidad tiempo determinado?
@) una manera 6ptima acerca del servicio. Los colaboradorés
O lo que adquiere, y Para ello se ha <
> . : ., de la MDJLO
o de esta manera planteado que sea Nivel de interés .
w . . : .. muestran serio
%) determina su medido por medio para la resolucion interés en brindar una Encuesta/
L satisfaccion sobre la de las 5 Confiabilidad de problemas . . .
a . . . solucion al problema cuestionario
o) calidad, por ello dimensiones: o
< menciona bilidad de los usuarios
5 que esta confiabilidad,
2 se interrelaciona recursos tangibles e Nivel de ¢El servicio por parte
O con la calidad intangibles, desempefio del de la MDJLO es la
existente, calidad capacidad de servicio mas adecuada?
esperada 'y la respuesta, T TormaGin ale
misma calidad seguridad y Informacion |6 brindal MDJLOq
percibida empatia; para ello adecuada e brinda la es

la mas adecuada?
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se cuenta con 18
items.

Implementacion
de equipos
tecnolégicos

¢Los equipos con los
gue cuenta la MDJLO
son los mas
adecuados para
brindar atencion al
usuario?

La infraestructura

Recursos
Tangibles e con la que cuenta 'Ia
: . Infraestructura MDJLO es la mas
intangibles .
atractiva adecuada para
brindar atencién al
usuario?
Horarios de ¢Los  horarios de
atencién atencién por parte de
adecuados y la MDJLO son los
factibles adecuados?
Nivel de ¢ElI personal de la
capacidad de MDJLO brinda

Capacidad de
Respuesta

resolucion de
conflictos o]
problemas

soluciones a sus
dudas con respecto a
algun tramite?

Nivel de atencidn
al cliente

SEl personal de la
MDJLO realiza la
orientacion en el
tiempo indicado?
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Nivel de
disposicion  de
servicio

;Los colaboradores
de la MDJLO cuentan
con disponibilidad de
servicio?

Servicios de
pagos
electrénicos
seguros

sLa MDJLO cuenta
con un portal web
seguro para la
realizaciéon de pagos
electronicos?

Adecuadas
sefalizaciones
de zonas de

¢El local de la
MDJLO cuenta con
las sefializaciones de

Seguridad  seguridad zonas seguras?
;La MDJLO cuenta
Aplicacion de ¢
rPOtocolos ge N los protocolos de
Ealubridad salubridad muy bien
establecidos?
Ambientes ¢la MDJLO cuenta
limpios con ambientes
deSnfectados ’ limpios y
desinfectados?
¢la atencion que
‘2 recibe por parte de la
. Atencion
Empatia empatica MDJLO es de manera
g personalizada 0
empatica?
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Comprension por
parte de los
colaboradores

SEl personal de la
MDJLO le brinda la
comprension en el
servicio que usted
necesita?

Comunicacion
asertiva

Interés en las
necesidades de
los usuarios

¢El personal de la
MDJLO brinda una
comunicacion
asertiva con el
usuario?

SEl personal de la

MDJLO expresa
interés en las
necesidades por

parte del usuario?

Nota. Elaboracion propia
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2.4. Teécnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad
2.4.1. Técnica
Bernal (2010), afirma que la encuesta es una de las técnicas de recopilacion
de informacién mas utilizadas, aunque esta perdiendo cada vez mas credibilidad
debido a la direccion del encuestado. Bernal agregé que la encuesta se basa en un
cuestionario o un conjunto de preguntas disefiadas para obtener informacion de las
personas. En el presente trabajo, la encuesta se utiliza como una técnica que nos
ayudara a recopilar mas facilmente informacion sobre las variables en desarrollo
para obtener datos reales, que nos mostraran la situacién en que se encuentran
estas variables del trabajo.

2.4.2. Instrumentos de recoleccidén de datos

Hernandez et al. (2016) indica que el uso de esta técnica permitira recolectar
datos e informacién relevantes sobre las variables a investigar, es decir, a través
de los clientes. Utilizando cuestionarios como herramienta, las preguntas son del
tipo "opcion multiple cerrada". En vista de esto, en el trabajo actual, se ha elaborado
dos cuestionarios que consta de 14 preguntas el primer cuestionario y 18 preguntas

el segundo.

Asi mismo, Hernandez et al. (2014) afirma que el cuestionario es uno de los
instrumentos que consta en la agrupacion de las preguntas cerradas que se va a
realizar o aplicar a la poblacién ya previamente definida, esto, con el propésito de
poder obtener la informacion con mas nivel de relevancia en donde su medida sera

a base de la escala de Likert.

El instrumento que se aplicard para poder recopilar los datos necesarios
correspondientes a la variable “Gestién administrativa”, fue un cuestionario de 14
preguntas; asi como también, para la variable “calidad de servicio”, se realizé un

cuestionario de 18 preguntas.
2.4.3. Validez

Soriano (2015) afirma que los expertos son aquellos especialistas que cuya
labor serd indicar si es factible ya su aplicacion del instrumento, ellos deben tener

caracteristicas tales como experiencia académica, asimismo profesional y a la vez



investigativa que permita evaluar el contenido de forma metodologica ahilada con

las variables de estudio.

Por lo que el instrumento de recoleccion de datos se realiz6 una revision por
tres jueces expertos en la materia; en donde se pudo validar de tal forma, las 14
preguntas del cuestionario de Gestion Administrativa como también las 18

preguntas del cuestionario de Calidad de Servicio.

Tabla 3

Expertos para validacion de instrumento de recoleccion de datos

. Grado
Apellidos y ] . o »
Titulo profesional Académico y Ponderacion
nombres o
especialidad
) Lic. Administracion L
Garcia Yovera . Dr. Gestion Publica
1 e Ingeniero -
Abraham José . y Gobernabilidad
Industrial
Villanueva _ o y o
] Lic. Administracion Dr. Gestion publica
2 Calderén Juan o - A
) Pulblica y gobernabilidad
Amilcar
Cayotopa . . o
Lic. Turismo y Dr. Ciencias de la
3 Ylatoma _ . A
_ negocios Educacion
Cilenny
Chéavez Vera . o _ Dr. Gerencia
4 _ ) Lic. Administracion . A
Kerwin José Industrial
Ricardo Diaz . o _
5 Lic. Administracion  Maestria A

William

Nota. Elaboracion propia
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2.4.4. Confiabilidad

Segun Hernandez (2014). indica que la confiabilidad es el nivel en el cual su

estudio periédico al mismo sujeto u objeto causa similares resultados.

Para llegar a establecer la confiabilidad del instrumento de recoleccion de
datos, se evalu6 la consistencia interna a través del método de Alfa de Cronbach

mediante el sistema estadistico SPPSS v. 27.

Tabla 4

Escala de medidas para evaluar el Coeficiente alfa de Cronbach

Coeficiente Relacion
0,53 a menos Nula confiabilidad
0,54 a 0,59 Baja confiabilidad
0,60 a 0,65 Confiable
0,66a0,71 Muy confiable
0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

Nota. Esta tabla da a conocer la escala de mediadas para evaluar el estadistico de
confiabilidad segun Hernandez et al. (2010).

Para el trabajo de investigacion se realiz0 la confiabilidad del cuestionario a
través del sistema estadistico SPPSS v.27, en el cual se calcul6 el coeficiente Alfa
de Cronbach dando un resultado de 0.753, asi como se observa en la siguiente
tabla:

Tabla 5

Estadistico de fiabilidad de la variable gestion administrativa

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
, 753 14

Nota. Datos obtenidos después de realizar el proceso de datos y calcular el alfa de

Cronbach.
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Después de haber obtenido los resultados de fiabilidad del primer
cuestionario, se puede afirmar que, la técnica es fiable y apta para aplicarlo a la

muestra.

Tabla 6

Estadistico de fiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,856 18
Nota. Datos obtenidos después de realizar el proceso de datos y calcular el alfa de

Cronbach.

Después de haber obtenido los resultados de fiabilidad del primer
cuestionario, se puede afirmar que, la técnica es fiable y apta para aplicarlo a la

muestra.
2.5. Procedimientos de Andlisis de Datos

Lépez (2017) afirma que el proceso de andlisis de datos es el medio por el
cual se da la recoleccién, transformacion, limpieza y modelado de los datos
obtenidos previamente y que ademas de ellos serviran “para poder descubrir la
informacion que se requiera, (Gtil y de interés para una empresa). Es por ello, que
es necesario recalcar que todos los datos que se hayan obtenido se deberan de
transformar en conclusiones y se usaran para brindar una soluciéon posible o

alterna.

En base a la cita ya mencionada, la presente investigacion tiene en cuenta
para el procedimiento de andlisis de datos se realiz6 y aplicé a la muestra un
cuestionario como instrumento, y por lo consiguiente dicha informacién recopilada,
se paso a una base de datos en EXCEL y SPSS v.27, para que después se realice
una las tablas y graficos necesarios para su correcto andlisis, asi como también se

tuvo en cuenta el desarrollo de la confiabilidad del instrumento.

2.6. Aspectos éticos
e Observacion participante: El investigador fue muy prudente en cada uno de

los procesos que se empled para la recoleccion de informacion, realizando
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2.7.

esto de manera responsable y ético al momento de interactuar con la muestra
de la investigacion.

Confidencialidad: el tesista, lleg6 a indicar a cada uno de los encuestados
gue la informacion que se obtendra sera de un nivel alto en confidencialidad y
reservado.

Consentimiento informante: el personal a ser encuestado brindara su
consentimiento para el recojo de la informacién de la investigacion, por tal
motivo se le indicé cudles son sus derechos.

Criterios de rigor cientifico

Norefia et al. (2016). Afirma que son los conjuntos de todas las bases que

de alguna u otra manera se pueden llegar a relacionar con el proceso del desarrollo

de una investigacion, puesto que, se pueden constituir en un grupo de actitudes,

los cuales simbolizan un rigor indiscutible. Entre las cuales se pueden resaltar las

siguientes:

Validez: todos los procesos son validos, siempre y cuando, el especialista
pueda llegar a tener los criterios capaces, los cuales brinden un
entendimiento adecuado y preciso a través del conjunto de informacion
obtenido previamente.

Credibilidad: en este punto, se otorgara la relaciéon entre la comunidad y el
especialista, puesto que, se debera haber realizado un acuerdo entre ambos,
lo cual hara que se tenga un valor en el desarrollo de la aplicacion.
Conformabilidad: el autor, afirma que es la transparencia de los resultados
obtenidos durante el proceso del desarrollo de la interpretacion de la
informacion, debido a que el sujeto podra analizar la misma accién segun la
teoria trazada.

Relevancia: en este punto se hacen valorar cada una de las ventajas
planteadas a través de los objetivos propuesto en el actual trabajo de
estudio, en donde se brinda una aceptaciéon debido a que se pudo lograr

resultados adecuados y esperados, dentro de una situacién predeterminada.
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[ll. RESULTADOS
3.1. Tablas y figuras

Tabla 7

Dimensién Planeacion

items N %
En Desacuerdo 78 48,4%
Indiferente 75 46,6%
De acuerdo 8 5,0%
Total 161 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 1

Dimensién Planeacion

60

48,8 46.6

a1
o

Porcentaje
N oW b
o o o

[EY
o

5,0
[ ]

En Desacuerdo Indiferente De acuerdo

Nota. Este gréfico representa los porcentajes de las valoraciones de la
dimension Planeacion.

Interpretacion: El grafico sefiala que, el 48,8% de los colaboradores
encuestados de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, indicaron
gue se encuentran en desacuerdo con la planeacion que se encuentra
llevando en dicha entidad publica, asi mismo, el 46,6% indicaron que se les
hace indiferente y el 5% se encuentra de acuerdo acerca de cémo se

desarrolla la planeacién en la oraanizacion.



Tabla 8

Dimension Organizacion

items N %
Totalmente en desacuerdo 43 26,7%
En Desacuerdo 85 52,8%
Indiferente 33 20,5%
Total 161 100%
Nota. Elaboracion propia
Figura 2
Dimension Organizacion
60
52,8
50
o 40
8
3 30 26.7
(&)
) 20.5
a 20
10
0
Totalmente en En Desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Nota. Este grafico representa los porcentajes de las valoraciones de la dimensién

Organizacion.

Interpretacion: El grafico sefiala que, el 52,8% de los trabajadores encuestados

de la entidad publica, indicaron que se encuentran en desacuerdo con la

organizacion que se esta llevando en la organizacion, asi mismo, el 26,7%

indicaron que estan totalmente en desacuerdo y el 20,5% les hace indiferente

esta dimension.
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Tabla 9

Dimension Direccién

items N %
En desacuerdo 109 67,7%
Indiferente 52 32,3%
Total 161 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 3

Dimensién Direccién

80
67.7

~
o

(o)}
o

(o))
o

32,3

Porcentaje
I
o

w
o

N
o

[EEN
o

o

En Desacuerdo Indiferente

Nota. Este grafico representa los porcentajes de las valoraciones de la
dimensién Direccion.

Interpretacion: El grafico sefala que, el 67,7% de los trabajadores encuestados
de la MDJLO, indicaron que estan en desacuerdo en la manera en la que se
encuentra realizando o desarrollando la direccion en dicha entidad publica, asi
mismo, el 32% indicaron se les hace indiferente dicha dimension.
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Tabla 10

Dimensién Control

items N %
Totalmente en desacuerdo 16 9,9%
En desacuerdo 137 85,1%
Indiferente 8 5,0%
Total 161 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 4

Dimensién Control

90 85.1

80
70
2 60
©
£ 50
S 40
g 30
20
9.9
10 5.0

0 I:I —1

Totalmente en En Desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Nota. Este grafico representa los porcentajes de las valoraciones de la
dimension Control.

Interpretacion: El grafico de barras sefala con precision que, el 85,1% (137)
de los colaboradores encuestados indicaron que se encuentran en
desacuerdo con la dimension control, debido a que esta influyendo factores
como: la falta de supervision de los sistemas de organizacion, el no tener los
estandares bien definidos, etc. Asi mismo el 9.9% el cual esta conformado por
16 colaboradores mencionaron gque estan en total desacuerdo, y finalmente el

5% indico aue se les hace indiferente esta dimension.
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Tabla 11

Variable Gestion administrativa

items N %
Totalmente en desacuerdo 1 0,6%
En desacuerdo 126 78,3%
Indiferente 34 21,1%
Total 161 100%

Nota. Elaboracién propia

Figura5
Variable Gestion Administrativa

90
80
70
o) 60
£ 50
(¢D)
© 40
g
30 21.1
20
10

78.3

0.6

Totalmente en En Desacuerdo Indiferente
desacuerdo

Nota. Este grafico representa los porcentajes de las valoraciones de la
variable Gestion Administrativa.

Interpretacion: El grafico mostrado, indica que, el 78,3% de los
colaboradores encuestados de la Municipalidad Distrital de José Leonardo
Ortiz, afirman que se encuentran en desacuerdo con la gestion administrativa
gue la entidad publica esta desarrollando, asi mismo, el 21,1% indicaron que
se les hace indiferente dicha dimension y finalmente el 0,6% mencionaron que

se encuentran en total desacuerdo con respecto a este proceso.



ANALISIS DESCRIPTIVO - BAREMACION

Tabla 12

Baremacion de la variable Calidad de servicio

ftems N %
Nivel Bajo 133 34,7%
Nivel Medio 229 59,8%
Nivel Alto 21 5,5%
Total 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 6

Baremacioén de la Variable Calidad de Servicio

70
59.8

(o))
o

o))
o

N
o

34.7

Porcentaje
w
o

N
o

[ERN
o

5.5

]

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

o

Nota. Valoracion de los niveles de la Variable Calidad de Servicio.

Interpretacion: En el gréafico, se puede verificar que, la variable calidad de
servicio se esta viendo afectada por diversos factores dentro de sus dimensiones,
es por ello que se obtuvo el 51.6% indicando que se encuentra en un nivel bajo,
asi como también el 31.1% muestra que se encuentra en un nivel medio y

finalmente el 17.4% afirma que se encuentra en un nivel alto.
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Tabla 13

Baremacion de la dimension confiabilidad

items N %
Nivel bajo 239 62,4%
Nivel medio 100 26,1%
Nivel alto 44 11,5%
Total 383 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 7

Baremacioén de la Dimensién Confiabilidad

70
62.4

(2]
o

a
o

N
o

w
o

26.1

Porcentaje

N
o

11.5

=
o

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Nota. Valoracion de los niveles de la dimension confiabilidad.

Interpretacion: En el grafico mostrado, se puede analizar que, dimensién
confiabilidad se encuentra actualmente en un nivel bajo con un 62.4%, asi
mismo, también se puede visualizar que el 26.1% indica que se encuentra en un

nivel medio y el 11.5% en un nivel alto.
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Tabla 14

Baremacion de la dimension recursos tangibles e intangibles

items N %
Nivel Bajo 207 54,0%
Nivel Medio 160 41,8%
Nivel alto 16 4,2%
Total 383 100%

Nota. Elaboracién propia
Figura 8

Baremacion de la dimension recursos tangibles e intangibles

60
54.0

a1
o

41.8

Porcentaje
N w B
o o o

=
o

4.2
0 ]

Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

Nota. Valoracion de los niveles de la dimension recursos tangibles e intangibles.
Interpretacion: En el grafico mostrado, se puede visualizar que la dimension
recursos tangibles e intangibles se encuentra actualmente en un nivel bajo con
un 54% en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, lo cual hace que la
variable calidad de servicio se vea afectada, asi mismo el 41.8% indica que se

encuentra en un nivel bajo y el 4.2% indicé que se encuentra en un nivel alto.
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Tabla 15

Baremacion de la dimension capacidad de respuesta

ftems N %
Nivel Medio 147 38,4%
Nivel Alto 236 61,6%
Total 383 100%

Nota. Elaboracion propia
Figura 9
Baremacion de la dimension capacidad de respuesta
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Nota. Valoracion de los niveles de la dimension capacidad de respuesta.

Interpretacion: En el grafico mostrado, se puede visualizar que el 61.6%
afirma que la dimensién capacidad de respuesta se encuentra actualmente un
nivel medio en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, lo que indica
gue, en los factores como la capacidad de resolucion de conflictos o problemas,
la atencion al cliente y el nivel de disposicion de servicio no es la mas

adecuada; finalmente el 38.4% se encuentra en un bajo.
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Tabla 16

Baremacion de la dimension seguridad

items N %
Nivel Bajo 140 36,6%
Nivel Medio 191 49,9%
Nivel Alto 52 13,6%
Total 161 100%

Nota. Elaboracion propia

Figura 10

Baremacioén de la dimension seguridad

60
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Nota. Valoracion de los niveles de la dimension seguridad.

Interpretacion: En el grafico presentado, se puede visualizar que la dimension
seguridad se esta viendo afecta, puesto que se obtuvo el 49.9% afirmando que
se encuentra en un nivel medio, asi mismo, el 36.6% afirma que se encuentra

en un nivel bajo y finalmente el 13.6% en un nivel alto.
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Tabla 17

Baremacion de la dimension empatia

ftems N %
Nivel Bajo 202 52,7%
Nivel Medio 165 43,1%
Nivel Alto 16 4,2%
Total 161 100%
Nota. Elaboracién propia
Figura 11
Baremacion de la dimension empatia
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Nota. Valoracion de los niveles de la Dimension empatia.

Interpretacion: En el grafico mostrado, se puede analizar que, segun los
resultados obtenidos, la dimension empatia se encuentra en un nivel bajo,
puesto que se obtuvo un 52,7% afirmando dicha condicion, asi como también,

el 43,1% indicando que se encuentra en un nivel medio y finalmente el 4,2% en

un nivel alto.




3.2. Discusion de resultados

Después de haber realizado la descripcion y el andlisis correspondiente a los
distintos datos o resultados obtenidos en la presente investigacion por medio de las
encuestas realizadas al subconjunto de la poblacion de estudio, se desarrollara las

discusiones respectivas.

Por lo que, para el primer objetivo planteado: “Diagnosticar el estado
actual de gestion administrativa municipal del distrito de José Leonardo Ortiz,

Chiclayo — 2022, tenemos que:

En la tabla N°14, se observa que, de los 161 colaboradores de la
Municipalidad Distrital, el 44.7% (72 colaboradores) indicaron que la Gestion
Administrativa de la entidad publica se encuentra en un nivel medio y el 34,2% (55)
indica que esta en un nivel bajo. Por lo tanto, se puede afirmar que la muestra de
estudio consider6 en un mayor porcentaje el nivel medio para la gestion
administrativa. Cabe recalcar que para Chiavenato (2017) Es el conjunto de
actividades a realizar con el Unico objetivo fundamental de poder lograr las metas
propuestas, pero siempre y cuando sea de una manera mas eficaz y econémica
posible. Asi mismo, también vienen a ser aquel conjunto de actividades o funciones
a realizar junto al personal de la organizacién para poder cumplir con las metas
establecidas, puesto que dentro de ellas se encuentra el proceso de planificacion,
organizacién, direccion y control. Por otro lado, Fernandez (2022) en su estudio,
cuyo objetivo principal fue el proponer un modelo de gestion administrativa para
que asi pueda existir un mejoramiento en la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital, en donde se puedo aplicar un instrumento de recoleccion de datos a 355
usuarios de esta misma, cuyos resultados obtenidos coinciden con la investigacion,
pues se obtuvo que el 63% de la muestra indicd que la gestibn administrativa se
encontraba en un nivel medio. Ademas, Pefia (2018), concluye tanto la variable
gestion administrativa ha tenido un nivel de correlacibn media positiva con la

variable calidad de servicio en la Municipalidad Distrital.
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Para el segundo objetivo “Determinar el grado de calidad de servicio que
brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo

Ortiz, Chiclayo — 2022”, tenemos que:

En la tabla N°20, se observa que, de la muestra tomada, 383 pobladores y
usuarios de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz que fueron
encuestados, el 59.8% (229) indica que la Calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital, se encuentra en un nivel medio y el 34,7% (133) indica que esta en un
nivel bajo, sin embargo, en la Tabla 12, también indica que el 5.5% en un nivel alto.
Por lo tanto, se puede apreciar que la muestra del estudio de investigacion
consideré en un mayor porcentaje el nivel bajo para la calidad de servicio de la
entidad publica. Asi mismo, para Kotler (2017) sostuvo que viene a ser la
satisfaccion con los tipos del producto o del mismo servicio adquirido o por adquirir,
asi como también es el grado de aceptacion de los clientes hacia los servicios. Por
otro lado, Palacios y Cordova (2018) en su trabajo de investigacion se aplicé un
cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos, la cual se aplicé a 40
colaboradores de la Gerencia de Desarrollo Vial, en donde se obtuvo como
resultados que el 32.5% indic6 que la calidad de servicio se encuentra en un nivel
intermedio, puesto que se esta viendo afectado algunos factores como la
confiabilidad, capacidad de respuesta y entre otros. Cabe recalcar que para Mateos
(2019) afirma que es cuando el cliente puede divisar de una u otra manera lo que
adquiere y de esta manera puede determinar su satisfaccion sobre la calidad
percibida. Es por ello, que, Fernandez (2022) en su investigacion, cuyo objetivo
primordial fue el proponer un modelo de gestion administrativa para mejorar la
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital, se obtuvo como resultado que el
88% optd por afirmar que el nivel de calidad de servicio era medio, lo que indica
gue no solo en la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo, existe

una baja calidad de Servicio, es por ello que se aplicara un plan de mejora.
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3.3. Propuesta de lainvestigacion

3.3.1. Introduccién

La presente propuesta de mejora se plasmara de manera detallada cada una
de las actividades a realizar por cada estrategia, siendo estas necesarias para que
puedan mejorar los factores que estan interviniendo; los cuales pudieron ser
diagnosticados gracias a los resultados obtenidos en la aplicacion del instrumento
ya establecido, donde cuyos datos también fueron diagramados de acuerdo con la

variable de la investigacion, “gestion administrativa”.

De esta manera, que se logré identificar la necesidad de establecer tacticas
de acuerdo con las variables de investigacion y a la problematica encontrada, la
cual fue, la falta de eficiencia en el desarrollo de la gestion administrativa, haciendo
que esto se convierta en un obstaculo para ofrecer un adecuado nivel de calidad

de servicio al usuario del distrito.

Cabe recalcar que cada una de las acciones estan de acuerdo con cada una
de las estrategias y que ademas de ello se encuentran contempladas para que se
desarrollen en periodos establecidos segun un cronograma, lo que hara que se
pueda llegar a lograr el objetivo establecido previamente. Asi mismo, la propuesta
cuenta con un presupuesto econémico, en donde se detallara los costos de cada

una de las actividades programas.

Por otra parte, también se detallara con precision puntos clave de la entidad
publica, lo cual permitié conocer la transcendencia de la organizacion y cuéles son
los puntos clave de la municipalidad para que el plan de mejora también se adecue

a sus objetivos de esta misma.

De esta manera, se espera que pueda mejorar la calidad de servicio que
brinda la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz
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3.3.2. Datos generales de la empresa

3.3.2.1. Razdn social
Municipalidad Distrital De José Leonardo Ortiz

3.3.2.2. RUC
El Ruc de la entidad publica es el siguiente: 20148364975
3.3.3. Giro de negocio

Gestion Publica

3.3.4. Anélisis del contexto

3.3.4.1. Resefia historica

La Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, fue fundada durante el
segundo gobierno del presidente Manuel Prado Ugarteche, por Ley 13734, el 28
de noviembre de 1961, con el nombre de San Carlos, la cual fue cambiado por el
nombre actual el 5 de febrero de 1966.

Actualmente se encuentra ubicado al nombre de la ciudad de Chiclayo, en la Av.
Saenz Pefia N° 2151.

Por otro lado, se considera que el Sr. Raul Cieza Vasquez, quien en ese
tiempo pertenecia al Partido Humanista Peruano, logro6 realizar uno de los mas
grandes logros en el distrito, el cual fue, la pavimentacion de la Av. Chiclayo, que
en su momento fue una de las mas grandes obras realizadas.

Asi mismo, hoy en dia, se tiene como alcalde Al Econ. Wilder Guevara Diaz,
y siendo la teniente alcaldesa Mg. Maria Yris Bustamante Diaz, ademas de ello
cuenta con 10 regidores, los cuales cuentan con la capacidad de poder direccionar
la entidad publica. Teniendo como obra principal, la pavimentacién de la Av.
Cornejo, como también la reconstruccién de colegios pertenecientes al distrito y

la reconstruccion de parques y complejos deportivos.
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3.3.4.2. Organigrama
Figura 12

Organigrama de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz
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Nota. Organigrama de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.



3.3.4.3. Mision

Nuestra responsabilidad social con la poblacién Leonardina constituye al
mejoramiento en la calidad de vida por cuanto estamos dispuestos a la prestacion
de servicios publicos en todos los niveles, mediante la ejecucion de obras de corto
y largo plazo que garanticen ser oportunos y 6ptimos con una administracion
transparente, capacidad de gestion adecuada y practica concertadora, abierta al

didlogo y al cambio social.

3.3.4.4. Vision

Ser competentes en el Gobierno Municipal, demostrando acercamiento a
los Pueblos Jovenes, garantizando su bienestar y progreso acorde con la

tecnologia, la democracia y la ciencia.
3.3.5. Realidad problematica

La presente investigacion se llego a desarrollar en la entidad publica, la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, en donde se obtuvo como finalidad
el de poder mejorar la calidad de servicio que brinda a cada uno de sus usuarios.
En donde se pudo evidenciar a través de los resultados obtenidos y que han sido
diagramados previamente, que la planeacién no se esta desarrollando de manera
correcta, asi mismo, se evidencia que los colaboradores de la entidad, no se
encuentran de acuerdo con la organizacién asi como también con la direccién de
esta misma, en donde se puede notar la falta de liderazgo y trabajo en equipo entre
las diversas areas, ocasionando que no se logre con el objetivo de lograr un buen
nivel de calidad de servicio. Por dltimo, también se encuentra que la organizacion
no se plantea planes de evaluacion, siendo este uno de los puntos fundamentales;
pues como se sabe esto servira para identificar si se esta llevando a cabo de

manera correctas las actividades planteadas de acuerdo con su perfil laboral.

En relacidon con lo antes ya expuesto, lo que se busca con el desarrollo del
disefio de la propuesta o plan de mejora, es poder lograr una mejor calidad de
servicio por parte de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, a través de

las estrategias y actividades plasmadas en el periodo determinado.



3.3.6. Denominacién

Propuesta de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio de

la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.
3.3.7. Justificacién

El presente trabajo da a conocer el disefio de la propuesta de mejora para la
gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz,
Chiclayo. En donde la finalidad tiene esta propuesta es poder lograr la mejora de la
calidad de servicio a través de las estrategias y actividades planteadas; las cuales
se basan de acuerdo a la problematica encontrada a través de los resultados

obtenidos a través de la encuesta.

Cabe recalcar, que esta investigacion no solo tiene como objetivo el de poder
mejorar la calidad de servicio de la municipalidad Distrital, sino que también busca
la satisfaccion de cada uno de los usuarios al momento de realizar algun tipo de
tramite o servicio que ellos necesiten y que ademas de ello se establezca de
manera positiva. Lo cual se podra lograr a través de la gestion administrativa,
teniendo en cuenta los diversos factores de acuerdo con la base de datos obtenidos

previamente.

En este sentido, gracias las estrategias establecidas y ya planteadas se
podrd mejorar dar solucién a la problematica planteada anteriormente, cuyo
propdsito es el poder contar con los propésitos de los usuarios, en los diferentes
servicios a llevar a cabo, logrando una mejor experiencia en cada una de las etapas

gue conlleve sus tramites y junto con ello lograr la satisfaccion del cliente.

Para finalizar con lo expuesto, la propuesta de gestion administrativa estaria
contribuyendo de manera positiva y efectiva a la mejora de la calidad de servicio
que brinda la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz a cada uno de los

usuarios.

3.3.8. Objetivos
3.3.8.1. Objetivo general

Elaborar el disefio de una propuesta de gestion administrativa para mejorar
la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz,
Chiclayo — 2022.
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3.3.8.2. Objetivos especificos

e Mejorar los conocimientos de los colaboradores acerca de entidad publica y
mejorar el proceso de asignacién de los recursos o materiales de trabajo.

e Mejorar la comunicacion dentro de la organizacion.

e Mejorar el nivel de liderazgo de la entidad publica a fin de lograr mayor
desemperio laboral y junto con ello, mejorar los resultados de la calidad de
servicio.

e Implementar el desarrollo de la evaluacién verificando que los estandares
planteados estén siendo cumplidos de manera correcta, mejorando la calidad
de servicio al ciudadano.

3.3.9. Alcance de la propuesta

La propuesta de estrategias de gestion administrativa serd aplicada en la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo, ubicada en la Av. Saez

Pefa N° 2151, teniendo como referencia la Plaza Civica.
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Estrategia 1. Capacitaciones al personal en base del conocimiento de la

organizacion y verificacion de asignacion de recursos o materiales de trabajo.

Consta en el desarrollo de diferentes capacitaciones al personal
administrativo para que de esta manera se pueda mejorar los conocimientos de los
colaboradores acerca de entidad publica y mejorar el proceso de asignacion de los

recursos o materiales de trabajo.

Asi mismo, se tendrd como actividades primordiales: el desarrollo de un
taller practico sobre los objetivos de la organizacibn y su importancia de
conocerlos, para que de esta manera se pueda dar a conocer lo mas fundamental
de la organizacion y que el personal se encuentre identificado con la entidad

publica.

Por otro lado, también se tendra en cuenta un segundo taller practico para
dar a conocer cada una de las estrategias establecidas de la organizacion y su
importancia. Lo cual hara que el personal administrativo sepa en qué direccion esta

trabajando la organizacion y pueda contribuir en su desempefio laboral.

Por otro lado, se tendra en cuenta la verificacion de recursos financieros,
materiales o de personal junto al area correspondiente, para que esta manera el
personal administrativo tenga optimizacion al momento de realizar sus actividades
correspondientes con respecto a algun trdmite necesario para los usuarios, puesto
gue ese es uno de los factores que se encuentra interfiiendo en la calidad de

servicio por parte de la municipalidad.

Asi mismo, en la siguiente tabla, también se detallard que los recursos que
se utilizara para llevar a cabo dicha estrategia
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Tabla 18

Estrategia 01: Capacitaciones al personal en base del conocimiento de la organizacion y verificacion de asignacion de recursos o

materiales de trabajo.

Estrategias Objetivos Actividades Recursos Lugar Responsables
1. Taller practico sobre
los objetivos de la
organizacion y su
importancia de
conocerlos. Especialista
N° 01 Mejorar los 2. Taller practico para en temas.
Capacitaciones al conocimientos de los dar a conocer cada Certificados
personal en base colaboradores una de las estrategias Plumones
del conocimiento acerca de entidad establecidas de la Equipo de  Auditorio de la Responsable
de la organizaciony publica y mejorar el organizacion 'y su cémputo. Municipalidad de la
verificacion de proceso de importancia. Proyector Distrital de José investigacion
asignacion de asignacion de los 3. Capacitacion y taller Materiales Leonardo Ortiz.  Jefe inmediato
recursos O recursos o] practico para dar a (separatas,
materiales de materiales de conocer el plan de lapiceros,
trabajo. trabajo. trabajo de la entidad hojas bond)
publica. Refrigerio
4. Verificacion de

recursos financieros,
materiales 0] de
personal.

Nota. Elaboracion propia
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Estrategia 2. Capacitaciones al personal en base del conocimiento de la

organizacion y verificacion de asignacion de recursos o materiales de trabajo.

Dicha estrategia se realiz6 de acuerdo con los resultados obtenidos y
procesados previamente, en donde se encontro que los factores como la falta de
conocimiento del personal administrativo con respecto a la estructura
organizacional estaban interfiriendo. Asi mismo, también se pudo evidenciar que
no existe una correcta comunicacion entre las areas de la entidad publica y que,

sumado a ello, esta la mala distribucion de recursos.

Por lo que se plante6 como objetivo primordial, mejorar la comunicacién
dentro de la organizacion. En donde las actividades a realizar para dar solucion a
las falencias detectadas estan, la planificacion y desarrollo de charlas de
concientizacion junto al personal en donde se muestre con ejemplos los riesgos
que los colaboradores tienden a tener al no tener conocimiento del Manual de
funciones de la organizacién. Lo cual ayudara a poder lograr la reflexion y toma de
acciones con respecto a la importancia de manejar el MOF, pues como se sabe
este viene a ser un documento en donde se detalla de manera precisa cada una

de sus actividades a realizar, contribuyendo a la calidad de servicio.

Por otro lado, también de plante6 realizar flujogramas de procesos para
entendimiento al ciudadano. En el cual se pondran los principales procesos para

poder lograr la mayor satisfaccién del cliente al momento de realizar un tramite.

Otra de las actividades propuestas, se tiene el de mejorar canales de
comunicacién dentro de la organizacion. (tramite documentario 0 correo
institucional), con la finalidad de poder lograr mayor comunicacion entre areas y
gue ademas de ello se tenga en cuenta también al usuario, haciendo esto que

mejore la calidad de comunicacion entre la entidad y usuario.

Y finalmente, esta la supervision constante a los procesos de distribucion de
los recursos, la cual se realizara en coordinacion con el area responsable, almacén,
logistica, presupuesto y administracion, para que el personal administrativo tenga

los medios de trabajo mas admisibles.

Asi mismo, en la siguiente tabla, también se detallara que los recursos que
se utilizara para llevar a cabo dicha estrategia
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Tabla 19

Estrategia 02: Concientizacion e implementacion de medios de comunicacion asertiva dentro de la organizacion.

Estrategias Objetivos

Actividades

Recursos

Lugar

Responsables

1.

N° 02
Concientizacion e
implementacion de  Mejorar la

medios de comunicacion
comunicacion dentro de la
asertiva dentro de  organizacion. 3
la organizacion. )
4.

Planificacion y desarrollo de
charlas de concientizacion
junto al personal en donde se
muestre con ejemplos los
riesgos que los colaboradores
tienden a tener al no tener
conocimiento del Manual de
funciones de la organizacion.

2. Realizar flujogramas de

procesos para entendimiento
al ciudadano.

Mejorar los canales de
comunicacion dentro de la
organizacion. (tramite
documentario o] correo
institucional).

Supervision constante a los
procesos de distribucion de
los recursos.

v Especialista

en temas.
v Certificados
v' Equipo de
cémputo.

v" Proyectos
v' Materiales
(separatas,
lapiceros,
hojas bond
y
plumones)
v' Refrigerio

Auditoria de la
municipalidad
distrital.

Responsable
de la
Investigacion.

Nota. Elaboracion propia
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Estrategia 03: Ejecucion de un plan de liderazgo

Esta estrategia consta en el desarrollo de actividades relacionadas al
objetivo primordial, el cual es el de mejorar el nivel de la entidad publica a fin de
lograr mayor desempefio laboral y junto con ello, mejorar los resultados de la
calidad de servicio. El cual surge a raiz de la problematica encontrada, teniendo asi
que el nivel de motivacion por parte de la municipalidad no es la adecuada, siendo
este uno de los factores de mayor importancia, debido a que este es algo que hace
gue el personal se impulse a realizar de manera adecuada sus actividades, lo cual,
al no tenerla hara que el desemperio laboral para con los usuarios disminuya, es
por ello que para esto se desarrollard un sistema de reconocimientos a los
colaboradores con mejor rendimiento en los limites de contribucion de la mejora de

calidad. Esperando que logre con el objetivo principal.

Asi mismo, otro de los factores que se encuentra interfiriendo es que el de
liderazgo que se lleva a cabo en la entidad, no es la adecuada, lo que hace que
afecte al logro de los objetivos de la organizacion, retrase las actividades
programadas y afecte a la calidad de servicio. Para ello se ha tenido en cuenta el
poder Establecer competencias, niveles de cada una de las intervenciones y de
decisiones con respecto al equipo de trabajo en base a cada uno de los procesos

existentes referente a la calidad de servicio.

Finalmente, el tercer factor influyente es la falta de trabajo en equipo, asi
como se menciond anteriormente acerca del liderazgo, este es uno de los puntos
gue deberia de tenerse muy definido en cada area para el desarrollo de los objetivos
y cumplimiento con los estandares de calidad. Ante esto, se tendra en cuenta el
Impulsar y reforzar el trabajo en equipo, de manera que se fomente las reuniones
de equipo laboral, asi como también, potenciar los grupos de mejora e intercambiar

ideas o experiencias.

Para ello, en la siguiente tabla también se detallara que recursos se

empleara y quien lo tendra a cargo.
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Tabla 20

Estrategia 03: Ejecucion de un plan de liderazgo

Ejecucién de un
plan de liderazgo

ello, mejorar
los
resultados de
la calidad de
servicio.

equipo de trabajo en base a
cada uno de los procesos
existentes referente a la
calidad de servicio.

Impulsar y reforzar el trabajo
en equipo, de manera que se
fomente las reuniones de
equipo laboral, asi como
también, potenciar los grupos
de mejora e intercambiar
ideas o experiencias.

Estrategias Objetivos Actividades Recursos Lugar Responsables
Mejorar el 1. Desarrollar un sistema de Especialista  Oficina de Responsable
nivel de reconocimientos a los en temas reuniones de la de la
liderazgo de colaboradores con mejor Equipo de municipalidad investigacion
la entidad rendimiento en los limites de computo. distrital
publica a fin contribucion de la mejora de Proyector
de lograr calidad. Materiales
mayor Establecer competencias, (separatas,
desempeiio niveles de cada una de las lapiceros,
laboral y intervenciones y de hojas bond)

N° 03 junto con decisiones con respecto al Refrigerio

Nota. Elaboracion propia.
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Estrategia 04: Desarrollo de un plan de verificacion y evaluacion.

Esta estrategia consta en llevar la ejecucion y desarrollo de un plan de
verificacion y evaluacion, como se sabe, este plan consta en poder plasmar los
estandares y limites de evaluacion y supervision constante a la labor que
desemperfia cada personal administrativo en la municipalidad, asi mismo, también
permitira detectar cuales pueden ser los factores que estan impidiendo al correcto
desenvolvimiento de las actividades laborales de acuerdo con el MOF de la

organizacion y del érea.

Cabe resaltar que para ello se ha tenido en cuenta cada uno de los resultados
obtenidos y procesados previamente, en donde se encontr6 que en la entidad
publica no se realizan evaluaciones constantes al personal, lo cual trae como
consecuencia que no se esté cumpliendo con todas las actividades programadas
afectando a la calidad de servicio, es por ello por lo que se tiene como actividad a
realizar el poder diagnosticar los factores que impiden la evaluacion de desempefio
laboral.

Por otro lado, también se obtuvo que el nivel de desempefio laboral no es el
adecuado, trayendo como consecuencia la falta de compromiso con las actividades
a realizar y retrasando las actividades pendientes. De acuerdo a este punto
establecido se recalcO el poder establecer medios de evaluacién de desempefio
laboral; para que de esta manera se pueda evaluar constantemente el rendimiento

laboral evitando problemas a futuro.

Asi mismo, otro de los factores que esté interfiriendo es la falta de estandares o
metas segun la planificacion realizada, lo que hace que el personal no se esfuerce
lo suficiente para lograr con las actividades a realizar, asi como también el retraso
en los procesos de los objetivos. Mediante este punto, se ejecutara estandares
para la evaluacion de las metas y objetivos a cumplir de la organizacién, para lograr

una correcta evaluacion al personal.

Finalmente, se obtuvo que no existe una supervisién adecuada para los sistemas
implementados en la organizacion y que se esta estableciendo el desarrollo de un
plan de supervision y evaluacion estableciendo los puntos de control de los

sistemas implementados a la calidad de servicio.
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Tabla 21

Estrategia 04: Desarrollo de un plan de verificacion y evaluacion.

Estrategias Objetivos Actividades Recursos Lugar Responsables
Implementar 1. Diagnosticar los factores que
el desarrollo impiden la evaluacion de
de la desempeiio laboral.
evaluacién 2. Establecer medios de
verificando evaluacion de desempefio .
Equipo de
que los laboral. c6MDUto
N° 04 estandares 3. Ejecutar estandares para la p. Oficina de
L, Materiales . Responsable
Desarrollo de un planteados evaluacion de las metas y reuniones de la
e L. L . (separatas, L la
plan de verificacion estén siendo objetivos a cumplir de la . municipalidad . L
. , . lapiceros, o investigacion
y evaluacion. cumplidos de organizacion. . distrital
hojas bond)
manera 4. Desarrollar un plan de
correcta, supervision y  evaluacion

mejorando la
calidad de
servicio al
ciudadano.

estableciendo los puntos de
control de los sistemas
implementados a la calidad
de servicio.

Nota. Elaboracion propia
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3.3.10.

Tabla 22

Contenido de la propuesta

Contenido de la propuesta

Estrategias Objetivos Actividades Recursos Lugar Responsables
1. Taller practico sobre
los objetivos de la
organizacion 'y su
importancia de
conocerlos. .
C Especialista
o . 2. Taller préactico para
N° 01 Mejorar los en temas.
. . dar a conocer cada -
Capacitaciones al conocimientos de . Certificados
una de las estrategias
personal en base los colaboradores . Plumones
- . establecidas de la : .
del conocimiento acerca de entidad o Equipo de  Auditorio de la Responsable
L . . organizacion y su . S
de la organizacion publica y mejorar el importancia computo. Municipalidad de la
y verificacibn de proceso de P o, Proyector Distrital de José investigacion
. . . , 3. Capacitacion vy taller . . . :
asignacion de asignacion de los L Materiales Leonardo Ortiz. Jefe inmediato
practico para dar a
recursos O recursos 0 (separatas,
. . conocer el plan de .
materiales de materiales de . . lapiceros,
: : trabajo de la entidad :
trabajo. trabajo. o hojas bond)
publica. Refrigerio
4. Verificacion de g

recursos financieros,
materiales o de
personal junto al rea
correspondiente.
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N° 02
Concientizacion e
implementacion de
medios de
comunicacion
asertiva dentro de
la organizacion.

Mejorar

comunicacion
dentro de

organizacion.

1. Planificacion y

desarrollo de charlas
de concientizacion
junto al personal en
donde se muestre
con ejemplos los
riesgos que los
colaboradores

tienden a tener al no
tener conocimiento
del Manual de
funciones de la
organizacion.

. Realizar flujogramas

de procesos para
entendimiento al
ciudadano.

. Mejorar los canales
de comunicacion
dentro de la
organizacion.
(tramite
documentario 0

correo institucional).

. Supervision

constante a los
procesos de

Especialista
en temas.
Certificados
Equipo de
cémputo.
Proyectos
Materiales
(separatas,
lapiceros,
hojas bond
y plumones)
Refrigerio

Auditoria de

municipalidad

distrital.

la

Responsable de

la Investigacion.
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distribucion de los
recursos.

N° 03
Ejecuciéon de un
plan de liderazgo

Mejorar el nivel de
liderazgo de la
entidad publica a fin

de lograr mayor
desempeiio laboral
y junto con ello,
mejorar los

resultados de la
calidad de servicio.

. Desarrollar un

sistema de
reconocimientos a los
colaboradores con
mejor rendimiento en
los limites de
contribucion de la
mejora de calidad.

. Establecer

competencias,
niveles de cada una
de las intervenciones
y de decisiones con
respecto al equipo de
trabajo en base a
cada uno de los
procesos existentes
referente a la calidad
de servicio.

. Impulsar y reforzar el

trabajo en equipo, de
manera  que  se
fomente las reuniones
de equipo laboral, asi
como también,

Especialista
en temas
Equipo de
cémputo.
Proyector
Materiales
(separatas,
lapiceros,
hojas bond)
Refrigerio

Oficina

reuniones de la Responsable de

municipalidad
distrital

de

la investigacion
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potenciar los grupos
de mejora e
intercambiar ideas o
experiencias.

N° 04

Desarrollo de un
plan de verificacion
y evaluacion.

Implementar el
desarrollo de la
evaluacién

verificando que los
estandares

planteados  estén
siendo cumplidos de
manera  correcta,

mejorando la calidad
de servicio al
ciudadano.

. Ejecutar

. Diagnosticar los

factores que impiden
la  evaluacion de
desempefio laboral.

. Establecer medios de

evaluacion de
desempefio laboral.
estandares
para la evaluacién de
las metas y objetivos
a cumplr de Ia
organizacion.

. Desatrrollar un plan de

supervision y
evaluacion
estableciendo los
puntos de control de
los sistemas
implementados a la
calidad de servicio.

v Equipo de
cémputo

v' Materiales
(separatas,
lapiceros,
hojas bond)

Oficina de

reuniones de la Responsable de
municipalidad la investigacion
distrital

Nota. Elaboracion propia
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3.3.11.

Tabla 23

Tacticas del plan de mejora

Técticas del plan de mejora

Estrategias Actividades Fecha Lugar Responsables Costo

1. Taller practico sobre o
los objetil?/os de Ila AUdl.to.”O. de la Responsable de la
organizacion y su 02/01/2022 al M.un|_0|palldad . investigacion y
importancia de 06/01/2023 Distrital de t]ose profesional experto

N° 01 Leonardo Ortiz.

o conocerlos.

Capacitaciones

al personal en 2. Taller practico para

base del dar a conocer cada una Auditorio de la

conocimiento de las estrategias 06/01/2022 al Municipalidad Eiggﬁgiigs de l?

de la  establecidas de la 13/01/2023 Distrital de José profesional experto S/ 3.961.00

organizacién y  organizacion y su Leonardo Ortiz. R

verificacion de  importancia.

asignacion de 3. capacitacion y taller Auditorio de la

recursos O  practico para dar a  13/01/2023al  Municipalidad Respo.nsa.b,le de la

materiales  de  conocer el plan de trabajo 18/01/2023 Distrital de José - esugacion y

trabajo. de la entidad publica. Leonardo Ortiz. profesional experto
4. Verfficacion de 00100038 Auditoriodela  ooponsable - de la
recursos financieros, investigacion y

materiales o de personal.

08/02/2023

MDJLO.

profesional experto
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N° 02
Concientizacion
e
implementacion
de medios de
comunicacion
asertiva dentro
de la
organizacion.

1. Planificacion vy
desarrollo de charlas de
concientizacion junto al
personal en donde se
muestre con ejemplos los
riesgos que los
colaboradores tienden a
tener al no tener
conocimiento del Manual
de funciones de Ila
organizacion.

08/02/2023 al
22/03/2023

Auditorio de la
municipalidad
distrital.

Responsable de la
Investigacion.

Especialista en el area

2. Realizar flujogramas
de procesos para
entendimiento al
ciudadano.

08/0272023 al
20/02/2023

Oficina de
reuniones de la
MDJLO

Responsable de la g/5788.00
Investigacion.

Especialista en el area

3. Mejorar los canales
de comunicacion dentro

Responsable de la

de la organizacion. 20/02/2023 al Municipalidad Investigacion.

_— . 13/03/2023 de JLO.
(tramite documentario o Especialista en el area
correo institucional).
4. Supervision Responsable de la
constante a los procesos  13/03/2023 al  Municipalidad Investigagion
de distribucién de los 12/04/2023 de JLO. '

recursos.

Especialista en el area
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NO

03:

Ejecucion de un

plan
liderazgo

de

1. Desarrollar un sistema
de reconocimientos a los
colaboradores con mejor
rendimiento en los limites
de contribucién de la
mejora de calidad.

12/04/2023 al
28/04/2023

Oficina de
reuniones de la
municipalidad
distrital

Responsable
investigacion

de

2. Establecer
competencias, niveles de
cada una de |las
intervenciones 'y de
decisiones con respecto
al equipo de trabajo en
base a cada uno de los
procesos existentes
referente a la calidad de
servicio.

28/04/2023 al
22/05/2023

Oficina de
reuniones de la
municipalidad
distrital

Responsable
investigacion

de

la

S/ 1,305.00

3. Impulsar y reforzar el
trabajo en equipo, de
manera que se fomente
las reuniones de equipo
laboral, asi como
también, potenciar los
grupos de mejora e
intercambiar ideas o
experiencias.

28/04/2023 al
11/05/2023

Oficina de
reuniones de la
municipalidad
distrital

Responsable
investigacion

de
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1. Diagnosticar  los Oficina de
factores que impiden la  22/05/2023 al reuniones de la Responsable de la

evaluacion de 05/06/2023 municipalidad investigacion
desempeiio laboral. distrital
_ Oficina de
ilaisgigﬁcer medios 3: 05/06/2023 al  reuniones de la Responsable de la
~ 15/06/2023 municipalidad investigacion
desemperio laboral. L
NE 04: distrital
Desarrollo  de 3. Ejecutar estandares -
un plan de ara la evaluacién de las Oficina de S/ 38.00
verificacion 'y P " 15/06/2023 al  reuniones de la Responsable de la
-, metas y objetivos a o . o
evaluacion . 26/06/2023 municipalidad investigacion
cumplir de la L
L distrital
organizacion.
4. Desarrollar un plan de
supervision y evaluacion Oficina de
estableciendo los puntos 15/06/2023 al  reuniones de la Responsable de la
de control de los 30/06/2023 municipalidad investigacion
sistemas implementados distrital
a la calidad de servicio.
TOTAL S/ 11,092.00

Nota. Elaboracion propia
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3.3.12.
Tabla 24

Presupuesto del plan de mejora

Presupuesto del plan de mejora

N° Descripcion del _ Unidad de Costo Rubro
. Cantidad . o Costo T/U Total S/.
Estrategia gasto medida unitario presupuestal
Especialista en .
1 Sesion S/ 2,000.00 S/ 2,000.00
temas
Certificados 161 Unidad S/ 3.00 S/ 483.00
Plumones 4 Unidad S/ 2.00 S/ 8.00
Autofinanciado
Equipo de computo 1 Unidad S/ 0.00 S/0.00 por la
1 Municipalidad S/ 3,961.00
Proyector 1 Unidad S/0.00 S/ 0.00 o i
Distrital de José
Separatas 161 Unidad S/5.00 S/ 805.00 Leonardo Ortiz
Lapiceros 165 Docena S/1.00 S/ 165.00
Hojas 1 Millar S/ 17.00 S/ 17.00
Refrigerio 161 Unidad S/ 3.00 S/ 483.00
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Cémara fotografica 1 Unidad S/0.00 S/0.00
Especialista en .
4 Sesion S/ 1,000.00 S/ 4,000.00
temas
Certificados 161 Unidad S/ 3.00 S/ 483.00
Equipo de computo 1 Unidad S/0.00 S/0.00 Autofinanciado
Proyector 1 Unidad S/0.00 S/0.00 por la
Separatas 161 Unidad S/ 5.00 S/ 805.00 Municipalidad S/ 5,788.00
Lapiceros 161 Unidad S/0.00 S/0.00 Distrital de José
Hojas bond 1 Millar S/ 17.00 S/ 17.00 Leonardo Ortiz
Plumones 4 Unidad S/0.00 S/ 0.00
Refrigerio 161 Unidad S/ 3.00 S/ 483.00
Céamara fotografica 1 Unidad S/0.00 S/0.00
Equipo de computo 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
Autofinanciado
Proyector 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
por la
Separatas 161 Unidad S/ 5.00 S/ 805.00 Municipalidad S/ 1,305.00
Lapiceros 161 Unidad S/0.00 S/0.00 Distrital de Jose
Leonardo Ortiz
Hojas bond 1 Millar S/17.00 S/17.00
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Plumones 4 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
Refrigerio 161 Unidad S/ 3.00 S/ 483.00

Camara fotogréafica 1 Unidad S/ 0.00 S/0.00

Equipo de computo 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00 Autofinanciado
Separatas 5 Unidad S/5.00 S/ 25.00 por la

4 Lapiceros 5 Unidad S/ 1.00 S/5.00 Municipalidad S/ 38.00

Hojas bond 1 Ciento S/ 8.00 S/ 8.00 Distrital de José

Camara fotogréafica 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00 Leonardo Ortiz

TOTAL S/ 11,092.00

Nota. Elaboracién propia

82



Figura 13

Cronograma de actividades del Plan de Mejora

id Modo de Nombre de tarea Duradon nmiernzo Fin ene 23 fab 22 |mar 23 labr 22 may 23 jun 22 jul 23
tarea 26 |02 |09 |16 |23 |30 06|12 [20 |27 [06 |12 |20 |27 |03 |10 |17 |24 |01 |08 |15 |22 |20 (05 |12 |19 |26 |02 | 10
0 m PROPUESTA DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA 125 dias 2/01/23 0900 30/06/230900 D1 , 30/06
MEIORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DELA
MUNICIPALIDAD DE 105E LEONARDO ORTIZ - CHICLAYO
1 |=s INIGC Odias 02/01/23 0900 02/01/2309:00 17 02701
2 |m CAPACITACIONES AL PERSONAL EN BASE AL 27 dias 02/01/23 900 oo M1 08/02
CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACION Y
VERIFICACION DE ASIGNACION DE RECURSOS O
MATERIALES DE TRABAIO
3 (= TALLER PRACTICO SOBRE LOS OBJETIVOS DELA ~ adias 02/01/23 01500 06/01/2309:00
ORGANIZACION ¥ SU IMPORTAN MCIA DE
CONOCERLOS
4 |m TALLER PRACTICO PARA DAR A CONOCERCADA  Sdias 06/01/23 0000 13/01/2309:00
UNA DE LAS ESTRATEGIAS ESTABLECIDAS DE LA
ORGANIZACION Y SU IMPORTANCIA
5 |m CAPACITACION Y TALLER PRACTICO PARADARA 3 dias 13/01/23 0900 18/01/23 09:00
CONOCER EL PLAN DE TRABAIO DE LA ENTIDAD
PUBLICA
6 |m VERIFICACION DE RECURSOS FINANCIEROS, 15 dias 18/01/23 0500 08/02/23 09:00
MATERIALES © DE PERSONAL JUNTC ALAREA
CORRESPONDIENTE
7 [} CONCENTIZACION E IMPLEVIENTACION DE MEDIOS 43 dias O0B/02/23 0900 12/04/23 0900 08/02 12704
DE COPMUNICACION ACERTIVA DENTRO DE LA
ORGANIZACON
a8 |=s PLANIFICACION ¥ DESARROLLC DECHARLAS DE 10 dias 08/02/23 1500 22/02/2309:00
CONCIENTIZACION JUNTO AL PERSONAL EN
DONDE SE MUESTRE CON EJEMPLOS LOS RIESGOS
QUE LOS COLABORADORES TIENDEN ATENER AL
NO TENER CONOCIMIENTO DEL MANUAL DE
FUNCIONES DE LA ORGANIZACION
9 |m REALIZAR FLUIUGRAMAS DE PROCESOS PARAEL  8dias 08/(2/23 0000 20/02/23 (9:00
ENTENDIMIENTC AL CIUDADANC
10 |== MEJORAR LOS CANALES DE COMUNICACION 15 dias 20/02/23 0500 13/03/23 09:00
DENTRO DE LA ORGANIZACION {TRAMITE
DOCUMENTARIO O CORREQ INSTITUCIONALY
11 |m SUPERVISION CONSTANTE A LOS PROCESOS DE 20 dias 13/03/23 0900 12/04/23 09:00
DISTRIBUCION DE LOS RECURSOS
12 =5 EIECUCION DE UN PLAN DE LIDERAZGO 27 dias 1204230900 22/05/23 0900 12704 v 22705
13 |m DESARROLLAR UN SISTEMA DE RECONCCIMIENTOS 12 dias 12/04/23 0500 28/04/23 09:00
14 |= ESTABECER COMPETENCIAS, NIVELES DE CADA UNA1S dias 28/04/23 0000 22/05/23(9:00
15 |= IMPULSAR ¥ REFORZAR EL TRABAJO EN EQUIPO DE I8 dias 28/04/23 0000 11/05/23 09:00
16 |= DESARROLLO DE UN PLAN DE VERIFICACION ¥ EVALUA2R dias 2205230900 30f06/23 0900 22/05 p- v 30/06
17 |== DIAGNOSTICAR LOS FACTORES QUE IMPIDEN LA EV: 10 dias 22/05/23 1500 05/06/23 09:00 -
18 = ESTABLECER MEDIOS DE EVALUACION DE DESEMPEIS dias 05/06/23 0000 15/06/23 09:00
19 |= EJECUTAR ESTANDARES PARA LA EVALUACION DE L7 dias 15/06/23 0900 26f06/23 09:00
20 |m DESARROLLAR UN PLAN DE SUPERVICKON Y EVALUA 10 dias 15/06/23 05900 30/06/23 09:00
21 == FIN Odias 30/06/23 0900 30/06/23 00:00 - 30[0q

Nota. Elaboracion propia.
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Figura 14

Ruta critica de las actividades planificadas del plan de mejora

id Modo de |Nombre de tarea Duracién ‘Comienzo Fin ‘E"E 23 \feb 23 |mar o3 |ahr o3 may ‘23 ‘i.ln o3 |j1| 23
tarea 26 |02 |09 |16 [23 (30 (06 |13 |20 |27 |06 |13 (20 |27 |03 |10 |17 (24 |01 |08 [15 |22 [29 |05 |12 (19 |26 |03 | 10
0 |=s PROPUESTA DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA 125 dias 2/01/23 900 30/06/ 1 30/06
MEIORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
MUNICIPALIDAD DEJOSE LEONARDO ORTIZ - CHIQLAYO
1 (=g INKIO 0 dfas 02/01/2305:00 02/01/2309.00 .l 02,01
2 |=s CAPACTACIONES AL PERSONAL EN BASE AL 27 dias 02/01/23 0900 08702/ 1 1 08/02
CONOCIMIENTO DE LA ORGANIZACKON Y
VERIFICAOON DE ASGNACON DE RECURSOS O
MATERIALES DE TRABAIO
3 (== TALLER PRACTICO SOBRE LOS OBJETIVOS DELA 4 dfas ©2/01/2209:00 06/01/2309.00
ORGANIZACKIN ¥ SU IMPORTANMCIA DE
CONGCERLOS 1
4 |m TALLER PRACTICC PARA DAR ACONOCER CADA  Sdfas 06/01/2305:00 13/01/2309.00
UNA DE LAS ESTRATEGIAS ESTABLECIDAS DELA
ORGANZACKON ¥ SU IMPORTANCIA 1
5 |= CAPACITACION ¥ TALLER PRACTIOO PARA DARA  3dias 13/01/23 08:00 18/01/2309.00
CONGCER EL PLAN DE TRABAIC DE LA ENTIDAD
PUBLICA
6 |=s VERIFICACI(N DE RECURSOS FINANCIEROCS, 15 dias 18/01/23 08:.00 08/02/2309.00
MATERIALES O DE PERSONAL JUNTO AL AREA
CORRESPONDIENTE
7 3 CONCIENTIZACON EIMPLEMENTACKHN DEMEDIOS A3 dias 0RfOZ/2309:00 12/04/2309-00 08/02 y 12704
DE COMUNICAOGN ACERTIVA DENTRO DELA
ORGANIZAOGON
8 (== PLANIFICACKIN ¥ DESARROLLO DECHARLAS DE  10dfas 08/02/2209:00 22/02/2309.00
CONCIENTIZACION JUNTO AL PERSONAL EN
DONDE SE MUESTRE CON EJEMPLOS LOS RIESGOS
QUE LOS COLABORADORES TIENDEN A TENER AL
NO TENER CONCCIMIENTC DEL MANUAL DE
FUNCIONES DE LA ORGANIZACION
9 |m REALIZAR FLUIUGRAMAS DE PROCESOS PARAEL  Sdfas 08/02/2209:00 20/02/2309.00
ENTENDIMIENTO AL CIUDADANG 1
10 |== MEJIORAR LOS CANALES DE COMUNICACKIN 15 dias 20/02/2209:00 13/03/2309.00
DENTRO DE LA ORGANIZACION {TRAMITE
DOCUMENTARIC O CORRED INSTITUCIONALY
11 |== SUPERVISION CONSTANTE A LOS PROCESOS DE 20dfas 13/03/23 08:00 12/04/2309:00
DISTRIBUCKSN DE LOS RECURSOS 1
12 |== EIECUCIKIN DE UN PLAN DE LIDERAZGO 77 dias 17/04/732 09-00 ZZ/05/7309-00 12704 'L y 22705
13 |== DESARROLLAR UN SISTEMA DE RECONOCIMIENTOS 12 dias 12/04/23 (8:00 28/04/2309:00
14 |== ESTABECER COMPETENCIAS, NIVELES DE CADA UNA 15 dias 28/04/2209:00 22/05/2309.00 H
15  |ms IMPULSAR ¥ REFORZAR EL TRABAJO EN BEQUIPO DE |8 dfas 28/04/22 09:00 13/05/2309.00
16 |=g DESARROLLO DE UN PLAN DE VERIAICAOON Y EVALUZ 22 dias 0900 30/06/ 22705 30/06
17 |= DIAGNOSTICAR LOS FACTORES QGUE IMPIDEN LA EV, 10 dias 22/05/23 05.00 05/06/2309.00 r l
18 |m= ESTABLECER MEDIOS DE EVALUACION DE DESEMPE 8 dfas 05/06/22 09:00 15/06/2309:00
19 |= EJECUTAR ESTANDARES PARA LA EVALUACION DE L 7 dfas 15/06/23 (8:00 26/06/2309:00 F
20 |== DESARROLLAR UN PLAN DE SUPERVICION ¥ EVALUA 10 dias 15/06/23 (8:00 30/06/2309:00 L
21 |=m FIN Odfas 20/06/23 09:00 30/06/2309:00 Y 30708

Nota. Elaboracion propia.
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4.1.

IV.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones
Se lleg6 a la conclusion que la calidad de servicio que brinda la municipalidad
distrital esta siendo afectada por diversos factores de una mala gestion
administrativa, los cuales se llegaron a determinar mediante el proceso de
datos obtenidos mediante las encuestas, asi mismo, se pudo establecer
estrategias con sus respectivas actividades programas; las cuales serviran
de soluciones para mejorar la segunda variable.
En conclusién, el estado actual de la gestibn administrativa, en la
municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, se identificé que el 78,3% de
los colaboradores encuestados indicaron que no estan de acuerdo con
respecto al desarrollo de la gestion administrativa, puesto que, se
encuentran teniendo problemas en los diferentes aspectos y factos de esta
variable, trayendo como consecuencia una mala calidad de servicio a ofrecer
al usuario de la municipalidad.
Asi mismo, con respecto al grado de calidad de servicio que brindan los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, el 59,8%
de la muestra encuestada, sefialé que se encuentra en un nivel medio , lo
cual significa que esta variable aun se esta desarrollando para que logren
obtener la satisfaccion de los usuarios con respecto a cada uno de los
servicios que la entidad publica realiza, sin embargo, también se obtuvo que
el 34,7% indicd que se encuentra en un nivel bajo, convirtiéndose en un
obstaculo para lograr los objetivos correspondientes.
Finalmente, se logro disefiar un plan de gestion administrativa para mejorar
la calidad de servicio de la municipalidad distrital de José Leonardo Ortiz, en
donde se disefid cuatro estrategias las cuales fueron de acuerdo a cada
una de las dimensiones de la variable solucién o independiente, entre ellas,
tenemos: desarrollo de capacitaciones al personal en base al conocimiento
de la organizacion y verificacion de asignacion de recursos, concientizacion
e implementacion de medios de comunicacion asertiva dentro de la
organizacién, ejecucién de un plan de liderazgo y el desarrollo de un plan de
verificacion y evaluacion; dichas estrategias con la finalidad de poder mejorar

la calidad de servicio de la entidad publica.
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4.2.

Recomendaciones

Realizar evaluaciones constantes para poder verificar los factores que se
encuentran interfiriendo en la gestién administrativa y que de esta manera
se pueda brindar soluciones de mejora en el tiempo indicado, y poder
mejorar la calidad de servicio de la municipalidad distrital.

A los funcionarios de cada area de la parte administrativa, realizar
evaluaciones de control de desempenio laboral y liderazgo para que de esta
manera se pueda determinar las falencias a tiempo y se pueda brindar
soluciones, ya sea como capacitaciones, talleres practicos, plan de
liderazgo, entre otros.

Al area de Gerencia de Recursos Humanos, GG.RR.HH. implementar un
plan de capacitacién al personal que tiene a cargo el brindar atencion al
usuario, puesto que este es uno de los factores que interfiere al momento de
lograr o alcanzar un buen nivel, haciendo que el cliente tenga una mala
impresion como resultado de una atencién negativa; asi como también
realizar un estudio a su poblacion para verificar si se esta cumpliendo con el
objetivo.

A la Gerencia Municipal, ejecutar el plan de mejora que se esta proponiendo
con la finalidad de poder mejorar la calidad de servicio, como también llevar
un seguimiento adecuado para verificar si esta logrando los cambios o no

dentro de las areas.
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ANEXOS
ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA:

Titulo: Gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio en una Municipalidad Distrital.

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
- Objetivos
Variable Planeacion - Estrategias
independiente: - Plan de trabajo
Proponer un R
- - Recursos
modelo de gestion
administrativa H1: La gestion - Estructura organizacional
para mejorar la administrativa - Comunicacion organizacional

Organizacion

¢De qué manera calidad de servicio mejorara la - Distribucién  adecuada de
la gestion de la calidad de recursos
administrativa  Municipalidad. servicio de la - Nivel de motivacion
de la Municipalidad Gestion Direccién - Nivel de liderazgo
Municipalidad del distrito de Administrativa - Trabajo organizacional
del Distrito de José Leonardo - 0 trabajo en equipo
José Leonardo Ortiz, Chiclayo. - Nivel de desempefio laboral
Ortiz mejorara la - Nivel de desempeiio
calidad de OBJETIVO Control Organizacional
servicio? ESPECIFICOS - Estdndares o metas
- Nivel de supervision de Los
Sistemas de la Organizacion.
1.Diagnosticar el HO: La gestidn L,
. ) - Realizacion de las promesas
estado actual de administrativa no , .
. . . Variable S por parte de la entidad.
gestion mejorara en la . ) Confiabilidad : . .
. : . Dependiente: - Nivel de interés para la
administrativa calidad de 9
- . resolucion de problemas.
municipal del servicio la
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distrito de José
Leonardo  Oirtiz,
Chiclayo.

2.Determinar el
grado de calidad
de servicio que
brindan los
colaboradores de
la Municipalidad
del distrito de
José Leonardo
Ortiz, Chiclayo.

3. Disefiar una
estrategia de
gestion
administrativa
municipal, basada
en un modelo
integral y
participativo para
mejorar el servicio
de calidad en la
municipalidad del
distrito de José
Leonardo  Ortiz,
Chiclayo.

Municipalidad

del distrito de
José Leonardo
Ortiz, Chiclayo.

Recursos
Tangible e
Intangibles

Capacidad de
Respuesta

- Nivel de desempeiio del
servicio.
- Informacion adecuada.

- Implementacion de equipos
tecnoldgicos.

- Infraestructura atractiva

- Horarios de atencion
adecuados y factibles

-Nivel de capacidad de
resolucion de conflictos o
problemas.

- Nivel de atencion al cliente.
- Nivel de disposicion de
servicio.
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4. Validar la

propuesta por
juicio de expertos
teniendo en
cuenta que la
gestion
administrativa
mejorara la
calidad de servicio
en la

Municipalidad del
Distrito de José
Leonardo  Oirtiz,
Chiclayo.

- Servicios de pagos
electronicos seguros.

- Adecuadas sefializaciones
de zonas de seguridad.

- Aplicaciéon de protocolos de
salubridad.

Calidad de - Ambientes limpios y

Servicio desinfectados.

Seguridad

- Atencién empética

- Comprension por parte de
los colaboradores

- Comunicacion asertiva

- Interés en las necesidades
de los usuarios

Empatia

Nota. Elaboracion propia.

94



ANEXO N° 02. FORMATO DEL CUESTIONARIO
CUESTIONARIO N° 01:
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa para mejorar la calidad de

servicio de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

Objetivo: La encuesta a realizar tiene como finalidad la recoleccion de datos para
el desarrollo del proyecto de investigacion dando cumplimiento al objetivo de
diagnosticar la situacion actual de la gestion administrativa de la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

Aclaraciones: Le agradecemos por responder con sinceridad y honestidad la
alternativa que mejor le parezca. Este cuestionario serd manejado de manera

andénima y con total confidencialidad.

Instrucciones: Los siguientes items describen las dimensiones de la gestion
administrativa y de la calidad de servicio. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y

marca con un aspa (X) la opcion que crea conveniente segun la siguiente escala

valorativa:
Totalmente en Desacuerdo | Indiferente De acuerdo Totalmente
desacuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
N . TD | D || |DA|TA
o ITEMS 1 > 3] 4 5

D1: PLANEACION

1 | ¢Conoce usted, los objetivos de la organizacion?

¢Considera importante el establecimiento de
estrategias para lograr los objetivos planteados?

3 | ¢ Conoce el plan de trabajo de la organizacion?
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¢Cree que el acceso a los recursos, ya sea
financieros, materiales o de personal; son los méas
adecuados?

D2: ORGANIZACION

¢, Conoce el organigrama institucional y del manual de
funciones de la organizacion?

¢,Cree gue la comunicacion que existe entre las areas
es la adecuada?

¢La distribucion de los recursos es de manera
eficiente?

D3: DIRECCION

¢,La motivacion hacia el personal es la adecuada?

¢ El nivel de liderazgo actual es adecuado?

([N

¢Realiza un trabajo en equipo con la finalidad de
lograr los objetivos?

D4: CONTROL

B

¢ Se evalua constantemente el desempefio laboral?

N =

¢,Considera que el nivel de desempefio laboral es el
adecuado?

w

¢,Cree que la organizacién evalla los estandares o las
metas segun la planificacién realizada?

¢ Existe una supervision adecuada para los Sistemas
implementados en la organizacion?

iGRACIAS!
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CUESTIONARIO N° 02:
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Titulo de la investigacion: Gestion Administrativa para mejorar la calidad de
servicio de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

Objetivo: La encuesta a realizar tiene como finalidad la recoleccion de datos para
el desarrollo del proyecto de investigacion dando cumplimiento al objetivo de
diagnosticar el grado de la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de José
Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

Aclaraciones: Le agradecemos por responder con sinceridad y honestidad la
alternativa que mejor le parezca. Este cuestionario serd manejado de manera

anonimay con total confidencialidad.

Instrucciones: Los siguientes items describen las dimensiones de la gestion
administrativa y de la calidad de servicio. Lea cuidadosamente cada uno de ellos y

marca con un aspa (X) la opcion que crea conveniente segun la siguiente escala

valorativa:
TOTALMENTE
EN DESACUERDO | INDIFERENTE ACUDEE\’DO E%TAACLSAEE,EJ(E
DESACUERDO
1 2 3 4 >
. TD|D| | |DA| TA
N° ITEMS

D1: CONFIABILIDAD

¢La Municipalidad Distrital de JLO, cumple con las
promesas en el tiempo determinado?

> ¢ Los colaboradores de la MDJLO muestran serio interés
en brindar una solucién al problema de los usuarios?

3 | ¢ El servicio por parte de la MDJLO es la mas adecuada?

¢La informacion que le brinda la MDJLO es la mas

adecuada?

D2: RECURSOS TANGIBLES E INTANGIBLES
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¢Los equipos con los que cuenta la MDJLO son los mas

5 adecuados para brindar atencion al usuario?

¢Lainfraestructura con la que cuenta la MDJLO es la mas
6 . ., .

adecuada para brindar atencién al usuario?

¢ Los horarios de atencién por parte de la MDJLO son los
! adecuados?

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

¢ El personal de la MDJLO brinda soluciones a sus
8 dudas con respecto a algun tramite?

¢El personal de la MDJLO realiza la orientacion en el
9 tiempo indicado?
10 ¢Los colaboradores de la MDJLO cuentan con

disponibilidad de servicio?

D4: SEGURIDAD

¢La MDJLO cuenta con un portal web seguro para la
11 realizacion de pagos electrénicos?

¢ El local de la MDJLO cuenta con las sefializaciones de
12 zonas seguras?

¢La MDJLO cuenta con los protocolos de salubridad muy
13|, . .

bien establecidos?
14 ¢slLa MDJLO cuenta con ambientes limpios vy

desinfectados?

D5: EMPATIA

15 ¢La atencion que recibe por parte de la MDJLO es de

manera personalizada o empatica?

¢ El personal de la MDJLO le brinda la comprension en el
16 servicio que usted necesita?

¢El personal de la MDJLO brinda una comunicacion
17

asertiva con el usuario?
18 ¢(El personal de la MDJLO expresa interés en las

necesidades por parte del usuario?

iGRACIAS!
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ANEXO N° 03. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
DATOS

CUESTIONARIO N° 01:

Universidad
Senor de Sipan

B B B

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo - 2022.

: E DELJU f
1. NOMBRE DEL JUEZ C(Zé/ o ﬁ I ((‘f(lﬁ %U(m
PROFESION ' V% c ,dd}z,q‘wﬂ[m avcd
ESPECIALIDAD Telew 0 Honipu®
, | GRADO ACADEMICO @[ C?Q,Q(,C ¥ 7L g //(,1 M 7;1 {,c,é Spneecd
EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) //é i
S ‘%Ocr(ﬁwo Ao CZ«u‘f//lthacy A F r

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio dé
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo - 2022.”

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS Karen Yudith Cayotopa Bustamante
3.2 | ESCUELA PROFESIONAL Administracion
4. INSTRUMENTO EVALUADO 1. Cuestionario (X)

GENERAL:

Diagnosticar la situacién actual de la gestion
administrativa y el nivel de la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.

ESPECIFICOS:

a) Identificar los factores influyentes de la gestion
administrativa de la Municipalidad Distrital de
José Leonardo Ortiz.

b) Diagnosticar el estado actual de la gestion
administrativa de la Municipalidad Distrital de
José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

c) Determinar el grado de calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz,
Chiclayo - 2022.

5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO
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A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que usted
los evallie marcando con un aspa (x) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO,
SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N° 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO ALTERNATIVAS

1.- ¢Conoce usted, los objetivos de la organizacion? A(Y ) D{ )
Categorias:

01 1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3. Indiferente, | SUGERENCIAS:
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
2.- ¢Considera importante el establecimiento de estrategias | A( ) D{( )
para lograr los objetivos planteados?

02 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | seersesse s
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
3.- éConoce el plan de trabajo de la organizacion? A(X) D )

03 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo' 5.- Estoy muy deacuerdo 00| ssecesessscssencececsscnsencensansrsessans
4.- {Cree que el acceso a los recursos ya sea financieros, | A(. ) D( )
materiales o de personal; son los mas adecuados?

o4 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | ««resseeemeemmeneneenesssneninn
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
5.- ¢Conoce el organigrama institucional y del manual de | A(N\) D{( )
funciones de la organizacién?

05 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, [ w«esemsersesenemmninininnnn
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
6.- ¢Cree que la comunicacién que existe entre las dreasesla | A(\ ) D( )
adecuada?

06 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | =w«wseeseresrserrmnemensnnnsnen
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
7.- éLa distribucién de los recursos es de manera eficiente? A(N) D )

07 Categorias: SUGERENCIAS:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
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08

8.- éLa motivacion hacia el personal es la adecuada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )
SUGERENCIAS:

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

09

9.- ¢El nivel de liderazgo actual es adecuado?

Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) Db( )
SUGERENCIAS:

10

10.- ¢Realiza un trabajo en equipo con la finalidad de lograr los
objetivos?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) b( )
SUGERENCIAS:

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

11

11.- ¢Se evalta constantemente el desempefio laboral?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )
SUGERENCIAS:

12

12.- ¢Considera que el nivel de desempefio laboral es el
adecuado?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

AlNe) DC )
SUGERENCIAS:

13

13.- éCree que la organizacidn evalla los estdndares o las metas
segun la planificacién realizada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(N) D)
SUGERENCIAS:

14

14.- (Existe una supervision adecuada para los Sistemas
implementados en la organizacién?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Als) D( )
SUGERENCIAS:

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

15

15.- ¢éla Municipalidad Distrital de JLO, cumple con las
promesas en el tiempo determinado?

Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al ) D( )
SUGERENCIAS:

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

16

16.- ¢Los colaboradores de la MDJLO muestran serio interés en
brindar una solucién al problema de los usuarios?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )
SUGERENCIAS:

101



17

17.- ¢El servicio por parte de la MDJLO es la mds adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 - Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) D
SUGERENCIAS:

18

18.- ¢La informacién que brinda la MDJLO es la mas adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) D
SUGERENCIAS:

19

19.- ¢Los equipos con los que cuenta la MDJLO son los mds
adecuados para brindar atencién al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(x ) Dl
SUGERENCIAS:

20

20.- ¢La infraestructura con la que cuenta la MDJLO es la mas
adecuada para brindar atencion al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) DI
SUGERENCIAS:

21

21.- ¢Los horarios de atencidn por parte de la MDJLO son los
adecuados?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D
SUGERENCIAS:

22

22.- ¢El personal de la MDJLO brinda soluciones a sus dudas con
respecto a alguin tramite?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) D

SUGERENCIAS:

23

23.- ¢El personal de la MDJLO realiza la orientacidn en el tiempo
indicado?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al ) Dl
SUGERENCIAS:

24

24.- ¢los colaboradores de la MDJLO cuentan con
disponibilidad de servicio?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(y ) DI
SUGERENCIAS:

25

25.- é¢La MDILO cuenta con un portal web seguro para la
realizacién de pagos electrénicos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D
SUGERENCIAS:

26

26.- ¢El local de la MDIJLO cuenta con las sefalizaciones de
zonas seguras?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) Dl
SUGERENCIAS:
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27

27.- ¢La MDIJLO cuenta con los protocolos de salubridad muy
bien establecidos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ACY ) o( )
SUGERENCIAS:

28

28.- ¢{La MDIJLO cuenta con ambientes limpios y desinfectados?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al ) D( )
SUGERENCIAS:

29

29.- ¢La atencién que recibe por parte de la MDJLO es de
manera personalizada o empdtica?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) D )
SUGERENCIAS:

30

30.- ¢El personal de la MDJLO le brinda la comprensién en el
servicio que usted necesita?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X ) D )
SUGERENCIAS:

31

31.- ¢{El personal de la MDJLO brinda una comunicacién asertiva
con el usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(¥ ) D )
SUGERENCIAS:

32

32.- ¢El personal de la MDJLO expresa interés en las
necesidades por parte del usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(YX) D( )
SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO: 3’)\

A( 3) D (

)

7.COMENTARIOS GENERALES: ( .4

OBSERVACIONES: )\

~ Juez Experto

Vet 80270556
cd(gmp 20638,
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ANEXO N° 03. VALIDACION DEL CUESTIONARIO

|

Universidad
Senor de Sipan

|

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

1. NOMBRE DEL JUEZ JJJ&'Q /l(mlca‘r‘ '\rﬂlamm—a Ca qe\m
i ,',c(_ /LJ mindleacom
ESPECIALIDAD Magister en Adwimhecen de Negogas
, | GRADO ACADEMICO Destor
EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) 09 s

CARGO

jc’,:\e e Uou dqd dla “Imve ;_TL':‘CCLU- m

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Gestidn Administrativa para mejorar la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.” .

3. DATOS DEL TESISTA

31 NOMBRES Y APELLIDOS Karen Yudith Cayotopa Bustamante
3.2 ESCUELA PROFESIONAL Administracion

4. INSTRUMENTO EVALUADO 1. Cuestionario (X)

5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO

GENERAL:

Diagnosticar la situacién actual de la gestion
administrativa y el nivel de la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.

ESPECIFICOS:

a) ldentificar los factores influyentes de la gestion
administrativa de la Municipalidad Distrital de
José Leonardo Ortiz.

b) Diagnosticar el estado actual de la gestion
administrativa de la Municipalidad Distrital de
José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

c) Determinar el grado de calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz,
Chiclayo — 2022.
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A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que usted
los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO,

S| ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N° 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO ALTERNATIVAS

1.- ¢Conoce usted, los objetivos de la organizacion? A( X ) D{ )
Categorias:

01 1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | SUGERENCIAS:
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
2.- ¢Considera importante el establecimiento de estrategias | A ( X)) D( )
para lograr los objetivos planteados?

02 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | «=eweesrmes s,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
3.- éConoce el plan de trabajo de la organizaciéon? A(X) DI )

03 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- EStOY de acuerdo’ S.- Estoy muy deacuerdo =000 | sesesscsnseessesnniciciiinsciiesiinaion
4.- iCree que el acceso a los recursos ya sea financieros, | A( ) D( )
materiales o de personal; son los mas adecuados?

04 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | swoweeeeesersesessnsesisseninnnnne
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
5.- ¢Conoce el organigrama institucional y del manual de | A( X) D )
funciones de la organizacién?

05 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | weereseemesssrmammnsmnmnnai.
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
6.- ¢Cree que la comunicacion que existe entre las dreasesla | A ( X) D( )
adecuada?

06 SUGERENCIAS:
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | wroeeerseseressessessssssnsmsninnnn,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
7.- éLa distribucion de los recursos es de manera eficiente? Al D ) D{( )

07 Categorias: SUGERENCIAS:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
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08

8.- ¢{La motivacién hacia el personal es la adecuada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ACN) DO )
SUGERENCIAS:

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

09

9.- ¢El nivel de liderazgo actual es adecuado?

Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) bl )
SUGERENCIAS:

10

10.- ¢Realiza un trabajo en equipo con la finalidad de lograr los
objetivos?

Categorfas:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) Df )
SUGERENCIAS:

11

11.- ¢Se evalla constantemente el desempefio laboral?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ACX) Bl )
SUGERENCIAS:

12

12.- ¢Considera que el nivel de desempefio laboral es el
adecuado?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ACX ) Dl )
SUGERENCIAS:

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

13

13.- ¢{Cree que la organizacion evalla los estandares o las metas
segun la planificacion realizada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ALX) o( )
SUGERENCIAS:

14

14.- ¢Existe una supervisién adecuada para los Sistemas
implementados en la organizacion?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )
SUGERENCIAS:

15

15.- ¢éla Municipalidad Distrital de JLO, cumple con las
promesas en el tiempo determinado?

Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) DI )
SUGERENCIAS:

16

16.- éLos colaboradores de la MDJLO muestran serio interés en
brindar una solucién al problema de los usuarios?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )
SUGERENCIAS:

...........................................
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17

17.- ¢El servicio por parte de la MDJLO es la mas adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 .- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) D
SUGERENCIAS:

18

18.- ¢La informacién que brinda la MDJLO es la méas adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 .- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) D
SUGERENCIAS:

19

19.- ¢Los equipos con los que cuenta la MDJLO son los mas
adecuados para brindar atencion al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) DI
SUGERENCIAS:

20

20.- ¢La infraestructura con la que cuenta la MDJLO es la mas
adecuada para brindar atencion al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D
SUGERENCIAS:

21

21.- ¢Los horarios de atencidn por parte de la MDJLO son los
adecuados?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) DI
SUGERENCIAS:

22

22.- ¢El personal de la MDILO brinda soluciones a sus dudas con
respecto a algln tramite?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ALY ) D
SUGERENCIAS:

23

23.- ¢El personal de la MDJLO realiza la orientacién en el tiempo
indicado?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) DI
SUGERENCIAS:

24

24.- ¢(los colaboradores de la MDJLO cuentan con
disponibilidad de servicio?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) Df
SUGERENCIAS:

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

25

25.- ila MDIJLO cuenta con un portal web seguro para la
realizacién de pagos electrénicos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) DI
SUGERENCIAS:

26

26.- ¢El local de la MDILO cuenta con las sefializaciones de
zonas seguras?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 - Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X ) D
SUGERENCIAS:
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27

27.- éLa MDJLO cuenta con los protocolos de salubridad muy
bien establecidos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )
SUGERENCIAS:

28

28.- ¢{La MDJLO cuenta con ambientes limpios y desinfectados?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ACX ) Dl )
SUGERENCIAS:

29

29.- ¢La atencién que recibe por parte de la MDJLO es de
manera personalizada o empatica?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ACX) b( )
SUGERENCIAS:

-------------------------------------------

30

30.- ¢El personal de la MDJLO le brinda la comprensién en el
servicio que usted necesita?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) o( )
SUGERENCIAS:

31

31.- ¢El personal de la MDJLO brinda una comunicacion asertiva
con el usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) b( )
SUGERENCIAS:

32

32.- ¢El personal de la MDJILO expresa interés en las
necesidades por parte del usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) b( )

SUGERENCIAS:

PROMEDIO OBTENIDO: 2 9

A(X) D (

)

7.COMENTARIOS GENERALES: /~/ /77571 77/% =

m?c’oé F/oYl :

VUSPICr &
J

oA

-
§
s

8. OBSERVACIONES:

@ .
2// 7{"1/,'/‘ 74

“Juez E(perto
DT : 41490923
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ANEXO N° 04. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

CUESTIONARIO 03:

[55 UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio de una
Municipalidad Distrital

1. NOMBRE DEL JUEZ CILENNY CAYOTOPA YLATOMA
PROFESION LIC. TURISMO Y NEGOCIOS
ESPECIALIDAD DR. CIENCIAS DE LA EDUCACION

2. GRADO ACADEMICO DOCTOR

DOCENTE Y COORDINADORA DE INVESTIGACION Y

S RESPONSABILIDAD SOCIAL

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Gestién Administrativa para mejorar la calidad de servicio de
una Municipalidad Distrital”

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 NOMBRES Y APELLIDOS Karen Yudith Cayotopa Bustamante
3.2 ESCUELA PROFESIONAL Administraciéon de empresas
4. INSTRUMENTO EVALUADO 1. Cuestionario ( X)

GENERAL:

Diagnosticar la situacion actual de la gestidn
administrativa y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.

ESPECIFICOS:

a) Identificar los factores influyentes de la gestién

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO administrativa de la Municipalidad Distrital de
José Leonardo Ortiz.

b) Determinar el grado de calidad de servicio que
brindan los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz.

c) Establecer el grado de influencia entre las
dimensiones de la gestion administrativa y la
calidad de servicio de la Municipalidad Distrital
de José Leonardo Ortiz.

A continuacion, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que usted
los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si estd de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO,
SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS
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N° 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO ALTERNATIVAS
1.- ¢Conoce Ud. Los objetivos de la organizacion? A( X ) D{ )
01 | Categorias: SUGERENCIAS:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

02

2.- ¢Considera Ud. Importante el establecimiento de estrategias
para lograr los objetivos planteados?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

ACX) Db )
SUGERENCIAS:

03

3.- ¢Conoce Ud. El plan de trabajo de la organizacion?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )

SUGERENCIAS:

04

4.- ¢Cree Ud. Que el acceso a los recursos, ya sea financieros,
materiales o de personal; son los mas adecuados?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(CX) D( )

SUGERENCIAS:

05

5.- ¢Conoce Ud. El organigrama institucional y del manual de
funciones de la organizacion?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D( )

SUGERENCIAS:

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

06

6.- ¢Cree Ud. Que la comunicacion que existe entre las dreas es
la adecuada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 - Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D )
SUGERENCIAS:

07

7.- ¢La distribucion de los recursos es de manera eficiente?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(CX ) Dl )
SUGERENCIAS:

08

8.- ¢La motivacidn hacia el personal es la adecuada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(CX) D( )

SUGERENCIAS:
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09

9.- ¢El nivel de liderazgo actual es adecuado?

Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D(

SUGERENCIAS:

10

10.- ¢Realiza un trabajo en equipo con la finalidad de lograr los
objetivos?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,

4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D(

SUGERENCIAS:

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

11

11.- ¢ Se evalla constantemente el desempefio laboral?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 - Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D(

SUGERENCIAS:

12

12.- éConsidera que el nivel de desempefo laboral es el
adecuado?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 - Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) DI

SUGERENCIAS:

13

13.- éCree Ud. Que la organizacién evalta los estdndares o las
metas segun la planificacion realizada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) D

SUGERENCIAS:

14

14.- (Existe una supervision adecuada para los Sistemas
implementados en la organizacién?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

15

15.- ¢la Municipalidad Distrital de JLO, cumple con las
promesas en el tiempo determinado?

Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X ) D{

SUGERENCIAS:

16

16.- ¢Cree Ud. Que los colaboradores de la MDJLO muestran
serio interés en brindar una solucién al problema de los
usuarios?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D{

SUGERENCIAS:

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

17

17.- ¢El servicio por parte de la MDJLO es la mas adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D

SUGERENCIAS:

.....................................
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18

18.- ¢La informacidn que brinda la MDJLO es la mas adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4 .- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

19

19.- ¢Los equipos con los que cuenta la MDJLO son los mas
adecuados para brindar atencién al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D{

SUGERENCIAS:

20

20.- ¢Cree Ud. Que la infraestructura con la que cuenta la
MDJLO es la mas adecuada para brindar atencidn al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) D{

SUGERENCIAS:

214

21.- ¢Cree Ud. Que los horarios de atencion por parte de la
MDIJLO son los adecuados?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D(

SUGERENCIAS:

22

22.- iEl personal de la MDJLO le brinda soluciones a sus dudas
con respecto a algun tramite?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) Df

SUGERENCIAS:

23

23.- ¢El personal de la MDJLO realiza la orientacion en el tiempo
indicado?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) D

SUGERENCIAS:

24

24.- ¢los colaboradores de la MDJLO cuentan con
disponibilidad de servicio?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) D

SUGERENCIAS:

25

25.- ¢La MDJLO cuenta con un portal web seguro para la
realizacion de pagos electrdnicos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) D

SUGERENCIAS:

26

26.- ¢El local de la MDJLO cuenta con las sefializaciones de
zonas seguras?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) DI

SUGERENCIAS:

27

27.- ¢Cree Ud. Que la MDJLO cuenta con los protocolos de
salubridad muy bien establecidos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X) D

SUGERENCIAS:
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28.- ¢{La MDJLO cuenta con ambientes limpios y desinfectados? | A( X ) D
Categorias:

28 SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | cieiereeereeerneennaens
29.- ¢la atencién que recibe por parte de la MDIJLO es de | A( X ) D(
manera personalizada o empética?

29 | Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | ......cccccoevveeeineeeeceenenn.
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
30.- ¢Cree Ud. Que el personal de la MDJLO le brinda la | A( X ) D(
comprension en el servicio que usted necesita?

30 | Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | .....ccccceeeeccvccrereeeeeeeeennns
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
31.- ¢El personal de la MDJLO brinda una comunicacién asertiva | A( X ) D{(
con el usuario?

31 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, | ....cccccceevieeeeeceiiecinnnnns
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
32.- ¢El personal de la MDJLO expresa interés en las |A( X ) D(
necesidades por parte del usuario?

32 Categorias: SUGERENCIAS:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

PROMEDIO OBTENIDO: 15

A( X )D(

)

7.COMENTARIOS GENERALES: OK

8. OBSERVACIONES: OK

Cstofss

* Juez Experto
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ANEXO N° 05. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
CUESTIONARIO 04:

‘[fE UNIVERSIDAD
SENQOR DE 5IFAN
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestidn Administrativa para mejorar |a calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de lasé Leonardo Ortiz, Chiclayo = 2022,

1. WCMBRE DELJUEZD Kerwin Josd Chiver Vera
|I'FIDFE5II:I'H Administradar
|EP‘£'I'_I.|||LID.|!|D Gepencia ndustrial

2 GRADO ACADEMICD Dectorada

EXPERIEMCLA PROFESIONAL [ARDS) 15 afios
CARGO | Docente Imrastigadar

TITULD DE LA INVESTIGACION: "Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de Jawt Leanarda Ortiz, Chiclapg — 2022.°

3. DATOS DEL TESSTA

3.1 | HOMERESY AFELLICOS Karen Yudith Cayobopa Bustamante
32 | ESCUELA PROFESIDHAL Administracidn de empresas
d. INSTRUMENTO EVALLADD 1. Cuestionaria | X ]

MERAL:

Diagrastcar la sitwsddn actus] de la geslidn
administrativay ol nivel de la calidad de servicia de
L BAunicipalidad Dustrital de José Leonardo Ortiz,

ESPECIFICOS:

aj Identdicar lgs factores influyenies de la gestidn
administraliva de la Municipatidad Distrital de
Jes Leonardo Ortir.

b) Deagnosticar el estacly actual de gestidn
administrativa de la Municipa®dad Distrital de
lead Leonardo Ortiz, Chiclaga — 20232

o] Determinar el grado de calidad de servicie de la
Municipalidasd Discrical da Jose Leaaarda OrLiz,
Chicliyo — 202 F.

B DBIETIVOS DEL INSTRUMENTO

A continuacian, s e preseran |os indicadores en farma de preguntas o propuestas para que usted
les pvalde marcandg con un aspa (3] on “47 siestid de ACUERDD e on *0° s estd en DESACUERDD,
51 ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

H* 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTD ALTERMATIVAS
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1.- dCanace wited, los abjetivas de La organizacidn?
Categarias:

AL X DL )

01 .- Estoy en to1a) desacuerdo, 2.- no estoy de acuerde, 3.-Wndilerente, | PPGERENCIAS:
4. Estoy de atuerdo, 5.« Estoy muy de acuerda
2. dConsidery importante ol establecimients de estrategias | AL X ) D !
para legrar ks objetivos planteadas?
- SUGERENLCIAS:
Categariak:
1.- Estey en to1al desacuerda, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indilerente, | e
d.» Estoy de atuerdo, 5 Estoy muy de acwerda
3- JConace el plan de trabajo de la arganizacidn® Alx]l DI 1
03 Categoriat: SUGERENCIAS:
1.- Estey en to1al desacuerda, 2.- no estoy de acuerdeo, 3.- Indilerente,
I Estn‘r de atuerdo, 5. E:tn‘r muy de acwerda AL N S S S S ISR SN
d.- iCree que & accesa a los recursos va sea financieros, Al X} DI b
materiales o de personal; son los mds adecuados?
o4 F SUGERENCIAS:
Categorias:
1.+ Estoy en todal desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3. Indiferonite, | oo,
i.- Estoy de apuerda, 5.- Esioy muy de acuerda
5.« {Conoce el organigrama institucienal y del manual de Al X b D[ 1
funciones de la organizacion?
SUGERENCIAS:
03 Categorias:
1- Eitiwy én Lotal desaeusrda, 2.- no @1y de acuerds, 3.-Indiferente, [ oo
4. Estoy de apuerdo, 5.- Estoy muy de acuerda
B.- éCree que la comunicacidn que existe entre lasdreases la [A[ X ) D }
adecuada?
ae SUGERENCIAS:
Cateporias:
L.-Estoy en todal desacuerda, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferamte, | e,
4.~ Eiboy de atuerdo, S.- Estey muy de acuerda
7.- dLa distribucidn de los recursos es de manera eficiented Al X ) DI )
07 Categpornias SUMGERENCIAS:
L.-Estoy en total desacuerda, 2.- no estoy de acuerde, 3.- Indilerente,
4.- Eitoy de atuerde, S Estoy muy de acuerda [ e
8- {La motivacidn hacia el personal es la adecuada? AL X ) B[ b
04 Categorias SUGERENCIAS:
1.» Estoy on total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerde, 1.- Indiferente,
4.~ Esboy de a{uet'dn_. 5.~ Estoy muy de acuerda | e s
9.- El nivel de liderazpo actual es adecuado? Al Xy D b
Categonias:
o9 1.- Estoy on tofal desacuerda, 2,- no estoy de acuerd, 3. Indiferorte, | SUGERENCIAS:

- Esty de apuerda, 5.- Estey ruy & acuerda
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10

11

10.- { Realiza un trabajo en eguipe con La finalidad de lograr los |

ohjetas?

Categoniat:

1.- Extory &n total desacuendo, .- mo estoy de acserda, 3.- iInddereste,
4.~ Extdry o aopendn, § - Evioy musy de suerde

SRR LR el

11.= &5 evalla constantemente ¢ desempefio laboral?

Categonia;
L. Extorgon 1004l difacunndo, X.- re @sioy di aneenda, 3.- Indd preaie,
&0 Esboy o atuedd, B Esboy musy die scuerdo

—

=
e

o I !
SUGERENCIAS: :
i

SUGERENCIAS:

|
|
alx) of 1 |
!
!

12

12.- ¢ Considera que o nivel de desempefie laboral e el
adecuado?

Categonias:
L.- [xborg en 1ot al desacuendo, 1- re edfoy de aceends, 1. - Indderente,
4, Estary d acuendn, 5 Ernoy musy da scuerdo

Al x ) OC )
SUGERENCIAS:

13

13.- §Cree que la organizscion evalia los estandares o las metas
segin la plandficacidn realirada?

Cabinganiad:
1.- Extory en fotal desacuerdo, I.- ro estoy de acuerdo, 1.- Indiferente,
4.+ Extoy o ansndo, 5 Esioy muy de acuerdo

Al X ) of )
SLGERENCIAS:

14

1d.- fExiste una supervision adecwada para bod Sistemas
implementados en ks organizacion?

Catmganin;
1= Extoy on total desacunrde, 1.- no estoy de acutrdo, 3. iedilorents,
4.~ Exbary dhe aossrdo, 5.- Extoy muy de stuerde

Al X ) Df }
SUMGERENCIAS:

1%

15.- éLa Municipalidad Distrital de JLO, cumple con las
promesas en ¢l iempo determinado®

Categarias:

1.- Estery on lefal detacuends, 1- b esiny de atwirda, 3, - Inddindsle,
4. Estoy o a0uerdd, 5.0 Estoy misy de acuerdo

Al X ) Df b
SUMGERENCIAS:

16&

16.- {Los colaboradames de s MDILD muestran serio mtends &n
brindar una selucién al problermna de los usuanios?

Catipaniag:

1.» Extory en total desscuerdo, .- mo estoy de acserdo, 3.- iInddereste,
- Estay de acwerda, 5.- Dsbay muy de scuerdo

Al x ) o )
SUGERENCIAS:

17

17.= ¢El servicio por parte de fa BADILD es la mds adecuada ®
Categania;

1.- Extory &n fotal desacuerdo, 2.- rao estoy de acserdo, 3.- Indderente,
A, Extay de aoperda, &- Csboy muy de scuerdo

Al X ) ob )
SUGERENCIAS:

18

15.- {La informatidn que brinda la MDILD s la mds adecuada?
Catigorias:

1~ Extergien 10 al dedacuindn, - b didoy de atpenda, 3. - Inddeneane,
A - Exvory e acuind), 5. ERDeny sy di sCudrde

I S e I I e e e e e g I I I e e I I s I o e I I I o e s Iy Iy o Ly e e e W e S D Nl

Al X ) Df }
SLMGERENCIAS:
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19

19.- ilos equipos con los gue cuenta la MDJILD son los mas
adecuados para brindar atencidn al uwsuario?
Categorias:

1 Estoyy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.~ Bitoy de siuerdo, 5.- Estoy muy de souerdo

Al x) ol )

SUGERENCIAS:

20

20.- £La Infraestructura con la que cuenta la MOJLD es la mas
adecuada para brindar atencidn al usuario?

Categorias:

1.- Estoy en tolsl desacuerda, 2.- nio estoy de acuerdo, 3.- Indilferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerda

AL X ) DI )
SUGERENCIAS:

21

21.- éLos horarios de atencidn por parte de la MDILD son los
adecuados?
Categorias:

1= Estoy on total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerde, 3.- Indiferente,
4. Estoy de acuerdo, 5.+ Estoy muy de acusrdo

Al x) ol )
SUGERENCIAS:

22

22.- LEl personal de la BMDILO brinda soluciones & sus dudies con
respecto a algln trimite?
Categorias:

1~ Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
.- Estoy de stuerdo, 5.- Estoy muy de acuenda

Al X ) Bl )
SUGERENCIAS:

23

23.- {El personal de la MDILO realiza la erientacidn en el tiempo
indicado?
Categorias:

1.~ Estoy en tofal desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4. Estoy de acuerdo, 5.« Estoy muy de acusrdo

AL X ) DI )
SUGERENCIAS:

24

24~ ilos colaboradores de la MDILD  ceentan  con
disponibilidad de servicio?

Categorias:

1.- Estoy en tofal desacuerdo, 2.- no estoy de acuerde, 3.- Indiferente,
d.- Estoy de scuerdo, 5.- Estoy muy de acuerda

LINES I

SUGERENCIASL:

25

25.- fLa MDILD cuenta con un portal web seguro para la
realizacidn de pagos electrdnicos?
Categorias:

L.- Estoy en total desspuerda, 2.- no estoy de atuerds, 3.- Indilerents,
4. Estoy de acuerdo, 5. Estoy muy de acuerdo

AL X ) DI }
SUGERENCIAS:

26

26.~ ¢El local de la MDILO cuenta con las seflalizaciones de
Ionas seguras?
Categorias:

1. Estoy en total desaguerdn, 2,- no estoy de acuerde, 3.- Indiferemte,
4. Estoy de acuerdo, 5.+ Estoy muy de acuerdo

AL X ) b )
SUGERENCIAS:

27

27~ éla MDILO cusnta con los protocolos de salubridad muy
hien establecidos?

Categorias:
1- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.~ Byt de spuerdo, 5.- Estoy muy de scusrdo

AL X} oL )

SUGERENCIAS:

28

28.- {La MDILD cuenta con ambientes limpios v desinfectados?
Categoriag:

1.- Estoy en total desacuerda, 2.- no estoy de acuerds, 3.- Indiferente,
4. Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy o8 acuerda

AL X ) DI )
SUGERENCIAS:
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29, ¢la atencidn que recibe par parte de la MOILD es de
maniera personalizads o empdtica®
Catepariss:

1.« Exboy &0 1mllmﬂu.bmmwﬂml-lﬂmﬁ.
4. Exboy de aouerda, 5. Exboy misy de scuerdo

Al X ) Of
SUGERENCIAS:

an

30.- ZEl personal de la MDILD le Brinda la comarensidn en el
servitia gue usted necesita?
Categarias:

1.« Extoy en 1otal desacuerd, 1 - mo #3l0y di acsiida, 3.- Inddenent,
4 Estoy de acuerdo, 5. Esboy masy de acuerdo

Al X ) Of
SUGERENCIAS:

N

31.- ¢ El pereanal de la MDILO brinda una comunicacion asertina
can el useario?

Categarias:
1.« Exboryn iotal desacuendn, 3. reo esiny de acuirda, 3.- Inddprente,
4. Estoy de apsinda, 5.~ Esloy masy de atuerde

AL X0 O
SLMGERENCIAS:

az

3k FEl personal de la MOILD expresa interés en las
necesidades por parte del usuaria?

Categarias:

1.« Exiory en 1o%al desacuendn, - im0 #3104 di acunda, 3. - Indd eresle,
4.« Estoy e apurrda, 5. Esboy masy de atusrdo

AL X0 D
SUMGERENCIAS:

PROMEDID OBTENIDD:

Al x D

T.COMENTARIOS GEMERALES: ok

B. DBSERVACIONES: ok

Dr. Warwin, Joss Chaver vers
CE S0 osd _.
Juaz Exparto

118



ANEXO N° 06. VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE
CUESTIONARIO 05

I$ UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

1. NOMBRE DEL JUEZ William Ricardo Diaz
PROFESION Administrador
ESPECIALIDAD Administracion

2. | GRADO ACADEMICO Maestria

EXPERIENCIA PROFESIONAL (ANOS) 10 afios

CARGO Docente

TITULO DE LA INVESTIGACION: “Gestion Administrativa para mejorar la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo —2022.”

3. DATOS DEL TESISTA

31 NOMBRES Y APELLIDOS Karen Yudith Cayotopa Bustamante
3.2 ESCUELA PROFESIONAL Administracion de empresas
4, INSTRUMENTO EVALUADO 1. Cuestionario ( X)

GENERAL:

Diagnosticar la situacion actual de la gestion
administrativa y el nivel de |a calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.

ESPECIFICOS:

a) Identificar los factores influyentes de la gestion

administrativa de la Municipalidad Distrital de

José Leonardo Ortiz.

Diagnosticar el estado actual de gestién

administrativa de la Municipalidad Distrital de

José Leonardo Ortiz, Chiclayo — 2022.

c) Determinar el grado de calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz,
Chiclayo —2022.

5. OBIJETIVOS DEL INSTRUMENTO

b

—_

A continuacidn, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que usted
los evalie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si estd en DESACUERDO,
SI ESTA EN DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

N° 6. DETALLE DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO ALTERNATIVAS
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1.- ¢Conoce usted, los objetivos de la organizacion?
Categorias:

A( X ) DI

)

01 1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, SUGERENCIAS:
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
2.- ¢Considera importante el establecimiento de estrategias | A( X ) D( )
para lograr los objetivos planteados?
SUGERENCIAS:
02 ,
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
3.- ¢Conoce el plan de trabajo de la organizacion? A(X) D ( )
03 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
4.- iCree que el acceso a los recursos ya sea financieros, | A( X ) D{ )
materiales o de personal; son los mas adecuados?
SUGERENCIAS:
04 3
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
5.- ¢Conoce el organigrama institucional y del manual de | A( X ) D )
funciones de la organizacién?
SUGERENCIAS:
05 B
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
6.- ¢Cree que la comunicacién que existe entre las areasesla | A( X ) D )
adecuada?
SUGERENCIAS:
06 .
Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
7.- éLa distribucidn de los recursos es de manera eficiente? A( X ) DJ( )
07 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
8.- ¢La motivacién hacia el personal es la adecuada? A( X ) DI )
08 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
9.- ¢El nivel de liderazgo actual es adecuado? A( X ) DI )
Categorias:
09 1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente, SUGERENCIAS:

4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
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10

10.- ¢Realiza un trabajo en equipo con la finalidad de lograr los
objetivos?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

11

11.- éSe evalla constantemente el desempefio laboral?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D{

SUGERENCIAS:

12

12.- ¢Considera que el nivel de desempefio laboral es el
adecuado?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

13

13.- éCree que la organizacion evalla los estandares o las metas
segun la planificacién realizada?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) DJ

SUGERENCIAS:

14

14.- ¢Existe una supervision adecuada para los Sistemas
implementados en |la organizacion?

Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) DY

SUGERENCIAS:

15

15.- ¢éla Municipalidad Distrital de JLO, cumple con las
promesas en el tiempo determinado?

Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

16

16.- ¢ Los colaboradores de la MDJLO muestran serio interés en
brindar una solucién al problema de los usuarios?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

17

17.- éEl servicio por parte de la MDJLO es la mdas adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

18

18.- iLa informacién que brinda la MDJLO es la mas adecuada?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:
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19

19.- éLos equipos con los que cuenta la MDJLO son los mas
adecuados para brindar atencién al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

20

20.- éLa infraestructura con la que cuenta la MDJLO es la mas
adecuada para brindar atencién al usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X)) D

SUGERENCIAS:

21

21.- élos horarios de atencidn por parte de la MDJLO son los
adecuados?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

22

22.- iEl personal de la MDILO brinda soluciones a sus dudas con
respecto a algun tramite?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) DI

SUGERENCIAS:

23

23.- iEl personal de la MDIJLO realiza la orientacion en el tiempo
indicado?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

24

24.- ¢élos colaboradores de la MDILO cuentan con
disponibilidad de servicio?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X ) DI

SUGERENCIAS:

25

25.- ila MDILO cuenta con un portal web seguro para la
realizacién de pagos electronicos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A(X) D

SUGERENCIAS:

26

26.- ¢El local de la MDILO cuenta con las sefializaciones de
Zonas seguras’?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:

27

27.- éiLa MDIJLO cuenta con los protocolos de salubridad muy
bien establecidos?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X) D

SUGERENCIAS:

28

28.- ¢{La MDILO cuenta con ambientes limpios y desinfectados?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

A( X ) D

SUGERENCIAS:
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29

29.- ¢La atencidn que recibe por parte de la MDILO es de
manera personalizada o empdtica?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerda, 3.- Indiferente,
4 - Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X ) D

SUGERENCIAS:

30

30.- £El personal de la MDILO le brinda |a comprension en el
servicio que usted necesita?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerda, 3.- Indiferente,
4 - Estoy de acwerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X} DI

SUGERENCIAS:

£y |

31.- ¢El personal de la MDILO brinda una comunicacidn asertiva
con el usuwario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerda, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acuwerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X} DI

SUGERENCIAS:

32

32.- {El personal de la MDILD expresa interes en |as
necesidades por parte del usuario?
Categorias:

1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- Indiferente,
4.- Estoy de acwerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo

Al X} DI

SUNGERENCIAS:

PROMEDNO OBTEMIDO:

Al X J DY

T.OOMENTARIOS GEMERALES: OK

8. OBSERVACIONES: OK

Juez Experto
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ANEXO N° 04. CARTA DE ACEPTACION DE INVESTIGACION
(OTORGAMIENTO DE FACILIDADES PARA INVESTIGACION)

GERENCIA DE GESTION DE RECURSOS
= HUMANOS

| Fortalecimiento de la Soberania Nacional"

“Ano de
José Leonardo Ortiz, 25 de Noviembre de 2022

CARTA N°1330-2022-MDJLO/GGRH

Sra:
CAYOTOPA BUSTAMANTE KAREN YUDITH.

ESTUDIANTE DE LA FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
UNIVERSIDAD SENCR DE SIPAN.

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ

ASUNTO : SE AUTORIZA PERMISO PARA REALIZAR EL
DESARROLLO DE INVESTIGACION Y FUTURA TESIS
DENOMINADA "GESTION ADMINISTRATIVA PARA
MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE LEONARDO
ORTIZ, CHICLAYO - 2022" '

REF : PROVEIDO N°7374-2022-MDJLO/GGRH

Es grato dirigirme a usted, manifestandole mi cordial saludo, y
a la vez en mi condicién de Gerente de Gestién de Recursos Humanos, haciendo
de su conocimiento que se AUTORIZA el permiso para el desarrollo de investigacion
y futura tesis denominada “GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD
DE SERVICIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ, CHICLAYO
- 2022". Teniendo en cuenta los limites de la informacion que pueda brindar la

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz.

Sin ofro particular, me suscribo de usted.

Atentamente.

C.c.
ARCHVO
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ANEXO N° 05. RESOLUCION DE PROYECTO

Universidad
Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N20816-2022-FACEM-USS

Chiclayo, 06 de diciembre de 2022.

VISTO:

El Oficio N°0399-2022/FACEM-DA-USS de fecha 23 de noviembre de 2022, presentado por la Directora de la
Escuela Profesional de Administracion y el proveido del Decano de la FAGEM, de fecha 06/12/2022, donde solicita el
cambio de Titulo de Proyecto de Tesis, de los estudiantes del X ciclo de la EP de Administracion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N°30220 en su articulo 45° que a |a letra dice: Obtencién de grados y
titulos: La obtencion de grados y titulos se realizard de acuerdo a las exigencias académicas que cada universidad
establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1 Grado de Bachiller:
requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobacién de un trabajo de investigacion y el
conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 31° del Reglamento de Investigacién de la Universidad Sefior de Sipan, aprobado con Resolucién
de Directorio N°199-2019/PD-USS de fecha 06 de noviembre de 2019, indica que La Investigacién Formativa es un
proceso de generacién de conocimiento, asociado con el proceso de ensefianza — aprendizaje, cuya gestion
académica y administrativa esté a cargo de la Direccién de cada Escuela Profesional.

Que, el Art, 36° del Reglamente de Investigacion, indica que el Comité de Investigacion de la escuela profesional
aprueba el tema de proyecto de investigacion y del trabajo de investigacién acorde a las lineas de investigacién
institucional.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°: APROBAR, el cambio del Titulo del Proyecto de Tesis, de los estudiantes del X ciclo de la EP de
Administracion, a cargo de la Dra. Calanchez Urribarri Africa del Valle, segin se indica en el cuadro adjunto.

ARTICULO 2°: DEJAR SIN EFECTO, la resolucién N°0404-2022-FACEM-USS, de fecha 20/07/2022, numeral 1, 2,
5,6,7,9,10,11,12,13, 14,15, 16 y 17.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dr. LUIS GERABDG GOMEZ JACINTO Mg, LISELSUGEILY SILVA GONZALES

ncémica

Decana / : yi
( Facultad de Clenclas Empresartales

Faculidd de Clenclas Empresariales

Cc.: Escuela, Archivo
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Universidad
Sefor de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0816-2022-FACEM-USS

LINEA DE
N° AUTOR(a) (es) TITULO DE PROYECTO DE TESIS INVESTIGACION
CHAPONAN GUEVARA JOSE LUIS METODOLOGIA KAIZEN BASADO EN 5S PARA MEJORAR GESTION
1 . . EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES DEL EMPRESARIAL Y
SIRLOPU ARICOCHE RUTH MARYCIELO MOLINO MOLISAM | S.A.C., LAMBAYEQUE - 2022 EMPRENDIMIENTO
_ METODOLOGIA DEL SIX SIGMA PARA MEJORAR EL GESTION
) DELGADO MINOPE CARLOS ENRIQUE DESEMPENO LABORAL DE LOS COLABORADORES DE EMPRESARIAL Y
JURUPE PIZARRO DIANA DEL PILAR UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PUEBLO NUEVO | EMPRENDIMIENTO
2022
. SISTEMA DE DIGITALIZACION DOCUMENTAL BASADO GESTION
4 | CHACON MEONO KAREM STHEFANY EN LA ECOEFICIENCIA PARA MEJORAR EL TRAMITE | ~ EMPRESARIALY
SENADOR TORRES CARLOS AGUSTO DOCUMENTARIO EN LA MUNICIPALIDAD DE MONSEFU - |  EMPRENDIMIENTO
2022
CARRILLO BOCANEGRA LUIS FELIPE GESTION ~ ADMINISTRATIVA Y  PRODUCTIVIDAD GESTION
4 | }IECHAN ACHULLA DICKSON YOSEMIR LABORAL EN LA GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS EMPRESARIAL Y
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYQ, 2022 | EMPRENDIMIENTO
EMPOWERMENT Y SU RELACION CON LA GESTION
5 | LOPEZTORO SHAILIRASHELL PRODUCTIVIDAD DE LA GERENCIA DE RECURSOS | EMPRESARIALY
ZUNE LLACSAHUANGA JAIR ANDERSSON HUMANOS DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE | EMPRENDIMIENTO
CHICLAYO, 2022
FERNANDEZ CRUZADO MARCIA YUDYTH EMPOWERMENT COMO ESTRATEGIA PARA MEIORAR | PGFEESSTAgII\:\L y
6 ; ‘ EL SERVICIO EDUCATIVO EN LA |.E. N°16081 SENOR DE
FERNANDEZ VASQUEZ MILY ADIXA HUAMANTANGA, JAEN - 2022 EMPRENDIMIENTO
LOPEZ CABREJOS HERCILIA MAVILA COMPETENCIAS ~ DIGITALES Y LA  GESTION GESTION
7 07ANO STAG ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE EMPRESARIAL Y
LOZANO BAUTISTA CELENI YAMILET SANTO TOMAS, 2022, EMPRENDIMIENTO
GUEVARA CARRASCO CINTHYA ANALI COMUNICACION INTERNA PARA MEJORAR EL SENTIDO EM EFEESS-I—ll\grl\i\L Y
8 DE PERTENENCIA DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE
SOTO MALGA GESAR ANTONI GRUZ UNA MUNICIPALIDAD DE LA REGION CAJAMARCA - 2022 | ENMPRENDIMIENTO
ANAYA BARBOZA DIANA ENDOMARKETING COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR GESsT ION
9 o EL DESEMPENO LABORAL EN EL RESTAURANT & GRILL EMPRESARIAL Y
CHAPONAN SANTAMARIA SILVIA NATALY EL HEBRON SA.C, CHICLAYO-2022 EMPRENDIMIENTO
ENDOMARKETING COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR GESTION
qo | TUANCARUIZKEYLA YANELA LA COMUNICACION INTERNA EN LA CORPORACION | ~ EMPRESARIAL Y
MONTENEGRO CHAVEZ SHEIMILITH MADERERA FERPESI SAC, EN LA REGION | EMPRENDIMIENTO
LAMBAYEQUE- 2022
GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA o ;{EES:STA%\LL y
CALIDAD DE SERVICIO DE LA MUNICIPALIDAD
CAYOTOPA BUSTAMENTE KAREN YUDITH )
1 DISTRITAL DE JOSE LEONARDO ORTIZ, CHICLAYO - | EMPRENDIMIENTO
2022.
CORNEJO PURISACA LUZ MARISOL MARKETING SENSORIAL COMO ESTRATEGIA PARA GESTION
12| \£Jia PERA BRAYAN JESUS MEJORAR LA FIDELIZACION DE CLIENTES EN EL EMPRESARIAL Y
RESTAURANT AMAPOLA FISH AND, CHICLAYO - 2022 EMPRENDIMIENTO
PLAN DE GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA GESTION
13 | SECLEN QUEVEDO JULIO JOSE COMPETITIVIDAD EMPRESARIAL EN LAS MYPES DEL EMPRESARIAL Y
MERCADO CENTRAL DE CHICLAYO - 2022. EMPRENDIMIENTO
INTELIGENCIA EMOCIONAL COMO ESTRATEGIA PARA GESTION
1 AGREDA FERNANDEZ ERIKA LICET MEJORAR EL DESEMPENO LABORAL DE LOS EMPRESARIAL Y
FERNANDEZ CUMBIA JEANCARLOS DARWIN | COLABORADORES DEL RESTAURANTE 25 HORAS, EMPRENDIMIENTO

CHICLAYO - 2022
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ANEXO N° 06. FOTOS TOMADAS EN LA APLICACION DEL INSTRUMENTO AL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JLO.
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ANEXO 07: FOTOS TOMADAS EN LA APLICACION DEL INSTRUMENTO AL
USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JLO.
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ANEXO N° 08. REPORTE DE SIMULITUD DE LA INVESTIGACION

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJO Karen Yudith Cayotopa Bustamante
RAR LA CALIDAD DE SERVICIODELAM
UNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE LEO

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
13971 Words 74208 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

73 Pages 678.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

May 2, 2023 3:01 PM GMT-5 May 2, 2023 3:02 PM GMT-5

® 19% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base ¢

* 17% Base de datos de Internet * 3% Base de datos de publicaciones
» Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de Crossr

= 12% Base de datos de trabajos entregados

@® Excluir del Reporte de Similitud

« Material bibliografico « Material citado

« Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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ANEXO N° 09. ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Universidad
Sefior de Sipan

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N* 0816, presentado por la Bachiller, Cayotopa Bustamante Karen
Yudith, con su tesis Titulada Gestion Administrativa para mejorar la Calidad de Servicio
de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo = 2023.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 19% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURMNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagic y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N°® 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 03 de mayo de 2023

Y

LN el :
Dr. Abraham José overa
DMI N® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracién.

. j,/?/-\
[
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