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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo principal proponer un modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Mérrope. Asi
mismo, la tesis fue de tipo descriptiva, cuantitativa y propositiva, debido a que esta basada
en una alternativa de solucién 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 manipulacion 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 87 colaboradores de la municipalidad y 381 usuarios de esta misma.
Obteniendo como resultados que el 79% de los colaboradores no estan de acuerdo con la
gestién administrativa, y que la calidad de servicio al usuario se encuentra en un nivel medio
con un 60%. Se concluye que el estado actual de la gestion administrativa en la Municipalidad
Distrital de Mérrope se ha estado desempefiando de manera errébnea. 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 disefié un plan de mejora, la cual se basa en mejorar la
calidad de servicio mediante la gestiobn 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 an administrative management model to
improve the quality of service of the District Municipality of Morrope. Likewise, the thesis was
descriptive, quantitative and propositional, 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 87 employees of the municipality and 381 users
of the same. Obtaining as results that 79% 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 60%. It is concluded that the current state of administrative management in the District
Municipality of Mérrope has been performing incorrectly. Likewise, the quality of service
provided by the Municipality's collaborators is at a medium level. For this purpose, an
improvement plan was established and designed, which is based on improving the quality of
service through administrative management.

Keywords: administrative management, service quality, collaborators and users.
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l. INTRODUCCION

En la actualidad existen diversos problemas que se manifiestan en las distintas
organizaciones en relacion al desarrollo de la gestion administrativa, el proceso de cada uno
de sus elementos que concierne al buen desarrollo de la gestion institucional, esta
consecuencia del desarrollo de la administracién en una empresa equivale a lo que un usuario
recibe como servicio de la misma, es aqui donde se evalla la percepcién que tiene el usuario
después de recibir la atencién misma, y al evaluar se puede deducir que esta seria de calidad,
o no fue al gusto del cliente, por lo vivido, la mala experiencia, una deficiente atencion, el
producto mal recibido, la burocracia para ser atendido o solucionado en los problemas que
presenta o espera que se resuelvan y entro otros, esta problematica se ve reflejada en
muchas entidades, tanto publicas como privadas y dentro de este marco del planteamiento
del problema podemos desplegar en diversos ambitos, alguna de ellas.

En Ecuador, Mufioz (2023) en su investigacion referente a la calidad de servicio, los
diversos problemas que se presenta es debido a las ineficiencias en la planificacién
estratégicas, causando consigo que las funciones operativas de los diversos
emprendimientos no se den como deberia por la falta también de desconocimiento sobre la
prestacion del servicio y la percepcién que tiene el usuario al recibirla, ademas, esto se
evidencia cuando las empresas no cumplen con las expectativas de los clientes, mas aun
cuando no se necesita de un valor monetario al brindar una atencién que complemente el
servicio que se le brinda a la clientela, y a veces la falla en algan producto que expenden al
cliente.

Ecuador, Pefia et al., (2022) en su investigacién hace referencia la relacion entre la
gestién administrativa y la calidad de servicio que se proporciona en la cooperativa 15 de
febrero del Canton 24 de mayo, se evidencia algunos actividades que al pasar del tiempo no
han generado un buen resultado ni el logro de sus objetivos planteados empresarialmente, el
limitado uso de las mudltiples herramientas en la gestion administrativa ha tenido gran

repercusion y limitacién al momento de captar clientes y otorgar un buen servicio al usuario.



En Ecuador, Pincay y Parra (2020) en su proyecto de investigacion, indicé que la
calidad de servicio que es brindada al contribuyente en una entidad publica, es uno de los
procesos mas importantes dentro de ellas, debido a que permite y da pase al desarrollo frente
a la competencia, sin embargo, afirmé también que en la actualidad, algunas de las entidades
no cuentan con estandares de calidad para asegurar un correcto servicio a brindar, haciendo
gue la percepcién que obtenga el contribuyente sea bajo, lo cual se debe a la falta de
conocimiento sobre las expectativas que espera tener el cliente por la parte administrativa,
obstaculizando un buen servicio.

En Lima, Torres (2022) en su investigacion sobre la Municipalidad Distrital de Brefia,
se ha visualizado la disconformidad del usuario, la insatisfaccion mostrada del poblador era
a casusa de no haber recibido una adecuada atencion por parte del personal que labora en
esta institucion, las diversas razones se dieron por que la mayoria de los colaboradores
desconocen los procedimientos administrativos, una especial falta de predisposicion que es
un factor determinante, asimismo, la falta de una comunicacién entre las diversas areas para
el trabajo colaborativo e informados que debe tener una organizacion, por lo que genera la
insatisfaccion del usuario al manifestar que no solo pierden tiempo, sino dinero como
consecuencia de gastos adicionales, retraso con las gestiones que ellos van a realizar dentro
del municipio.

En Moyobamba, Lopez (2021) menciona que no se han implementado politicas de
evaluacion respecto al desarrollo de los procesos que realizan administrativamente dentro de
este municipio, por ello, es que no se proporciona una adecuada gestion administrativa ya
gue no estan estandarizados sus protocolos de flujogramas donde al cambio de personal
pueda darse la misma atencién al publico existente, el problema fundamental que suma a lo
mencionado es la no socializacion con todo los colaboradores y tampoco emplean
herramientas adecuadas de comunicacion, de esta manera es que se observa falencias en
los documentos de gestién generando la inadecuada atencion y percepcion del servicio que

sea de calidad al usuario.



En Apurimac, Zarate (2019) indica que el problema fundamental que presenta el
municipio de Anco Huallo, no ejecuta correctamente los procesos administrativos, y esto se
debe a las diversas dificultades que tienen por no contar con personal que tenga las
capacidades, experiencia profesional lo que genera el incumplimiento de los objetivos como
organizacion y la consecuencia de no brindar una atencion adecuada y loable para el usuario
gue llega al municipio a realizar sus diversas gestiones en las areas pertinentes, el malestar
surge por la incapacidad e improvisaciones en la manera de dar soluciones a diversos
problemas existentes, adicional a ello no cuentan con equipos tecnoldgicos modernos y
adecuados que garantice la productividad de los colaboradores.

En Lambayeque, Cayotopa (2023) en su proyecto de investigacion, analiz6 como se
desarrolla la gestion administrativa mediante la calidad de servicio que se le brinda al usuario,
afirmando que la calidad de servicio a un usuario se estd viendo afectado debido a que
algunos factores de la gestion administrativa de una organizacién no le dan la suficiente
importancia por dar prioridad al proceso de financiamiento empresarial, asi como también a
las actividades basicas de la entidad, sin darse cuenta de que la percepcion de un cliente es
lo que define a laimagen de la empresa. Por lo que comento que, el usuario siempre se queja
de la demora, burocracia que se da cuando asisten a dicho municipio a realizar algin tramite
en sus diversas areas.

En Lambayeque, Chapofian (2023) se ha observado a usuarios totalmente
insatisfechos por la atenciéon brindada en el hospital en estudio, ya que las personas que
atendidas, sefialan que se visualizaban desmotivadas, no trabajan en equipo, no existe una
buena comunicacion entre ellos, por lo que a diario existe las negligencias en la prestacion
del servicio de atencién al publico, generando la disconformidad de la misma, muchos de
ellos no conocen o no practican los procesos administrativos adecuados, como se debe ante
el usuario.

En la Municipalidad Distrital de Morrope, se puede visualizar de una manera muy
perspicaz, que aun esta una existencia de una incorrecta gestion, debido que tiene diversos
problemas, se deben a los procesos que no estan bien definidos en la practica, estos son, la

8



planeacion, organizacion, direccién, y control, los cuales, en la actualidad vienen a ser
considerados como puntos fundamentales para que la organizacion pueda llegar a
desarrollarse de manera eficaz y eficiente, logrando sus objetivos planteados. Puesto que,
estos factores, juegan un papel muy importante dentro de cada organizacion, lo que la falta
de ello ha causado en la entidad publica, es que, la percepcion del usuario se ha visto muy
afectada, dafiando de esta manera la imagen institucional.

Frente a los antecedentes de estudio realizadas sobre las variable, se han
proporcionado para conocer en referencia a un marco general sobre como se desarrolla la
gestién administrativa y si esta proporciona un buen servicio de calidad para cualquier usuario
gue recibe la atencion o producto de alguna entidad, por ello se reconoce que en estos
estudios se llega a cubrir esa brecha o vacio encontrado en el estudio de indole internacional,
nacional y local, por lo que estudiaremos alguno de ellos para tal andlisis.

En Ecuador, Pillasagua (2023) en su investigacion tuvo como objetivo el poder evaluar
la gestiobn administrativa y calidad de servicio de la unidad médica del Seguro Social
Campesino de la Comuna Sancén, uso una metodologia con enfoque cuantitativo, con un
método de investigacion deductivo, aplicando técnicas de recoleccion de datos tales como la
encuesta aplicada a 323 usuarios, los resultados definieron que un 58%, indica que se
encuentra en un nivel medio sobre la atencion recibida, y que el personal que los atiende si
lo hacen con paciencia, mucho respecto y amabilidad, se concluye que se obtuvo como
resultado que la unidad médica del Seguro Social Campesino de la comuna Sancéan, después
de todos los problemas que presentan tratan de brindar lo mejor de si mismo, aunque
presentan falencias con el bajo recurso econdmico, material y humano, esta es una
consecuencia abismal y se puede decir que la gestion administrativa si incide bastante en la
calidad del servicio que brinda.

En Ecuador, Gonzales (2023) en su tesis, tiene como objetivo determinar la calidad
de servicios administrativos con los usuarios del Distrito de Educacion en Salinas mediante
la aplicacion del modelo de calidad de servicio SERVQUAL, su enfoque fue mixto y el tipo de
investigacion no experimental, dentro de los instrumentos utilizados fueron, la encuesta,
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entrevista y observacion, el 45% de los encuestados manifiesta que esta de acuerdo en recibir
un adecuado servicio, mientras que solo el 49% esté de acuerdo en que si le genera confianza
para que sea atendido, esta investigacién concluye que fue adecuada el haber aplicado el
modelo Servqual, ya que ayudo a evaluar las distintas percepciones por el usuario sobre la
atencion recibida, y determinar las diversas inconformidades.

Pefia et al., (2022) en su investigacion destaca el objetivo principal de poder destacar
la importancia de la gestion administrativa, este sea para el mejor aprovechamiento y
maximizacion de los recursos que este negocio posee, con la finalidad de remplazar
actividades no funcionales a la que si convenga y funcione por parte de los colaboradores,
dentro de la metodologia empleada fue el método bibliogréfico para la recopilacién de data
ademas el empleado de una investigacién documental y descriptiva que analizo distinta
informacion descrita, se aplicé una encuesta para el gerente y usuarios y evaluar de una
mejor manera con la finalidad de obtener datos de primera mano para dicha investigacion,
dentro de los resultados, el 80% indico que la calidad de servicio es bueno, mientras que el
85% obtuvo una buena atencion al cliente por parte de la empresa 15 de febrero, se concluy6
indicando que para que la organizacion tenga una adecuada administracién se debe utilizar
diferentes herramientas que esta proporciona con la finalidad de que pueda agilizar el proceso
de trabajo cotidiano.

Izquierdo (2021) en su investigacion indica la gran importancia de medir el nivel de la
calidad de servicio en las mudltiples organizaciones del sector publico, la metodologia
empleada fue la indagacion de diversos articulos relacionados a la calidad de servicio en las
diversas plataformas que proporcionen unarelacion basica e importante con el fin de entender
la conceptualizacion de esta variable, dentro de los resultados encontrados por diversos
autores donde indicaron la gran importancia de la evaluacién de la calidad de servicio en las
diferentes plataformas de investigacion para una mejor visualizacion del concepto de calidad
de servicio y los diversos métodos que se emplea para la evaluacion de la misma. Se concluye
indicando que la variable calidad de servicio es un concepto muy estudiado por diversos
autores y entre el estudio desde un enfoque del servicio, se puede decir que es la percepcion
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de las personas después de tener una atencién y esta puede tomarse como buena, regular o
deficiente segun corresponda.

En Lima, Torres (2022) en su investigacién, tiene como objetivo establecer la relacién
entre la gestién administrativa y la calidad del servicio del personal en las areas de desarrollo
urbano del Distrito Municipal de Brefia en 2020, en la parte metodol6gica muestra un disefio
descriptivo-correlacional, dentro del tipo de finalidad que persigue el estudio es basica, se
utilizé un instrumento basico para medir ambas variables; tuvo como resultado que el sistema
de gestién administrativa del municipio es eficaz con un 57% casi siempre, y el poblador indicé
casi siempre, lo que implica que la eficacia del servicio percibida por los empleados sea
favorable con un 50%; se concluye que efectivamente existe una relacion positiva significativa
entre la gestion y la calidad del servicio proporcionado por los colaboradores del municipio.

En Moyobamba, Lopez (2021) sefiala que el objetivo de esta investigacion fue,
establecer la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio publico, dentro
de la municipalidad provincial de Moyobamba, la metodologia empleada en el trabajo
investigativo fue con un enfoque cuantitativo, nivel correlacional con corte transversal, como
instrumentos de estudio fue la encuesta y se aplicé aproximadamente a 30 funcionarios, parte
de los resultados se obtuvo que si existié una relacion directa entre la calidad de servicio y
los procesos administrativos, siendo esta una parte fundamental y principal de la gestion
administrativa, donde indica el coeficiente de correlacion del r=,651; llegando a la conclusion
de que existe una relacion directa y positiva moderada entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en cuanto al sector publico.

En Apurimac, Zéarate (2019) en su tesis tuvo como finalidad Determinar la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019. Tuvo un enfoque cuantitativo, el tipo de estudio
fue béasica, con un disefio no experimental — transeccional, dentro de las técnicas de
recoleccién de datos utilizadas fueron la encuesta y la observacion; los resultados obtenidos
se manifestaron con un 65% esta de acuerdo, indicando que si se da una gestion
administrativa adecuada, mientras que se puede evidenciar una brecha existente que cubrir,
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asimismo, el 57% indica estar en un nivel medio sobre la calidad del servicio que brinda, esta
investigacion concluye que dicha esta investigacion si cumple con el objetivo general y la
hipétesis planteada, demostrando que hay una existente relacion y muy resaltante entre la
gestion administ4rativa y la calidad de servicio.

En Lambayeque, Cayotopa (2023) su tesis desarrollé el objetivo de Proponer un
modelo de gestibn administrativa para mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de José Leonardo Ortiz, Chiclayo - 2022. Esta investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, el tipo de investigacion fue descriptivo propositivo, dentro del disefio es no
experimental y aplico como parte de su instrumento de recoleccion de datos a la encuesta
para recopilar informacién por parte de los usuarios y de los colaboradores, dentro de los
resultados obtenidos fueron que el 78% esta en desacuerdo en que se esté dando una buena
gestién administrativa dentro de la organizacion mientras que el 60% tiene como resultado
un nivel medio en que se recibe 6ptimamente la calidad de servicio, siendo esta la percepcion
del usuario; se concluye que la calidad de servicio no se da como deberia ser debido a que
no se esta desarrollando una mala gestion administrativa, generando estos resultados la
necesidad de una propuesta que mejore la percepciéon del servicio de calidad por parte del
usuario.

En Lambayeque, Castillo (2023) en su investigacioén tuvo como objetivo determinar la
relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de atencién de un area
administrativa en una municipalidad de la provincial de Chiclayo, es una investigacion de tipo
basica, con un enfoque cuantitativo, el disefio de investigacion no experimental, la técnica
empleada fue la encuesta, con una muestra de 30 individuos; dentro de los resultados
obtenidos fue con un 83% con un nivel alto sobre la gestion administrativa dentro de la
organizacion, mientras que un 67% indica que si hay una calidad de servicio intermedio,
teniendo un restante como brecha de la falta de la misma. Esta investigacion concluye que,
si se logro establecer una relacion entre la administracion y la calidad de servicio en la misma
municipalidad, indicando que con una buena gestion administrativa los usuarios si percibiran
un éptimo servicio de calidad.
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En Lambayeque, Chapofian (2023) dentro de esta investigacién su objetivo principal
es establecer la existencia relacional entre las estrategias de gestiébn administrativa y su
incidencia en la calidad de servicio al usuario en el hospital Belén, y por las diversas
caracteristicas, este estudio es de tipo descriptiva-correlacional, no experimental, como
instrumento de recoleccién de datos se aplicé la encuesta a 87 colaboradores y 42 usuarios,
con respecto a los resultados se obtuvo que el 45% indica estar en un nivel media sobre la
percepcion de la calidad de servicio, que si conocen en su totalidad los diversos procesos
administrativos que mantiene el protocolo de atencién al usuario, mientras que el 55%
menciona que si han tenido una buena atencién al ser atendido, configurando esta variable
con un aceptable servicio de calidad.

En esta investigacion la formulacion del problema planteado es ¢De qué manera la
gestién administrativa mejorara la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de Mérrope,
Chiclayo — 20237

La justificaciéon de este trabajo de investigacion radica, teéricamente debido a que se
ha realizado una detallada revision bibliografica, tomando en cuenta estudios elaborados
anteriormente a nivel internacional, nacional y local, incluyendo teorias, conceptos y enfoques
relacionadas al tema, con el propdsito de conocer todos los aspectos que involucran a la
problematica de esta investigacidbn como base para proponer una estrategia para el fomento
de un buen servicio de calidad en el distrito de Morrope, dentro de la justificacion préactica, se
basa en la descripcion de los resultados de la investigacion realizada, que servirdn para el
aporte en la realidad del &mbito de estudio buscando contribuir con una estrategia de gestiéon
administrativa poder hacer frente a las principales probleméaticas halladas en el sector de la
calidad de servicio en el distrito de Moérrope, dentro de la justificacion metodolégica se ha
seguido un adecuado proceso que forma parte del método cientifico, revisando técnicas y
herramientas de investigacion de otros autores que han permitido el disefio de instrumentos
de recoleccion de datos correctos para conocer la realidad de la gestion administrativa y el
servicio de calidad en el distrito de Morrope, la importancia de esta investigacion radica en el
andlisis de la gestion administrativa de la municipalidad del distrito de Mérrope, en donde se
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logre proponer acciones para hacer frente a los problemas en cuanto al servicio de calidad
gue se le debe brindar a la poblacion, brindando un enfoque de gestion publica
descentralizado que busque el aprovechamiento de los potenciales del potencial humano que
posee.

La hipotesis trazada es, la gestion administrativa si mejorara la calidad de servicio de
la Municipalidad del distrito de Madrrope.; y el planteamiento de los objetivos, se extiende
como objetivo general, proponer un modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad
de servicio de la Municipalidad Distrital de Mérrope, 2023; y los objetivos especificos es,
diagnosticar el estado actual de gestion administrativa de la Municipalidad de Morrope, 2023,
determinar el grado de calidad de servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Mérrope, 2023, disefiar una estrategia de gestion administrativa, basada en un
modelo integral y participativa para mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Morrope — 2023.

Ramirez (2017) indica que la gestion de administracién es un conjunto de tareas y
actividades coordinadas para poner en practica los procesos administrativos, para el
aprovechamiento Gptimo de los recursos de la empresa, permitiendo, mediante la adecuada
conduccion de los asuntos, los esfuerzos para prevenir problemas futuros y, sobre todo,
obtener resultados favorables para la empresa. Por esta razén, todas las funciones se
organizan de tal manera que se dirija y controle mejor su gestion, es decir, las funciones de
planificar, organizar, dirigir y controlar.

Por ello, menciona que la gestién correspondiente a la administrativa tiene cuatro
etapas, que son las que usualmente se denomina, planeacién, organizacion, direccion y
control propio de la administracion, las cuales estan altamente relacionadas y sin ellas no se
puede hablar de gestién en las organizaciones, dicho autor plasma el siguiente gréfico:

El proceso administrativo se da a través de la gestion en donde la planeaciéon y
direccidbn permiten gestionar al recurso humano, financiero, material, tecnolégico e
informacion de manera correcta, logrando asi la eficiencia y eficacia alcanzada, la
productividad y competitividad hacia el logro de objetivos. Por ende, se dice que “La gestion
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administrativa es una accibn humana que necesita del conocimiento de las ciencias
administrativas, del arte, de las habilidades y liderazgo” (Hurtado 2008, pag. 46).

Chiavenato (2017) representa la forma sistematica en la que se definiran las
actividades, siendo este su objetivo creando la estructura organizacional con el fin de alcanzar
las metas, dicho de otra manera, es la metodologia que permite a los directivos o
administradores manejar correctamente las empresas, cumplir el objetivo y generar
rentabilidad. Asi mismo, para objeto de este estudid se tomaron las dimensiones e
indicadores de las teorias de los autores mencionados, basandonos en el proceso
administrativo, las cuales estan presentes en todo nivel de una empresa.

Chiavenato (2017) elemento principal cuyo fin es el planteamiento de los objetivos, las
metas, el diagndstico organizativo y presupuesto, asi mismo este proceso plasma las politicas
y los procedimientos necesarios para iniciar con las actividades de la empresa, a su vez se
redactan las normas que rigen a la organizacion y que deberan ser cumplidas por todo el
personal.

Debiendo ser de caracter preciso y conciso, alineado al cumplimiento de los objetivos,
teniendo en cuenta el entorno social al que se rige la organizacion, a su vez, la planificacion
debe considerar estrategias que hagan eficiente el uso de los recursos, siendo los principales
elementos a tener en cuenta; a) entradas, abarcando el capital humano, los recursos
tangibles, la capacidad con la que se dispone, b) actividades, siendo los procedimientos,
normas y la direccibn que se empleara y c) las salidas, objetivos, metas, los planes y el
cronograma que se llevara a cabo.

Basicamente, la planificacion son acciones que deberan implementarse siguiendo
principios l6gicos y coherentes que permitan llegar al objetivo, las etapas que se llevan a cabo
se siguen de la siguiente manera; se establecen las politicas, la secuencia de procedimientos,
los programas, el presupuesto y la estrategia y tactica que se empleara.

De las etapas mencionadas para su elaboracion se necesitan de elementos
importantes que son establecidos segun la mision, vision, valores, las metas y objetivos, por
otra parte, siguiendo los pasos de la planeacion, los directivos determinan lo siguiente:
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- Los planes estratégicos; en la cual se definen las metas y objetivos generales
basandose en el largo plazo, plasmando la planificacion organizativa, econdémica y
estratégica, detallando la hoja de ruta a donde se quiere seguir.

- Los planes operativos; Se detalla como se pondra en practica y se implementaran
las actividades que realizara el capital humano en funcion a un corto plazo para cumplir los
planes estratégicos, es decir, las acciones del dia a dia que puedan ayudar al colaborador a
cumplir las metas.

Ordofiez (2017) consiste en cumplir lo definido por la planeacion, agrupando,
estructurando, dirigiendo, coordinando y ordenando las actividades que se realizan,
unificAndolas para que funcionen como un todo, contribuyendo a un bien comun en beneficio
de la empresa. En esta etapa se gestiona de la mejor manera los recursos de los que dispone
la empresa para poder realizar sus operaciones de forma Optima, siendo estos los recursos

humanos, materiales y financieros.

Recursos humanos; en las empresas son el conjunto de personas a cargo de
realizar las actividades de la organizacion, por lo que se requiere de una gestion con el fin de
organizar y velar por el desempefio 6ptimo de los colaboradores, si esta gestion o el capital
humano no se cumplirian los objetivos propuestos.

- Recursos materiales; vienen a ser todos los materiales, las herramientas, la
materia 0 insumo, las maquinas o equipos, y todo lo material con lo que pueda contar la
empresa para realizar sus funciones, por lo que utilizarlos sabiamente mejorara la situacion
de la empresa.

- Recursos financieros, hace referencia al dinero que se tiene a disposicion,
acciones, bonos, o deudas por cobrar, son recursos que se convierten en capital para la
empresa, siendo esta la via esencial para poder invertir y crecer

Por ello la organizacion de los niveles, las funciones y las actividades que tendré el
personal y el uso adecuado de los bienes con los que se cuenta la empresa deben favorecer
a los planes y objetivos planificados, es por eso que esta etapa del proceso administrativo se
fundamenta en lo siguiente:
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Es de caracter continuo: es decir, no se acaba, puesto que las empresas siempre
tienen que estar innovando debido al cambio y la globalizacion, creando nuevos productos,
contratando u expandiéndose, obligando a modificar la estructura de las organizaciones.

Permite definir de la mejor manera lo que se tendra que realizar para alcanzar el
objetivo.

Provee los procedimientos para ejecutar tareas u actividades, evitando las
ineficiencias y retrasos, la duplicidad de tareas, optimizando los costos e incrementa la
produccion.

El proceso de la organizacion asegura que las grandes actividades se dividan en
varias tareas que se distribuyan a todo el personal, buscando la eficiencia y eficacia, es por
eso gue los directivos aplican cuatro pasos basicos, independientemente del tamafio que
posea la empresa, presentando lo siguiente, la divisién del trabajo; como su nombre lo dice
consiste dividir las tareas segun diversos factores, delimitdndolas de manera logica y
comoda., departamentalizacion; combina las tareas de manera logica, la Jerarquizacion
especifica la dependencia de las personas de la organizacion y la Coordinacién estableciendo
mecanismos de integracion.

Ademas, sostienen que en esta etapa el administrador mide la respuesta que se tiene
de los planes y actividades realizadas, buscando que los colaboradores se adapten, por
medio de la comunicacioén, supervisandolos y motivandolos. En otro sentido, se necesita de
esta funcion en cada nivel de la organizacion, guiando al personal, orientando el valor y
esfuerzo hacia las metas, creando un ambiente y condiciones idoneas para el desempefio de
los mismos.

La administracién de direccion se encuentra en cualquier tipo de organizacion sin
importar su rubro, teniendo elementos fundamentales dentro del mundo empresarial, siendo
los siguientes:

Toma de decisiones: Hace referencia en la responsabilidad del administrador, o
gerente, sobre los resultados de las decisiones tomadas, sin embargo, la toma dediciones se
encuentra presente en cada elemento del proceso administrativo.
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En el proceso sobre la gestidbn administrativa es fundamental para cumplir las metas,
tiene como fin estimular el modo de actuar de una persona, creando en él, un impulso para
tomar accién y elegir una decisién en determinada situacion, mejorando su crecimiento
profesional y desarrollo en las actividades, por otra parte, este elemento es un factor dificil de
alcanzar, puesto que si tienen dificultades para tener un ambiente donde no se sientan
obligados, creando condiciones favorables para que aporten al maximo.

En la direccion el liderazgo es una caracteristica necesaria que permite tener un lider,
gue dirija e influya, evite los conflictos, inspire, motive y entienda la situacion de las
situaciones que se presenten dentro de la organizacion, ello hara la diferencia frente a otras
empresas y guiara al personal hacia la visién organizacional

Comunicacién: elemento esencial de toda organizacion para mantener las relaciones
humanas, permitiendo el flujo de informacién en toda la empresa, por lo que los gerentes
deben tener habilidades interpersonales para comunicarse constantemente.

Supervision: Actividad técnica en donde se interviene en todos los elementos que de
manera directa o indirecta estan implicados en la creacion de bienes o servicios, por lo que
esta etapa requiere también de planear, organizarse, dirigir y ejecutar utilizando la
retroalimentacion de manera constante.

Ordofiez (2022) esta vinculado en todo proceso administrativo, el cual se encarga de
fiscalizar que se elabore una correcta labor segun lo planificado, haciendo uso adecuado del
recurso material, utilizando niveles de medicién para que las actividades existentes estén
acordes a las actividades proyectadas. Dicho de otra forma, el control como parte del proceso
administrativo se define como el aseguramiento de lo que se planifico, organizo como también
la medicion de resultados de las actividades realizadas, siendo contrastada con los resultados
esperados, haciendo ajustes dentro de la organizacion.

Armijo et al., (2022) expone las siguientes caracteristicas de la administracion,
conociendo asi la capacidad que tiene dicha ciencia para gestionar distintos campos,
personas y procesos hacia la obtencion de buenos resultados para las organizaciones, siendo
estas; la universalidad, la especialidad, la unidad temporal y unidad jerarquica.
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Universalidad. Armijo et al. (2022) Todo proceso administrativo estd presente en
ambientes donde las personas se organizan e interactlan para alcanzar un proposito, siendo
asi un organismo social, por ende, la administracion se encuentra a donde quiera que se vaya
utilizando los elementos basicos de dicho proceso para ver a futuro, coordinar cosas o
personas, tomar decisiones que lleven la obtencion de resultados satisfactorios.

Especificidad. Para Armijo et al., (2022) Existen varios fendbmenos que van seguidos
de la administracién como la contabilidad, produccion, la economia, funciones juridicas, entre
otras, pero la administracion se distingue de las que acompafa, puesto que se puede ser
experto en otras materias, sin embargo, se es un mal administrador, gestionando
deficientemente, por lo cual a medida que el organismo se hace mas grande la administracion
toma un papel mucho mas importante que las demas funciones o disciplinas, distinguiéndose
de las mismas.

Unidad temporal. Armijo et al., (2022) manifiesta que las etapas de todo proceso
administrativo se dan de manera Unica, individualmente o sucesivamente, ya sea en menor o
mayor grado, existiendo asi una interdependencia donde si se esta planificando a la vez se
esta organizando, dirigiendo y controlando, existiendo una reciprocidad mutua para tener el
resultado deseado.

Unidad Jerarquica. Armijo et al., (2022) afirma que en esta caracteristica todos los
involucrados cumplen un rol, creando niveles y delegando responsabilidades, siendo asi
administradores de dichas actividades a realizar, uniéndose todo ello en un solo cuerpo
administrativo donde todos deben cumplir con sus labores.

Aldana y Vargas (2014) menciona que la calidad del servicio esta requerida al
requerimiento que el cliente tiene, ademas se interpreta como la relacion existente entre la
percepcion del producto o servicio adquirido y lo que espera. Asimismo, afirman que la calidad
de servicio se efectia como un resultado integral de la calidad total bajo 3 factores
importantes, como lo es la calidad técnica, la calidad funcional y la imagen corporativa,
teniendo como resultado caracteristicas o atributos que condicionen la percepcién que una
persona puede tener al recibir un bien o servicio.
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Por su parte, Vértice (2015) sostienen que la calidad de servicios crea buenos
intereses cuando se realizan de manera adecuada, es por ellos que investir tiempo y dinero
en mejorar dicha calidad, puede traer como consecuencia el aumento de las ventas,
fidelizacién del cliente, asi como su propia exclusividad.

Ofrecer la calidad del servicio, es una prioridad principal para las empresas de
servicios y es una estrategia para diferenciarse y lograr la rentabilidad a través de una mayor
participacién de mercado (Vértice, 2015).

Para, Vértice (2015) indica que la calidad en la percepcion del usuario se define como
calidad percibida.

- Calidad percibida: son percepciones, la apreciacion que tiene el usuario de la

variable en mencion.

- Calidad real: la calidad percibida por la empresa que facilita el servicio.

- Calidad esperada: Esta es una expectativa, la calidad que los clientes asumen

gue obtendran de la variable mencionada.

Vértice (2015) afirma que es significativo que el usuario sea el Gnico que juzgue de la
calidad del servicio y el juez, cuyos criterios se deben tener en cuenta para asegurar el
mejoramiento continuo de los procedimientos.

En relacion con ello indica los siguientes principios:

- Elusuario juzga la calidad del servicio.

- El usuario decreta el nivel del servicio ofrecido.

- La compaiiia debe estar comprometida con el logro de los objetivos, aumentando

los ingresos y diferenciandose de la competencia.

- Las organizaciones deben centrarse en las preferencias de sus usuarios y reducir

la falta de coincidencia de calidad de servicio y las preferencias del consumidor.

El modelo SERVQUAL es una técnica de investigacion de prestigio, es utilizado para
calcular la calidad del servicio dentro de los negocios y en lo académico. (Marquez & Mejias
2013)

- Confiabilidad: facultad de realizar el servicio ofrecido, seguro y exacto.
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- Elementos tangibles e intangibles: aspecto del local fisico, equipamiento,

trabajadores y material al momento de comunicarse.

- Capacidad de respuesta: servicio al cliente rapido y disposiciéon para ayudar.

- Seguridad: capacidad de la compafiia y sus colaboradores para infundir seguridad

en los clientes a través del conocimiento y la cortesia.

- Empatia: brinda atencién personalizada al comprender las necesidades y deseos

del cliente.

En base sobre los cinco factores, los cientificos expusieron la escala de Servqual,
especificando que hay un rango para tolerar, por lo que la variable de servicio se consideraria
agradable. Esto se deduce en la aceptacion del consumidor en lo que esta dispuesto a
aceptar y lo que la entidad cree que puede y deberia entregar al cliente segun Vértice (2015).

Rust y Oliver (1994) elaboran un modelo que se trata de tres elementos que
consideran fundamentales, y que deben estar sincronizadas y articuladas entre si, en primer
lugar, el servicio con sus propias caracteristicas y este se refiere al disefio que tiene el
producto antes de ser entregado al cliente, el ambiente que rodea el servicio teniendo en
cuenta uno interno que hace referencia al proveedor de servicio y el externo se orienta a dicho
ambiente fisico donde se suministra el servicio, y finalmente el proceso de entrega cuando
tiene todos los requisitos que el usuario indico que deberia tener al momento de la entrega.

Zeithaml et al., (1985) han desarrollado un modelo en la cual han denominado, modelo
de brechas, teniendo en cuenta aquellos vacios existenciales en base a la calidad que percibe
en un juicio global por parte del cliente sobre la excelencia del servicio recibido en
comparacion con sus expectativas y percepciones; para trabajar en dichas brechas se debe
efectuar un diagnostico a partir de un andlisis sobre las percepciones que puede tener un
usuario en relacion al servicio que ha recibido, y para tal estudio se usa las dimensiones tales
como fiabilidad, la capacidad de respuesta, seguridad, la empatia que comparten, y
elementos tangibles. Estas brechas infieren segun el analisis o evaluacion dada, por ejemplo,
la diferencias entre las expectativas del cliente y aquellas percepciones que existe en la
gestion de dichas expectativas, percepcion de la gestion y las mismas especificaciones del
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servicio de calidad, entre ellos la misma calidad de servicio y el servicio otorgado, el servicio
gue se entregd y lo que se le habia comunicado al cliente que se entregaria, y finalmente el
servicio entregado y el servicio percibido.

Brady y Cronin (2021) de acuerdo al enfoque extraido por diversos autores, se
establece la construccion entre la fiabilidad y validez; en este contexto se requiere obtener un
analisis adecuado sobre la diferencia que existe entre los atributos o factores de la calidad
para poder construir modelos con una vision estructural y de multinivel de la calidad percibida,
la importancia de este contexto realza lo basico que debe tener el servicio pero con atributos
gue la gestion organizacional le puede brindar, y es mejorar las caracteristicas que se
brindara.

. MATERIAL Y METODOS
2.1. Tipo y disefio de investigacion

El presente trabajo investigativo se desarroll6 mediante un proceso de enfoque
cuantitativo; realizdndose un analisis y recopilacion de datos, utlizando procesos
estadisticos, los cuales ayudaran a comprobar la hipétesis establecida y llegar a la conclusion
requerida (Arias, 2011).

En cuanto al tipo de investigacién, se tomo en cuenta la basica o pura, segun Herbas
y Rocha, (2018) esta tipologia permite al investigador profundizar en el entorno elegido para
el proceso investigativo; ya que, se alcanzara la recopilacion mas directa con la organizacion
0 personas que ayuden al estudio. Esto con la finalidad de incrementar las teorias del tema
estudiado, en este caso, la calidad de servicio y atencidén al poblador en el distrito de Mérrope

Adicionalmente esta investigacion es de tipo propositiva ya que se ha tratado de
buscar en primer lugar el diagnéstico para luego proporcionar una posible solucién a las
brechas encontradas en la municipalidad, proponiendo estrategias basadas en los resultados

hallados de acuerdo a la variable gestion administrativa. Naupas et al. (2013).
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Asimismo, Hernandez et al. (2014), menciona que una investigacion descriptiva, es
cuando se puede realizar narraciones sobre aquellas caracteristicas, fendmenos, entre otros
sobre una poblacién determinada.

Al hablar de disefio en esta investigacion, es de tipo no experimental transversal,
segun Hernandez et al. (2014), menciona que este tipo es cuando se esta caracterizando la
recoleccién de datos, en un tiempo determinado, con el proposito de poder lograra el analisis
de las variables de estudio.

2.2. Poblacion de estudio, muestra, muestreo y criterios de seleccion

Segun Condori (2020) esta se configura a partir del conjunto de elementos accesibles
o diversas unidades que podran ser analizadas, estos elementos perteneceran a un ambito
exclusivo, el mismo donde se desarrollara este estudio. Del mismo modo se puede afirmar
gue la poblacion estara situada segun el contenido, el lugar y el tiempo de lo que sera materia
de analisis. En esta investigacion se analizara la calidad de servicio en la municipalidad
distrital de Mérrope; para lo cual se tendra en cuenta como poblacién 01 = 48209 pobladores,
y poblacién 02 = 112 colaboradores de la municipalidad de Morrope.

La inferencia del muestreo es aleatorio simple, usado debidamente en el proceso
fundamental de la investigacién cientifica y en la toma de decisiones basadas en datos, ya
gue permite hacer generalizaciones sobre una poblaciébn completa a partir de informacion
obtenida de una muestra representativa; en este tipo de muestreo cada individuo tiene la
misma probabilidad de ser elegido en cualquier etapa del proceso investigativo.

Arias et al., (2016) define a la muestra como aquel subconjunto que se caracteriza por
su finitud y factibilidad poblacional, es decir que este mismo debe cumplir con requisitos
ineludibles para poder obtener diversas conclusiones validas en la investigacién y hacer que
sean admisibles. Del mismo modo se puede afirmar que esta estara dirigida para ser obtenida
a partir del publico al que estad siendo direccionado el estudio o indagacién. Existen
caracteristicas importantes en la muestra como por ejemplo que podria ser aleatoria, esto

significando que los elementos para el andlisis fueron elegidos al azar, sin ninguna
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preferencia por incluir o excluir determinado elemento para el analisis. Por otro lado, como
segunda caracteristica podriamos acotar es que es importante hablar del tamafio de la
muestra, en otras palabras, se refiere al nimero de unidades de andlisis que deben
escogerse, que debe ser grande como para ser analizado y para poder garantizar la calidad
de la estimacion de lo que se desea conocer.

B Z?xPxQxN
T E2(N-1)+Z2xPxQ

n

Donde:
n: Muestra
N: Poblacion (112)
P: Probabilidad a favor (50%)
Q: Probabilidad en contra (50%)
Z: Nivel de confianza (95% = 1.96)
E: Error de muestra (5%)
1.96%x0.5x0.5x 112
0.052(112 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5

1075648

N= 12379

n= 86.8929
n= 87

Se aplico la formula para la determinacién de la muestra sobre los colaboradores de
la Municipalidad Distrital de M6rrope, donde se tendra en cuanta a 87 personas.

Por otro lado, para el andlisis de una de las variables que se desea medir el nivel en
el que se encuentra para ver el problema existente es la calidad de servicio, donde se tuvo
en cuenta un muestreo de tipo probabilistico aleatorio simple, donde todos los que son parte
de una poblacién podran ser elegidos de la misma manera como parte de la sociedad civil.

Para ello, se aplicé la siguiente férmula:

Z?xPxQxN
E2(N—-1)+Z?xPxQ

Donde:

n: Muestra

N: Poblacion (48209)

P: Probabilidad a favor (50%)

Q: Probabilidad en contra (50%)
Z: Nivel de confianza (95% = 1.96)
E: Error de muestra (5%)
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1.962x 0.5x 0.5 x 48209

M= 0.052(48209 — 1) + 1.962 x 0.5 x 0.5
46299.9236

M= 495121.4804.0254
n = 381.1308

n= 381

La poblacién est4 conformada por los 48,209 pobladores del distrito de Mérrope, sin

embargo, tomando en cuenta los diversos criterios tanto de inclusion y también exclusion, se

delimita a una cantidad de 381.

a)

b)

2.3.

Criterio de Inclusion

Pobladores que pertenezcan a la zona urbana

Pobladores del distrito de Mérrope de 20 a 65 afos
Pobladores que pertenezcan a un nivel socioeconémico B,y C
Pobladores que tengan posibilidades de apoyar

Criterio de Exclusion

Pobladores del distrito de Mérrope menores de 20 y mayores de 65
Personas que pertenecen a la zona rural

Personas de Nivel Socioeconémico A, y D

Personas que no disponen de tiempo para llenar la encuesta
Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

En el presente estudio, se utilizé como técnica la encuesta para la recoleccion de

datos, en donde para Maya (2014), la aplicacion del mismo conlleva un conjunto de procesos

determinados, en donde se recolectan y analizan un grupo de datos de una muestra

estudiada, la cual al finalizar todo su proceso permitira la obtencién de resultados segun el

nimero de individuos encuestados.

El instrumento empleado en este estudio es el cuestionario, definido por Mufioz

(2003), como el numero de preguntas e interrogantes que tienen como finalidad conocer la

informacion de una persona estudiada. Esta ficha se encuentra dividido por 14 items en la

escala de Likert (totalmente de acuerdo 5, de acuerdo 4, indiferente 3, en desacuerdo 2,
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totalmente en desacuerdo 1). En el presente trabajo el siguiente instrumento consta de 18
items con preguntas en referencia a la calidad de servicio y alternativas tales como nivel bajo,
nivel medio y nivel alto.

2.4. Procedimientos de analisis de datos

Después de haber recolectado la informacion de datos gracias a la aplicaciéon del
cuestionario, estos se tabularan respectivamente en una hoja de célculo del programa EXCEL
version 2019, en donde continuamente seran procesados en el programa de estadistica
SPSS version 26, dando pase a la obtencién de gréficos y tablas, para su posterior
interpretacion que permitira la realizacion de conclusiones del estudio.

2.5. Criterios derigor cientifico

El Informe de Belmont (1979) establece los principios éticos y normas para el
desarrollo de investigaciones que involucran a seres humanos.

Respeto a las personas: este principio implica el reconocimiento de la dignidad y
autonomia de las personas participantes en la investigacion, por otro lado, los investigadores
tienen la facultad de tratar a los participantes con los que realicen colaboracion a la
investigacion, con el debido respeto, no influenciando y tampoco persuadiendo en su
participacién, o en todo caso retirarse del estudio, asimismo, protegiendo la debida
confidencialidad y privacidad de la misma.

Beneficencia: en este punto, interviene el valioso cuidado que se debe dar para
maximizar los beneficios a los participantes y minimizar los riesgos que pueda existir, de esta
manera se obtenga un balance favorable y asegurarse que los procedimientos dentro de lo
gue se contempla en la investigacion estén disefiados correctamente de manera ética, dando
prioridad al bienestar de los participantes.

Justicia: en este principio recalca la importancia en la equidad de participantes y si
existiese beneficios de igual manera sea equilibrado dentro de las cargas investigativas en la
gue participen. Para ello se debe tener en cuenta la seleccion equitativa de los participantes

para que la participacion y los beneficios sea justa.
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En resumen, el Informe Belmont proporciona un marco ético fundamental para guiar
el desarrollo y la realizacion de investigaciones que involucran a seres humanos, asegurando

gue se deba respetar, aquellos derechos y sobre todo el bienestar de los participantes.
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Il RESULTADOS Y DISCUSION
3.1. Resultados

Figura 1

Dimensién Planeacion
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Interpretacion: El gréafico sefiala que, el 51% de los colaboradores encuestados de la
Municipalidad Distrital de Morrope, indicaron que se encuentran en desacuerdo con la
planeacion que se encuentra llevando en dicha entidad publica, asi mismo, el 44% indicaron
gue se les hace indiferente y el 5% se encuentra de acuerdo acerca de como se desarrolla la
planeacion en la organizacion.

Figura 2

Dimension Organizacion
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Interpretacion: El gréafico sefiala que, el 51% 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% indicaron que estan totalmente en desacuerdo y el 23%

les hace indiferente esta dimension.
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Figura 3

Dimensién Direcciéon
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Interpretacion: El gréfico sefiala que, el 65% de los trabajadores encuestados de la MDM,
indicaron que estan en desacuerdo en la manera en la que se encuentra realizando o
desarrollando la direccién en dicha entidad publica, asi mismo, el 35% indicaron se les hace
indiferente dicha dimension.

Figura 4

Dimensién Control
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Interpretacion: El gréfico de barras sefiala con precision que, el 84% de los colaboradores
encuestados indicaron que se encuentran en desacuerdo con la dimension control, debido a
gue estd influyendo factores como: la falta de supervision de los sistemas de organizacion, el
no tener los estandares bien definidos, etc. Asi mismo el 10% mencionaron que estan en total

desacuerdo, y finalmente el 6% indic6é que se les hace indiferente esta dimension.
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Figura 5

Dimensién confiabilidad
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Interpretacion: En el grafico mostrado, se puede analizar que, dimension confiabilidad se
encuentra actualmente en un nivel bajo con un 65%, asi mismo, también se puede visualizar
gue el 23% indica que se encuentra en un nivel medio y el 12% en un nivel alto.

Figura 6

Dimension recursos tangibles e intangibles
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Interpretacion: En el grafico mostrado, se puede visualizar que la dimensién recursos
tangibles e intangibles se encuentra actualmente en un nivel bajo con un 53% en la MDM, lo
cual hace que la variable calidad de servicio se vea afectada, asi mismo el 42% indica que
se encuentra en un nivel bajo y el 5% indicé que se encuentra en un nivel alto.
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Figura 7

Dimension capacidad de respuesta
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Interpretacion: En el grafico mostrado, se puede visualizar que el 67% afirma que la
dimensién capacidad de respuesta se encuentra actualmente un nivel medio en la MDM, lo
gue indica que, 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
37% se encuentra en un bajo.
Figura 8
Dimensién seguridad
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Interpretacion: En el gréfico presentado, se puede visualizar que la dimensién seguridad
se esté viendo afecta, puesto que se obtuvo el 50% afirmando que se encuentra en un nivel
medio, asi mismo, el 36% afirma que se encuentra en un nivel bajo y finalmente el 14% en

un nivel alto.
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Figura 9
Dimensién empatia
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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 55%
afirmando dicha condicién, asi como también, el 44% indicando que se encuentra en un nivel

medio y finalmente el 6% en un nivel alto.
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3.2. Discusion

Proponer un modelo de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio de
la Municipalidad Distrital de Mérrope, 2023; mediante el analisis acorde a ambas variables se
obtuvo como resultado en cuestion al desarrollo de la gestién administrativa que el en base a
sus dimensiones el 51% conforme a la planeacién, el 53% en la dimension, el 65% en torno
a la direccion y el 84% en base a la existencia del control, entendiendo que estaban en
desacuerdo, de esta manera la percepcion en base a la calidad de servicio se obtuvo que un
55% en base a la empatia, el 36% en la seguridad, 37% sobre la capacidad de la respuesta,
53% en los recursos tangibles e intangibles y el 65% de la confiabilidad, estando en un nivel
bajo, estos datos fueron comparados con Zarate (2019) en su tesis tuvo como finalidad
determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Apurimac, dentro de la recoleccién de datos utilizados fueron
la encuesta y la observacion; los resultados obtenidos se manifestaron con un 65% esta de
acuerdo, indicando que si se da una gestion administrativa adecuada, mientras que se puede
evidenciar una brecha existente que cubrir, asimismo, el 57% indica estar en un nivel medio
sobre la calidad del servicio que brinda. Cabe resaltar que para Vértice (2015) indica que en
funcién al modelo Servqual se consideran cinco dimensiones en donde se debe considerar
para un mejor funcionamiento y equilibrio de la confiabilidad que es la facultad de realizar el
servicio ofrecido, seguro y exacto, los elementos tangibles e intangibles que se basa en
aspecto del local fisico, equipamiento, trabajadores y material al momento de comunicarse,
la capacidad de respuesta en el servicio al cliente rapido y disposicion para ayudar, la
seguridad donde mide la capacidad de la compafiia y sus colaboradores para infundir
seguridad en los clientes a través del conocimiento y la cortesia, la empatia para brindas
atencion personalizada al comprender las necesidades y deseos del cliente.

Por lo que, para el primer objetivo especifico planteado es, diagnosticar el estado
actual de gestion administrativa de la Municipalidad Distrital de Mérrope 2023, se entiende

gue, se observa que dentro del desarrollo de la gestion administrativa la muestra esta en
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desacuerdo con un 78.8% conforme a la planeacién, el 53% en la dimension, el 65% en torno
a la direccion y el 84% en base a la existencia del control, estos datos fueron comparados
con, Chapofian (2023) se ha observado a usuarios totalmente insatisfechos por la atencién
brindada en el hospital en estudio, ya que las personas que atendidas, sefialan que se
visualizaban desmotivadas, no trabajan en equipo, no existe una buena comunicacion entre
ellos, por lo que a diario existe las negligencias en la prestacion del servicio de atencién al
publico, generando la disconformidad de la misma, muchos de ellos no conocen o no
practican los procesos administrativos adecuados, como se debe ante el usuario, por otro
lado Gonzales (2023) concluye que fue adecuada el haber aplicado el modelo Servqual, ya
gue ayudo a evaluar las distintas percepciones por el usuario sobre la atencion recibida, y
determinar las diversas inconformidades en una municipalidad. De esta manera cabe recalcar
gue para Chiavenato (2017) menciona que la gestion administrativa equivale a un conjunto
de actividades a efectuarse, con el Unico objetivo de poder conseguir las metas propuestas,
siempre y cuando estas sean de una manera productiva, es decir manteniendo la eficiencia
y eficacia de por medio. De esta manera se puede apreciar que existe un nivel medio en que
se desarrolla 6ptimamente la gestion administrativa por las diversas areas del municipio por
ello es el desarrollo de un proceso que no esta desarrollandose con la rigurosidad necesaria.

Por otro lado, para el segundo objetivo especifico planteado que es determinar el
grado de calidad de servicio que brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Morrope, 2023 determinado por un nivel medio de un 59.8%; en los resultados se obtuvo que
un 55% en base a la empatia, el 36% en la seguridad, 37% sobre la capacidad de la
respuesta, 53% en los recursos tangibles e intangibles y el 65% de la confiabilidad, por lo
tanto, se puede mencionar que la muestra de estudio de investigacion considerd en un mayor
porcentaje el nivel bajo sobre la percepcion de la calidad de servicio que han recibido dentro
de la entidad publica, y realizando la comparativa con Torres (2022) en su trabajo de
investigacion se aplicd un cuestionario como instrumento para la recoleccion de datos, en
donde se obtuvo como resultados que el 50% indic6 que la calidad de servicio era medio,
puesto que se esta viendo afectado algunos factores como la confiabilidad, capacidad de
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respuesta y entre otros. Cabe recalcar que Castillo (2023) indica en su investigacion, cuyo
objetivo primordial fue el determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad de atencion de un &rea administrativa en una municipalidad, se obtuvo como resultado
gue el 67% optod por afirmar que el nivel de calidad de servicio esta en un nivel intermedio.
Asi mismo, para Vértice (2015) 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.

Para el tercer objetivo especifico sobre disefiar una estrategia de gestidn
administrativa, basada en un modelo integral y participativa para mejorar la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de Morrope, 2023; en la figura N° 09 se observa que en base a
los encuestados segln la muestra seleccionada se encuentra en un nivel bajo sobre los
componentes de la calidad de servicio teniendo como resultado con el 55% en base a la
empatia, el 36% en la seguridad, 37% sobre la capacidad de la respuesta, 53% en los
recursos tangibles e intangibles y el 65% de la confiabilidad que tiene la poblacién en base a
la percepcién sobre el trabajo que brinda los colaboradores considerando en desacuerdo el
65% en torno a la direccion y el 84% en base a la existencia del control sobre la gestion
administrativa en un mayor porcentaje el nivel bajo sobre la percepcién de la calidad de
servicio que han recibido dentro de la entidad publica de la MDM; realizando la comparativa
con Cayotopa (2023) ya que en su estudio, cuyo objetivo fue proponer un modelo de gestion
administrativa para mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital, en donde se
pudo aplicar un instrumento como la encuesta, tales resultados fueron que el 78% esta en
desacuerdo en que se esté dando una buena gestiébn administrativa dentro de la organizacion
mientras que el 60% tiene como resultado un nivel medio en que se desarrolla éptimamente
la gestion administrativa; ademas Pillasagua (2023) en su investigacion tuvo como obijetivo el
poder evaluar la gestion administrativa y calidad de servicio de la unidad médica del Seguro
Social Campesino de la Comuna Sancéan, los resultados definieron que un 58%, indica que
se encuentra en un nivel medio sobre la atencion recibida, y que el personal que los atiende
si lo hacen con paciencia, mucho respecto y amabilidad, asimismo, Zeithaml et al., (1985)
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indica la importancia de que se desarrolle un modelo en la cual consista en funcion a los
vacios existenciales, en la cual ha denominado modelo de brechas, teniendo en cuenta
aqguellos vacios existenciales en base a la calidad que percibe en un juicio global por parte
del cliente sobre la excelencia del servicio recibido en comparacion con sus expectativas y
percepciones; para trabajar en dichas brechas se debe efectuar un diagnéstico a partir de un
analisis sobre las percepciones que puede tener un usuario en relacién al servicio que ha
recibido, y para tal estudio se usa las dimensiones tales como fiabilidad, la capacidad de

respuesta, seguridad, la empatia que comparten, y elementos tangibles.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
4.1. Conclusiones

Se concluye que dentro de la evaluacion de ambas variables, se obtuvo que la calidad
de servicio que brinda la municipalidad distrital, esta siendo afectada por una deficiente
gestion administrativa, resultados de la cual se obtuvieron mediante la recopilacién de
informacion a los colaboradores y usuarios, esto equivale que como consecuencia se obtenga
el bajo nivel de calidad de servicio que reciben los usuarios, dicha brecha debe mejorar con
el planteamiento de estrategias de mejora que conlleven a realizar diversas actividades
programadas, que coadyuven a la mejora del proceso de gestibn administrativa y asi el
servicio de calidad mejore.

De esta manera, el estado actual de la gestion administrativa, en la municipalidad, se
identifico que el 78,8% de los colaboradores que fueron encuestados, pudieron indicar que
no estan de acuerdo como se esta desarrollando la gestion administrativa, ya que, los
procesos administrativos no estan bien definidos en los colaboradores, teniendo consigo una
deficiente calidad de servicio hacia el usuario.

Se puede decir que con respecto a la calidad de servicio que brindan los
colaboradores del municipio, el 59.8% indica que se encuentra en un nivel medio, esto
equivale a que existen falencias en capacidad de respuesta, seguridad y empatia por parte
del personal y se desarrolle de una manera 6ptima, logrando obtener una adecuada
satisfaccion por parte de los usurarios por parte de todos los servicios que brinda dicha
organizacion publica y que es una brecha de la cual se debe subsanar para la mejora de los
objetivos del municipio.

Finalmente, se logré disefiar una propuesta sobre estrategia de gestion administrativa,
para mejorar las brechas encontradas en el diagnéstico de ambas variables y pueda lograrse
la mejora constante con el desarrollo de dicha estrategia que fue disefiada con sus
respectivas actividades, responsables, programacion, lugar de desarrollo y el costo que

conllevaria a realizarlo si es que se aplicara.
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4.2. Recomendaciones

Se recomienda la ejecucion y desarrollo de un plan de verificacion y evaluacion, este
plan consta en poder plasmar los estandares y limites de evaluacién y supervision constante
a la labor que desempefia cada personal administrativo en la municipalidad, permitiendo
detectar cuales pueden ser los factores que estan impidiendo al correcto desenvolvimiento
de las actividades laborales de acuerdo con el MOF de la organizacién y del area especifica
cumpliendo su trabajo de una manera adecuada y que coadyuven a la mejora del proceso de
gestién administrativa y asi el servicio de calidad mejore.

Se propone capacitaciones dirigidas a los colaboradores, enfocada a maximizar los
conocimientos sobre la institucion publica y verificacion sobre la designacion de los diversos
recursos de trabajo, realizando talleres préacticos donde se informen los colaboradores sobre
el arduo trabajo que representa ante el ciudadano y que debe saber los objetivos
institucionales y las labores que debe ejecutar, sepa correctamente el plan de trabajo y el uso
de recursos financieros, materiales o de personal que esta a cargo
Con el propésito a la mejorar de conocimientos sobre la institucién puablica y verificacion sobre
la designacion de los diversos recursos, de esta manera mejoraria la gestion administrativa.

Asimismo, se deberia realizar periédicamente jornada de capacitaciones sobre
concientizacion e implementacion de los diversos medios de comunicacion asertiva tema en
el que seria de buen manejo para los colaboradores y serviria como herramienta basica
dentro de la institucién puablica adicional a ello un plan de liderazgo en donde aprendan a
tener un mejor alcance de los canales de comunicacion para la realizacion de tramite
documentario o el uso del correo institucional, logrando fomentar el trabajo continuo en
equipo, de manera gue se refuerce las reuniones de equipo y que estas sean constantes.

Finalmente, se recomienda periddicamente analizar la gestion que se esti
ejecutando en la MDM, atribuyendo a minimizar las brechas encontradas, distintas estrategias
con sus respectivas actividades, responsables, programacion, lugar de desarrollo y el costo

gue conllevaria a realizarlo si es que se aplicara. Con la finalidad de realizar de una manera
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adecuada la labor de cada colaborador y su gestion administrativa sea adecuada para que

se logre mejorar la calidad de servicio ante el ciudadano.
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ANEXOS

Universidad
Seiior de Sipan
e
ANEXO N°01. ACTA DE APROBACION DEL ASESOR

Yo Juan Amilcar Villanueva Calderén. quien suscribe como asesor designado mediante
Resolucion de Facultad N°0291-2023-FACEM-USS, del proyecto de investigacion titulado
GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023, desarrollado por la estudiante: Cilenny Cayotopa
Ylatoma, del programa de estudios de Administracion, acredito haber revisado, realizado
observaciones y recomendaciones pertinentes, encontrandose expedito para su revision por
parte del docente del curso.

En virtud de lo antes mencionado, firman:

Dr. Villanueva Calderon Juan Amilcar DNI: 41400923 W

Cayotopa Ylatoma Cilenny DNI: 70971521

Pimentel, 16 de diciembre de 2023
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ANEXO N°02. RESOLUCION DE ASESOR DE TESIS

Universidad
Sefior de Sipan
| Q@ W

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0291-2023-FACEM-USS

Pimente, 03 de julio de 2023.
VISTO:

El Oficio N*0178-2023FACEM-DA-LISS de fecha 30 de Junio del 2023, presentado per la Directora de la Escuela
Profesional de Administracidn.y el proveldo del Decano de FACEM, de fecha 30/06/2023, donde solicita la
designacidn de Asesor de Tesis, de los estudiantes del X ciclo, sec. Ay B, a cargo del Dr. Juan Almicar Villanueva
Calderdn, de la EP de Administracidn, y;

CONSIDERANDO:

Que, en &l articulo 67 del Reglamento de Investigacion de la Universidad Sefior de Sipan 5.A.C, aprobado con Resalucidn de
Directorio N015-2022/P0-USS de fecha 02 de marzo de 2022, indica que el asesor del proyecto de investigacion y del rabajo

de investigacion es designado mediants resolucian de Facuttad.

Clue, el Asesor, es el docente que acomparia al egresado en el desamcllo de toda la investigacion: garantizando su rigor
cienfifico.

Que, con el propdsito de consolidar la implementacitn de un conjunto de Estrategias para el Desamollo de |a Investigacion
Cientifica de los egresados y se encaminen los trabajos de investigacin, es perfinente extender una resolucitin que designe
€l Asesor que reina los requisitos siguientes: a) Competencia y experencia en el disefioc y ejecucion de trabsjos de
investigacion; b) Experiencia o especializacion en el drea del respeciivo trabajo.

Estando a lo expuesto y en uso de |as atribuciones conferidas y de conformidad con las nomas y reglamentos vigentes.

SE RESUELVE:

ARTICULO UNICO: DESIGNAR, como asesor de Tesis de los estudiantes del 1X ciclo, sec. Ay B, de la EP de Administracian,
seqin se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Foruildd o Cienchis Lepresariakes :rmul.-.“l.l.-r,-.:::"rmpwmh-r
UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN UNIVERSIDAD SEROR DE SIPAN
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Universidad
Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0251-2023-FACEM-USS

N.® AUTOR(A) (a8) TITULD DE PROYECTO DE TESIS ASESOR
- Apuinaga (Gonzales, Baria | Empowerment v rendimiento laboral en los | DR VILLANUEWA
1 July colaboradores de la  empresa  Surge | CALDERON JUAM
- Pardo Mifiez, Karna Liseth | Company 5.4 C Lambayeque, 2023 AMILCAR
Cub Ri hi Gl Gestida de Recursas Humanas y rotacidn del | DR VILLAMUEYA
2 |- ‘a"u s IMachi, cny personal de la empresa Inversiones Postes | CALDERON JUaM
aninna sanchez 5.A.C. Trujillo, 2023 AMILCAR
o Pisfil. Danicl Branding para mejorar la  |lmagen | DR VILLANUEWA
3 |- va 1515, Lanie corporativa de la empresa Hecho a mano - | CALDERGON  JUAN
e Chiclayo, 2023 AMILCAR
) i::i:ciliimchu’ Anai dz Gestida administrativa para mejorar los | DR WILLAMUEYA
d T m]g Cav Cileny procesos loglsticos en una Municpalidad | CALDERON JUaM
- lantaiean Layotopd, LICOY | pcrrical, 2023 AMILCAR
Adelith
. . . Modelo de gestidn logistica para mejorar la OR. VILLANUEVA
- Flores  Huaman, Dairon | rentabilidad en la empresa de servicios
5 CALDEROM  JUAN
Jeferson Inversiones y Distribuclones ROFE S.AC
AMILCAR
Chidlayo, 2023
- Lh]llmn Sosa, Anapely r-:ﬁ.pnnsahllldad soclal empresarial para - GARCLA
& Smith mejorar la Imagen corporativa de la YOVERA ABRAHAM
- Montoya Chavamy, Dicpe | empresa Importaciones vy exportaciones JOSE
Alonso Virgen del Carmen E.LR.L, Chiclayo, 2023
) . Coaching para mejorar el desempedo | DR VILLAMUEWA
T glmll.u Villarreal, Juan laboral en &l Hospital Reglonal Docente Las | CALDERON JUaM
arios Mercades — Chiclayo, 2023 AMILCAR
- Garcés  Reque,  Manuel | Gestidn administrativa y calldad de servicio DR VILLANUEWA
Humberto del persanal del Centro de
8 : . —_ CALDERON  JUAN
- Mori Asenjo, I'halia | Rejuvenecimlents  Faclal Corporal g AMILCAR
Stephany Magnetisro: Renuéyate — Chiclayo, 2023
) Il'npma:ézpu, Diego Gestidn del talento humano y desempedo | DR GARCIA
L \n Ypanaque, Victor laboral del personal de vantas en la empresa | ¥YOVERA ABRAHAM
- Leen i Acufa Rous 5.AC Chiclayo, 2023 JOSE
Wilfredo 2 hous cavd
: Em Peralta, Ric Intelipencia ermocional y desempeno laboral | DR VILLAMNUEY A
10 me. S paraincrementarla efectividad en el trabajo | CALDERON  JUAN
= Manbaya Lahrejos, Sacit de la Financlera Crediscotia - Chiclayo, 2023 | AMILCAR
Mayder
- Flores Pax, Cesar Flan de rmarketing basado en social medlia | DR VILLAMUEWA
11 | - Kojas Campos, Yeny | para mejorar el posiclonamlents en el CALDERON JUAM
Marnbel Hospedaje Concordia - Chiclayo, 2023 AMILCAR
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Sefior de Sipan

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0291-2023-FACEM-USS

M.° AUTOR(z} (es) TITULO DE PROYECTO DE TESIS ASESOR
Vi C Edward Empowerment ¥ compromiso | DR. VILLANUEWA
i2 Rfs'qt]ﬁz arranza, Lowar organizacional en los colaboradores de la | CALDERON  JUAN
cardo empresa Rexsin Per 5_A. Chiclayo, 2023 AMILCAR
- Bejarano Vasquez, Ebert MNeuromarketing como  estrategla  para
13 Enrique mejorar el comportamlents de compra de EELDERVS:E\JLAM.}IEE
- Castro Rojas, Thalia los clientes de un Supermercado Metro - AMILCAR
Jarmin Chiclayo, 2023
i Eu_:lar Arévalo, Yaquelin Comunicaclén Interna para mejorar el | DR. GARCILA
14 sa nt;]a Fl Mari desempefo laboral de los colaboradores del | YOVERA ABRAHAM
" SANEez OrES, N3 | 4rpa de caja de Plaza Vea - Chiclayo, 2022 | JOSE
Angélica
- Chinchay Cruz, Yovani Intellgencla  emoclonal v coaching | DR. VILLANUEWYA
15 | - Jiménez Ferndndez, Maria | ontoldgico en los trabajadores de la | CALDERON  JUAN
Liliana empresa Estilos S.R.L Jaén, 2023 AMILCAR
Neuromarketing y comportamlento del | DR. VILLANUEY A
16 | - Sanchez Lopez, Abel Denis | consumidor en la empresa de Transportes | CALDERON  JUAN
Herndndez 5.4.C. Chiclayo, 2023 AMILCAR
Gestlén del talento humano y desempefio
- Samillin Llontop, Héctor | laboral en colaboradores de la escuela de DR. _ VILLANLIEVA
17 o CALDERON  JUAN
Rafael Administracidn de una universidad privada -
. AMILCAR
Chiclayo, 2023.
. . | Marketlng  interno ¥y compromiso | DR, VILLANUEW A
18| ° ;:da::tdc Farfan, Luis organizaclonal de los trabajadores de la | CALDERON  JUAN
erarco Empresa EPSEL S.A. Chiclayo, 2023, AMILCAR
Gestidn  administrativa para mejorar la | DR. VILLAMUEYA
19 | - Cayotopa Ylatoma Cilenny | calidad del servicio en una Municipalidad | CALDERON  JUAN
Distrital, 2023. AMILCAR
Comunicaclén interna y desempedio laboral | DR VILLANUEWYA
20 | - Neyra Ocafia Belen en Ios efectivos policlales de la Unidad de | CALDERON  JUAN
trinsito Norte 2, 2023 AMILCAR
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ANEXO N°03. CARTA DE ACEPTACION DE INVESTIGACION

(OTORGAMIENTO DE FACILIDADES PARA INVESTIGACION)

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE x4}
MORROPE - LAMBAYEQUE 7}

Morrope, 06 de diciembre del 2023,

CARTA N°222-2023-ORH-GOGA/MDM.
Sefior.
Dra. Carla Angelica Reyes Reyes

Directora Escuela Profesional de Administracion
Mérrope.-

Asunto: Autorizacion para realizar investigacién

Tengo a bien de dirigirme a Usted para saludarlo muy cordialmente y a la vez
manifestarle lo siguiente:

CQue, la Municipalidad Distrital de Mdrrope, representada por su
alcaldesa Janet Morales Pasache a través del Area de Recursos Humanos, hace
de su conocimiento que se autoriza la realizacién de investigacidn “Gestion
Administrativa para mejorar la calidad de servicio de una municipalidad distrital,
2023" de |a Srta. Cayotopa Ylatoma Cilenny del X Ciclo de la carrera profesional
de Administracién de la Facultad de Ciencias Empresariales de la de la
Universidad Sefior de Sipan.

Asl mismo, se asume el compromiso de brindar las facilidades
correspondientes para tal fin,

Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi mayor consideracion

y estima personal.

Sin otro particular quedo de usted.

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

- JhEd Leet
JEFEDE RECURSOS HUMANOS

¥ Calle Bolognesi N°402 - Mérrope @ www.munimorrope.gob,pe © Munlcipalidad Distrital de Mérrops

\ [ ] mesadepartesvirtugl@munimerrope.gob.pe /




ANEXO N°04. FORMATO DEL CUESTIONARIO

CUESTIONARIO N° 01:

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Titulo de la investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

Objetivo: La encuesta a realizar tiene como finalidad la recoleccién 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 Mdrrope, 2023.

Aclaraciones: Le agradecemos por responder con sinceridad y honestidad la alternativa que
mejor le parezca. Este cuestionario sera manejado de manera anénima 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 . Totalmente
desacuerdo Desacuerdo | Indiferente De acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5
R . TD | D || |DA[TA
N ITEMS 1121325

D1: PLANEACION

1 ¢ Conoce usted, los objetivos de la organizacién?

5 ¢ Considera importante el establecimiento de estrategias
para lograr los objetivos planteados?

3 ¢, Conoce el plan de trabajo de la organizacién?

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

D2: ORGANIZACION

5 ¢, Conoce el organigrama institucional y del manual de
funciones de la organizacion?

6 ¢,Cree que la comunicacion que existe entre las areas es
la adecuada?

7 ¢La distribucién de los recursos es de manera eficiente?

D3: DIRECCION

8 ¢La motivaciéon hacia el personal es la adecuada?

9 ¢El nivel de liderazgo actual es adecuado?

10 (',Reali_zq un trabajo en equipo con la finalidad de lograr
los objetivos?

D4: CONTROL

11 |¢Se evalla constantemente el desempefio laboral?

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

13 ¢Cree que la organi;gcié_n evall]z_:l los estandares o las
metas segun la planificacion realizada?

14 ¢ Existe una supervision adecuada para los Sistemas

implementados en la organizacién?
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iGRACIAS!

CUESTIONARIO N° 02:
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS

Titulo de la investigacion: GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD
DEL SERVICIO EN UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

Objetivo: La encuesta a realizar tiene como finalidad la recoleccién 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 Morrope, Chiclayo — 2023.

Aclaraciones: Le agradecemos por responder con sinceridad y honestidad la alternativa que
mejor le parezca. Este cuestionario sera manejado de manera andnima 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
DESAESERDO DESACUERDO | INDIFERENTE ACUDEiDO E%Tﬁéaﬂgggg
1 2 3 4 5
o . TD| D | | |[DA|TA
N ITEMS 11213415
D1: CONFIABILIDAD
1 ¢La Municipalidad Distrital de MDM, cumple con las
promesas en el tiempo determinado?
2 ¢Los colaboradores de la MDM muestran serio interés en
brindar una solucién al problema de los usuarios?
¢ El servicio por parte de la MDM es la mas adecuada?
¢ La informacion que le brinda la MDM es la mas
adecuada?
D2: RECURSOS TANGIBLES E INTANGIBLES
5 ¢,Los equipos con los que cuenta la MDM son los mas
adecuados para brindar atencién al usuario?
6 ¢La infraestructura con la que cuenta la MDM es la mas
adecuada para brindar atencién al usuario?
7 ¢ Los horarios de atencién por parte de la MDM son los
adecuados?
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
8 ¢ El personal de la MDM brinda soluciones a sus dudas con
respecto a algun tramite?
9 ¢ El personal de la MDM realiza la orientacion en el tiempo
indicado?
10 ¢ Los colaboradores de la MDM cuentan con disponibilidad
de servicio?
D4: SEGURIDAD
11 ¢La MDM cuenta con un portal web seguro para la
realizacién de pagos electrénicos?
12 ¢ El local de la MDM cuenta con las sefializaciones de
zonas seguras?
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13

¢La MDM cuenta con los protocolos de salubridad muy
bien establecidos?

14

¢La MDM cuenta con ambientes limpios y desinfectados?

D5: EMPATIA

15

¢La atencion que recibe por parte de la MDM es de
manera personalizada o empatica?

16

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

17

¢El personal de la MDM brinda una comunicacién asertiva
con el usuario?

18

¢ El personal de la MDM expresa interés en las
necesidades por parte del usuario?

iGRACIAS!
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ANEXO N°05. VALIDACION DEL CUESTIONARIO

Universidad
Seior de Sipan

| g | g
FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

1. NOMBRE DEL JUEZ Juan Amilcar Villanueva Calderén
PROFESION Administrador
ESPECIALIDAD Administracion
) GRADO ACADEMICO Doctor
" | EXPERIENCIA PROFESIONAL | 15 anos
(ANOS)
CARGO Editor de la Revista Horizonte Empresarial

TITULO DE LA INVESTIGACION: GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO NE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

3. DATOS DEL TESISTA

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS Cilenny Cayotopa Ylatoma

3.2 | ESCUELA PROFESIONAL Administracion

4. INSTRUMENTO EVALUADO 1. Cuestionario ( X )
GENERAL:

Proponer un modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad
Distrital de Mérrope, Chiclayo - 2023.

ESPECIFICOS:

- Diagnosticar el estado actual de gestidon
administrativa de la Municipalidad de Mérrope, 2023.

- Determinar el grado de calidad de servicio que
brindan los colaboradores de la Municipalidad Distrital
de Morrope, 2023.

- Diseflar un modelo de gestibn administrativa,
basada en un modelo integral y participativo para
mejorar la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Mérrope - 2023.

5. OBJETIVOS DEL INSTRUMENTO

A continuacidn, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que
usted los evallie marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si esta 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( )
o1 Categorias: SUGERENCIAS:

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

o2 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .........

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




03

3.- ¢ Conoce 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 que el acceso a los recursos ya sea financiero,
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(X ) D

SUGERENCIAS:

05

5.- ¢ Conoce el organigrama institucional y del manual de
funciones de 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:

06

6.- ¢ Cree que la comunicacién que existe entre las areas 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(C X ) D

SUGERENCIAS:

08

8.- ¢ La 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(CX ) DS

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 ) DY

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 ) DY

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 ) DY

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 ) DY

SUGERENCIAS:

13

13.- ¢Cree que la organizacién 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 ) DY

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 ) DI

SUGERENCIAS:

15

15.- ¢La Municipalidad Distrital de Mérrope, 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:
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16.- ¢ Los colaboradores de la MDM muestran serio interésen | A( X ) D(
brindar una solucion al problema de los usuarios? SUGERENCIAS:

16 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
17.- ¢ El servicio por parte de la MDM es la mas adecuada? A( X ) D(

17 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ...cocooiiiiiiiiinininns,
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
18.- ¢La informacién que brinda la MDM es la mas adecuada? | A( X ) D(
Categorias: SUGERENCIAS:

18 4. Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .....cooviiiiiiiiiiiiiinnen.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
19.- ¢Los equipos con los que cuenta la MDM son los mas | A( X ) D(
adecuados para brindar atencion al usuario? SUGERENCIAS:

19 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
20.- ¢ La infraestructura con la que cuenta la MDM eslamas | A( X ) D(
adecuada para brindar atencién al usuario? SUGERENCIAS:

20 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
21.- ¢Los horarios de atencion por parte de la MDM sonlos | A( X ) D(
adecuados? SUGERENCIAS:

21 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
22.- ¢ El personal de la MDM brinda soluciones asusdudascon | A( X ) D¢(
respecto a algun tramite? SUGERENCIAS:

22 Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
23.- ¢ El personal de la MDM realiza la orientacién en el tiempo | A( X ) D(
indicado? SUGERENCIAS:

23 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
24.- ¢ Los colaboradores de la MDM cuentan con disponibilidad | A( X ) D(
de servicio? SUGERENCIAS:

24 | Categorias: e
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
25.- ¢La MDM cuenta con un portal web seguro para la |A( X ) D(
realizacion de pagos electrénicos? SUGERENCIAS:

25 | Categorias: e
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..........
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
26.- ¢El local de la MDM cuenta con las sefializaciones de | A( X ) D(
zonas seguras? SUGERENCIAS:

26 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.-
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
27.- ¢La MDM cuenta con los protocolos de salubridad muy | A( X ) D(
bien establecidos? SUGERENCIAS:

27 | Categorias: e

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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28.- ¢La MDM cuenta con ambientes limpios y desinfectados?

A( X ) DY

o8 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ....ccoiiiiiiiiiiiiiiiinnen.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
29.- ¢ La atencién que recibe por parte delaMDMesdemanera | A( X ) D(
personalizada o empéatica? SUGERENCIAS:

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

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

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

32 | Categorias:

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

PROMEDIO OBTENIDO:

A(X)D( )

7.COMENTARIOS GENERALES:

8.0BSERVACIONES:

Juez Experto
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Universidad
Senor de Sipan

e B

FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

1.NOMBRE DEL JUEZ

Cesar Ricardo Rocero Salazar

PROFESION

Negocios Internacionales

ESPECIALIDAD

Administracion

GRADO ACADEMICO

Maestro

EXPERIENCIA .
PROFESIONAL (ANOS)

10 afios

CARGO

Coordinador de Investigacién y RSU

TITULO DE LA INVESTIGACION: GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA
CALIDAD DEL SERVICIO NE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

3.DATOS DEL TESISTA

3.1
3.2

NOMBRES Y APELLIDOS

Cilenny Cayotopa Ylatoma

ESCUELA PROFESIONAL

Administracion

4.INSTRUMENTO EVALUADO

2. Cuestionario ( X)

5.0BJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

GENERAL.:

Proponer un modelo de gestion administrativa para
mejorar la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital
de Mérrope, Chiclayo - 2023.

ESPECIFICOS:

- Diagnosticar el estado actual de gestién
administrativa de la Municipalidad de Mérrope, 2023.

- Determinar el grado de calidad de servicio que brindan
los colaboradores de la Municipalidad Distrital de Mérrope,
2023.

- Disefiar un modelo de gestién administrativa, basada
en un modelo integral y participativo para mejorar la
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Mérrope
- 2023.

A continuacidn, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que
usted los evalle marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si esta 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( )
01 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ............
2.- ¢ Considera importante el establecimiento de estrategias para | A( X ) D (
lograr los objetivos planteados?
02 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .o
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.- | .o
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ............
4.- ¢ Cree que el acceso a los recursos ya sea financiero, A(X ) D( )
04 | materiales o de personal; son los mas adecuados? SUGERENCIAS:
Categorias:
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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 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ...l
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
6.- ¢ Cree que la comunicacion que existe entre las areas es la A( X ) D( )
adecuada? SUGERENCIAS:

06 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ...l
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
7.- ¢ La distribucion de los recursos es de manera eficiente? A( X ) D(

07 Categorias: )
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- SUGERENCIAS:
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ..o
8.- ¢ La motivacion hacia el personal es la adecuada? A(X) D (

08 Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- SUGERENCIAS
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ...,
9.- ¢ El nivel de liderazgo actual es adecuado? A( X ) D(

09 Categorias: )
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- SUGERENCIAS
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ...,
10.- ¢ Realiza un trabajo en equipo con la finalidad de lograr los A( X ) D(
objetivos?

10 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
11.- ¢ Se evalla constantemente el desempefio laboral? A( X ) D(

11 Categorias: )
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- SUGERENCIAS
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ...,
12.- ¢Considera que el nivel de desempefio laboral es el |A( X ) D(
adecuado?

12 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ............
13.- ¢ Cree que la organizacion evalla los estandares olas metas | A( X ) D(
segun la planificacion realizada? )

13 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .o
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | .............
14.- ¢Existe una supervision adecuada para los Sistemas |A( X ) D( )
implementados en la organizacion? SUGERENCIAS:

14 | Categorias: e
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .............
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
15.- ¢La Municipalidad Distrital de Mérrope, cumple con las |A( X ) D( )
promesas en el tiempo determinado? SUGERENCIAS:

15 | Categorias: e
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ...l
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
16.- ¢Los colaboradores de la MDM muestran serio interés en | A( X ) D(
brindar una solucion al problema de los usuarios? )

16 | 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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17.- ¢ El servicio por parte de la MDM es la mas adecuada? A( X ) D(

17 Categorias: )
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | SUGERENCIAS:
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ...,
18.- ¢La informacién que brinda la MDM es la mas adecuada? A( X ) D(
Categorias:

18 1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | SUGERENCIAS
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ..o
19.- ¢Los equipos con los que cuenta la MDM son los mas |A( X ) D(
adecuados para brindar atencién al usuario?

19 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ...ccooeiiiiiiiiniinnnnnn.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | .............
20.- ¢La infraestructura con la que cuenta la MDM es la mas |A( X ) D(
adecuada para brindar atencién al usuario?

20 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..cocoiiiiiiiiiiiiiinennns.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | .............
21.- ¢Los horarios de atencion por parte de la MDM son los |A( X ) D¢(
adecuados?

21 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..ccocoviiiiiiiiiiiiiiininnn.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | .............
22.- ¢ El personal de la MDM brinda soluciones a sus dudas con | A( X ) D¢(
respecto a algun tramite?

22 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ...cocovviiiiiiiiiiiiiennnnn.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | .............
23.- ¢El personal de la MDM realiza la orientacion en el tiempo | A( X ) D( )
indicado? SUGERENCIAS:

23 | Categorias: e,
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .............
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
24.- ¢ Los colaboradores de la MDM cuentan con disponibilidadde | A( X ) D¢( )
servicio? SUGERENCIAS:

24 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .............
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
25.- ¢ La MDM cuenta con un portal web seguro para la realizacion | A( X ) D( )
de pagos electrénicos? SUGERENCIAS:

25 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .............
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
26.- ¢ El local de la MDM cuenta con las sefializaciones de zonas | A( X ) D(
seguras?

26 | Categorias: SUGERENCIAS
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..cocoiiiiiiiiiiiiiiinenans.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
27.- ¢La MDM cuenta con los protocolos de salubridad muy bien | A( X ) D(
establecidos?

27 | Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ..cocooeiiiiiiiiiiniinennnn.
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
28.- ¢La MDM cuenta con ambientes limpios y desinfectados? A( X ) D(

o8 Categorias: )
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | SUGERENCIAS:

Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
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29.- ¢La atencion que recibe por parte de la MDM es de manera | A( X ) D(
personalizada o empética? )

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

30.- ¢ El personal de la MDM le brinda la comprensién en el servicio | A( X ) D (
gue usted necesita?

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

31.- (El personal de la MDM brinda una comunicacién asertivacon | A( X ) D(
el usuario? SUGERENCIAS:

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

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

PROMEDIO OBTENIDO: A(X) D ( )

7. COMENTARIOS GENERALES:

8. OBSERVACIONES:

Juez Experto
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FICHA DE VALIDACION DE INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

1.NOMBRE DEL JUEZ

Cinthy Catheryne Espinoza Requejo

PROFESION

Administraciéon Publica

ESPECIALIDAD

Administracion y Marketing

GRADO ACADEMICO

Maestra

EXPERIENCIA .
PROFESIONAL (ANOS)

15 afios

CARGO

Directora de la Escuela de Turismo y Negocios

TITULO DE LA INVESTIGACION:

GESTION ADMINISTRATIVA PARA MEJORAR LA

CALIDAD DEL SERVICIO NE UNA MUNICIPALIDAD DISTRITAL, 2023.

3.DATOS DEL TESISTA

3.1 | NOMBRES Y APELLIDOS | Cilenny Cayotopa Ylatoma

3.2 | ESCUELA PROFESIONAL | Administracion

4.INSTRUMENTO EVALUADO | 3. Cuestionario ( X)
GENERAL:

5.0BJETIVOS DEL
INSTRUMENTO

Proponer un modelo de gestion administrativa para mejorar
la calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de
Mérrope, Chiclayo - 2023.

ESPECIFICOS:

- Diagnosticar el estado actual de gestién administrativa de
la Municipalidad de Mérrope, 2023.

- Determinar el grado de calidad de servicio que brindan los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Mérrope, 2023.
- Disefiar un modelo de gestion administrativa, basada en
un modelo integral y participativo para mejorar la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Morrope - 2023.

A continuacidn, se le presentan los indicadores en forma de preguntas o propuestas para que
usted los evalle marcando con un aspa (x) en “A” si esta de ACUERDO o en “D” si esta 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 organizacién? A( X ) D( )

o1 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | oo
Indiferente, 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.- | coiiiiiiiiii
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | ......
4.- ¢ Cree que el acceso a los recursos ya sea financiero, A(X ) D( )
materiales o de personal; son los mas adecuados? SUGERENCIAS:

04 | Categorias:
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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05

5.- ¢ Conoce 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 que la comunicacion que existe entre las areas 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 distribucién 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( X ) D( )
SUGERENCIAS:

08

8.- ¢ La 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 ) 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.- ¢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.- ¢Cree que la organizacién 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 ) D( )
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 ) D( )
SUGERENCIAS:

15

15.- ¢La Municipalidad Distrital de Morrope, 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 MDM 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 MDM es la més 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.- ¢ La informacién que brinda la MDM es la mas adecuada? | A( X ) D( )

18 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .....cooiiiiiiiiiiiiiiiie,
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | .......
19.- ¢Los equipos con los que cuenta la MDM sonlos méas | A( X ) D¢( )
adecuados para brindar atencién al usuario? SUGERENCIAS:

19 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
20.- ¢La infraestructura con la que cuentala MDM eslamas |A( X ) D( )
adecuada para brindar atencién al usuario? SUGERENCIAS:

20 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
21.- ¢Los horarios de atencion por parte de la MDM sonlos | A( X ) D( )
adecuados? SUGERENCIAS:

21 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
22.- ¢ El personal de la MDM brinda soluciones a sus dudas | A( X ) D¢( )
con respecto a algun tramite? SUGERENCIAS:

22 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
23.- ¢ El personal de la MDM realiza la orientacion en el tiempo | A( X ) D( )
indicado? SUGERENCIAS:

23 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
24.- ¢ Los colaboradores de la MDM cuentan con disponibilidad | A( X ) D¢( )
de servicio? SUGERENCIAS:

24 | Categorias: e
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
25.- ¢La MDM cuenta con un portal web seguro para la | A( X ) D( )
realizacion de pagos electrénicos? SUGERENCIAS:

25 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
26.- ¢El local de la MDM cuenta con las sefalizaciones de | A( X ) D( )
zonas seguras? SUGERENCIAS:

26 | Categorias: e
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
27.- ¢La MDM cuenta con los protocolos de salubridad muy | A( X ) D( )
bien establecidos? SUGERENCIAS:

27 | Categorias:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | .......
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo
28.- ¢ La MDM cuenta con ambientes limpios y desinfectados? | A( X ) D( )

o8 Categorias: SUGERENCIAS:
1.- Estoy en total desacuerdo, 2.- no estoy de acuerdo, 3.- | ...ocvvririiiiiiiiiiieiiiieaann,
Indiferente, 4.- Estoy de acuerdo, 5.- Estoy muy de acuerdo | .......
29.- ¢La atencién que recibe por parte de la MDM es de | A( X ) D( )
manera personalizada o empética? SUGERENCIAS:

29 | Categorias: e

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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30.- ¢El personal de la MDM le brinda la comprension enel | A( X ) D (
servicio que usted necesita? SUGERENCIAS:

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

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

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

PROMEDIO OBTENIDO: A(X) D ( )

7.COMENTARIOS GENERALES:

8.0OBSERVACIONES:

Juez Experto
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ANEXO 06: OPERACIONALIZACION

Tabla 01

Operacionalizacion de la Variable Gestion Administrativa

, Definicion Definicion : , .
Variable € : Dimensiones Indicadores
conceptual operacional
Objetivos
Ramirez (2017), Estrategias
indica que es el EI  presente Planeacion
conjunto de cuestionario  es Plan de trabajo
actividades a Sobre la variable
realizar con el inico ~ 9estion Recursos
<>E objetivo de poder administrativa, la —
5 lograr las metas cual i esta Estructura organizacional
constituida  por L — —
E propuestas, pero Qe cuatro Organizacion Comunicacion organizacional
» una manera mas g _
= i AMi imensiones, Y
pa eficaz y economica " llas: Distribucién adecuada de recursos
= posible. Dentro de €nwe  éllas:
<D( los procesos  Planeacion, Nivel de motivacién
ini i organizacion, : :
z administrativos direccién o Nivel de liderazgo
‘O para  que los y Direccion
5 objetivos control. Para ello Trabai acional o trabai ]
o 4 rabajo organizacional o trabajo en equipo
LLJ organizacionales se presentd 14 10019 J quip
© funcionen items como
Correctamente esta tamb|én N|Ve| de desempeno |ab0ra|
i reguntas. . ~ ——
la . pl_e}neamon, preg Nivel de desempefio organizacional
organizacion, Control

direccion y control.

Estandares o metas

Nivel de supervision de los Sistemas de la organizacion
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Tabla 02

Operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

) Definiciéon Definiciéon ] ] ]
Variable ] Dimensiones Indicadores
Conceptual operacional
Realizacién de las promesas por parte de la entidad
o Nivel de interés para la resolucion de problemas
Confiabilidad
Nivel de desempefio del servicio
Arti . Informacion adecuada
\n/gr?gi?)na qEJZeOlEe):)s’, Es la medida de la
_ ' / Implementacion de equipos tecnoldgicos
cuando el cliente C2Idad segunt @ Recursos P AHIpos oono s
o puede divisar de PErCEPCION Que teNga — Tangiples e Infraestructura atractiva
= - el cliente acerca del  jyangibles : — :
Q una manera optima .. para ello se Horarios de atencion adecuados y factibles
> lo que adquiere, y . . — .
o ha planteado que sea Nivel de capacidad de resolucién de conflictos o problemas
w de esta manera : . .
N ; medido por medio de Capacidad de . — .
determina su . ; . Nivel de atencion al cliente
L . Y las 5 dimensiones: Respuesta
= satisfaccion sobre 12 confiabilidad, recursos Nivel de disposicion de servicio
<DE calidad, por ello tanaibles ! e P
a menciona que esta . g iol idad Servicios de pagos electrénicos seguros
O se interrelaciona Intangibles, capacida T :
< . de respuesta, ) Adecuadas sefializaciones de zonas de seguridad
) con la  calidad idad tia: Seguridad S -
existente, calidad Scourndady empatia, Aplicacién de protocolos de salubridad
d |n Para ello se cuenta _ _ :
esperada  y con 18 items. Ambientes limpios y desinfectados
calidad percibida. — _—
Atencién empatica
. Comprension por parte de los colaboradores
Empatia

Comunicacion asertiva
Interés en las necesidades de los usuarios
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ANEXOS N°07. CONFIABILIDAD

Segun Arias (2012) menciona que la confiabilidad es un aporte muy importante que
se realice ya que otorga a los instrumentos que se usa en una investigacion para que estos
sean mAas exactos, tenga una mejor consistencia en la recopilacion de datos para un

adecuado andlisis de las variables que se estan estudiando.

Para llegar a establecer la confiabilidad de los dos instrumentos que se aplicaron en
esta investigacion, se evalué la consistencia interna, mediante el método de Alfa de Cronbach

a través del sistema estadistico SPPSS v. 27.

Para el trabajo de investigacidén se realizé la confiabilidad del primer cuestionario a
través del sistema estadistico SPPSS v.27, en el cual se calculé el coeficiente Alfa de
Cronbach dando un resultado de 0.753, en el estadistico de fiabilidad de la variable gestion

administrativa con un total de 14 elementos.
Tabla 3

Estadistico de fiabilidad de la variable gestion administrativa
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

, 753 14

Para el trabajo de investigacion se realiz6 la confiabilidad del segundo cuestionario a
través del sistema estadistico SPPSS v.27, en el cual se calculé el coeficiente Alfa de
Cronbach dando un resultado de 0.753, en el estadistico de fiabilidad de la variable calidad

de servicio con un total de 18 elementos.

Tabla 4

Estadistico de fiabilidad de la variable calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,856 18

Luego de haber obtenido aquellos resultados de confiabilidad de ambos instrumentos

se puede afirmar que se encuentran aptos para la aplicacion de la misma, a la muestra

seleccionada.
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ANEXO N°08. APORTE PRACTICO
Propuesta de la investigacion

Introduccioén

Esta propuesta se esta plasmando detalladamente desplegando la estrategia en sus
distintas actividades para cumplir con el objetivo primordial que mantiene esta, siento
necesarias para que pueda mejorar y cubrir las brechas encontradas segun el diagnostico
obtenido en los resultados después de la aplicaciébn del instrumento, diagramados
operacionalmente con las variables de estudio, de esta manera se logré identificar las tacticas
adecuadas que cubran las brechas encontradas, la deficiencia por parte d ellos colaboradores

de la organizacion, formando esta parte de la gestién administrativa en esta institucion.

La estructuracion del aporte practico esta distribuida en una estrategia con sus
diversas actividades, y estas actividades en acciones que logren cumplirlas, interrelacionadas
y contemplando el desarrollo de una manera periédica segin un cronograma determinado,
presupuesto establecido y acorde a cada una de ellas, con la finalidad de lograr el objetivo

planteado.

Por otra parte, también se detallara con precision puntos clave de la entidad publica,
lo cual permitié conocer la transcendencia de la organizacion y cuédles 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 Morrope

Datos generales de la empresa

- Razén social
Municipalidad Distrital de Mérrope

- Giro de negocio
Gestion Publica
Andlisis del contexto
Mision

“La Municipalidad Distrital de Mérrope, tiene como mision el planificar y promover el

desarrollo urbano rural, dotando a la comunidad del Distrito, de los principales bienes y
servicios basicos, necesarios para mejorar la calidad de vida de la poblacién distrital,

promoviendo permanentemente la sensibilizacién, la unidad, la organizacion y su

fortalecimiento, asi como la activa participacion de la poblacion en el cumplimiento de los
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objetivos del distrito incidiendo en la generacion de condiciones para la creacion de trabajo
productivo, conservando nuestro legado histérico, considerado como el Gltimo bastion
Mochica, en un marco de seguridad ciudadana y adecuada respuesta frente a peligros,
eventos y fendmenos naturales y/o antrépicos”.
Visidn

Al afio 2023, el distrito de Mérrope ha logrado una economia agroexportadora moderna,
eficiente y sostenible, con un turismo posicionado en la macro regién norte como ultimo
bastion Mochica y una explotacion de minerales no metdlicos con responsabilidad social
cuidando el medio ambiente. La poblacion es saludable; en especial la nifiez e infancia tienen
un alto grado de educacion y cultura Mochica. Morrope es una ciudad segura y con eficiente
administracién publica, conducido por un gobierno municipal democratico y concertador, que
planifica y promueve con la empresa privada, un modelo de desarrollo inclusivo que genera

empleo equitativo para hombres y mujeres.

Realidad problematica

La presente investigacion se lleg6 a desarrollar en la entidad publica, la Municipalidad
Distrital de Mérrope, 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 planeacion 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 direccion
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 ultimo, también se encuentra que la organizacién no se plantea planes de
evaluacion, siendo este uno de los puntos fundamentales; pues como se sabe esto servira
para identificar si se estéa llevando a cabo de manera correctas las actividades planteadas de

acuerdo con su perfil laboral.

En relacion 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 Morrope, a través de las estrategias y actividades plasmadas en el

periodo determinado.

Denominacion

Estrategias de gestiobn administrativa para mejorar la calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de Mérrope, Chiclayo — 2023.
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Justificacion

El presente trabajo da a conocer el disefio de la propuesta de mejora para la gestion
administrativa de la Municipalidad Distrital de Mdérrope, 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 gestiobn 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 podra mejorar
dar solucion a la problematica planteada anteriormente, cuyo propésito 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 que 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 Mérrope a cada uno de los usuarios.

Objetivos
Objetivo general

Disefiar una estrategia de gestion administrativa para mejorar la calidad de servicio

de la Municipalidad Distrital de Mérrope, Chiclayo — 2022.
Objetivos especificos
Mejorar los conocimientos de los colaboradores acerca de entidad publica y mejorar

el proceso de asignacién de los recursos o materiales de trabajo.

Mejorar el nivel de liderazgo y comunicacion de la entidad publica a fin de lograr mayor

desempefio laboral y junto con ello, mejorar los resultados de la calidad de servicio.

Implementar el desarrollo de la evaluacién verificando que los estandares planteados

estén siendo cumplidos de manera correcta, mejorando la calidad de servicio al ciudadano.
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Estrategia 01: Capacitaciones dirigidas a los colaboradores, enfocada a maximizar los
conocimientos sobre la institucién publica y verificacion sobre la designacion de los
diversos recursos de trabajo.

Consta en el desarrollo de diferentes capacitaciones al personal administrativo para
gue 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 tendra como actividades primordiales: el desarrollo de un taller practico
sobre los objetivos de la organizacién y su importancia de conocerlos, para que de esta
manera se pueda dar a conocer lo mas fundamental de la organizacién y que el personal se
encuentre identificado con la entidad publica.

Por otro lado, también se tendrd en cuenta un segundo taller practico para dar a
conocer cada una de las estrategias establecidas de la organizacion y su importancia. Lo
cual hard que el personal administrativo sepa en qué direccion estad 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 que ese es uno de los factores que se
encuentra interfiriendo en la calidad de servicio por parte de la municipalidad.

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 05

Estrategia 01: Capacitaciones dirigidas a los colaboradores, enfocada a maximizar los conocimientos sobre la institucién pablicay
verificacidén sobre la designacién de los diversos recursos de trabajo.

Estrategia Objetivos Actividades Recursos Lugar Responsables
Taller practico sobre los
objetivos de la
organizacion 'y  su
N° 01 importancia de Especialista
conocerlos. en temas.
Capacitaciones Taller practico para dar Certificados
dirigidas  a  los ejorar conocimientos a conocer cada una de Plumones
colaboradores, sobre la institucion las ~ estrategias Equipo  de  Auditorio de la Regponsable de
enfocada a maximizar pplica y verificacion establecidas  de  la cémputo. Municipalidad la investigacion
los conocimientos  gopre la  designacion organizacion 'y  su Proyector Distrital de
sobre la institucion ge  |os  diversos importancia. Materiales Mérrope. Jefe inmediato
publica y verificacion recursos de trabajo. Capacitacion vy taller (separatas,
sobre la designacion practico para dar a lapiceros,
de los diversos conocer el plan de hojas bond)
recursos de trabajo. trabajo de la entidad Refrigerio

publica.

Verificacidn de recursos
financieros, materiales o
de personal.
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Estrategia 02: Jornada de capacitaciones sobre concientizacion e implementacién de
los diversos medios de la comunicacion asertiva como herramienta basica dentro de

la institucion publica.

Dicha estrategia se realizé6 de acuerdo con los resultados obtenidos y procesados
previamente, en donde se encontr6 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, esté la mala distribucién de recursos.

Por lo que se plante6 como objetivo primordial, mejorar la comunicacion 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
reflexiébn 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 planteé realizar flujogramas de procesos para
entendimiento al ciudadano. En el cual se pondran los principales procesos para poder lograr

la mayor satisfaccion del cliente al momento de realizar un tramite.

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

usuario.

Y finalmente, esta la supervision constante a los procesos de distribucién 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 06

Estrategia 02: Jornada de capacitaciones sobre concientizacién e implementacién de los diversos medios de la comunicacién
asertiva como herramienta basica dentro de la institucién publica.

Estrategia

Objetivos

Actividades

Recursos

Lugar

Responsables

N° 02

Jornada de
capacitaciones sobre
concientizacion e
implementacion  de
los diversos medios
de la comunicacion
asertiva como
herramienta basica
dentro de la
institucion publica.

Mejorar la
comunicacion
dentro de la
organizacion.

1. Planificacibn 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).

Supervisiobn constante a los

procesos de distribucion de los
recursos.

v' Especialista

en temas.
v Certificados
v" Equipo de
computo.

v" Proyectos

v Materiales
(separatas,
lapiceros,

hojas bond y
plumones)

v" Refrigerio

Auditoria de la
municipalidad
distrital.

Responsable de
la Investigacion.
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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 motivacién 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 que el personal se impulse a realizar de manera adecuada
sus actividades, lo cual, al no tenerla hara que el desempenio laboral para con los usuarios
disminuya, es por ello que para esto se desarrollar4 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
gue 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 que 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 tendré a cargo.
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Tabla 07

Estrategia 03: Ejecucion de un plan de liderazgo

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

N° 03 mejorar los intervenciones y de decisiones hojas bond)
resultados de con respecto al equipo de trabajo Refrigerio

Ejecucién de un plan
de liderazgo

la calidad de
servicio.

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.
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Estrategia 04: Ejecucion de un plan de verificacion y evaluacion dentro de la
organizacion.

Esta estrategia consta en llevar la ejecucion y desarrollo de un plan de verificacion y
evaluacién, como se sabe, este plan consta en poder plasmar los estandares y limites de
evaluacion y supervision constante a la labor que desempefia 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 area.

Cabe resaltar que para ello se ha tenido en cuenta cada uno de los resultados obtenidos y
procesados previamente, en donde se encontré 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 desemperio 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 recalcé 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 esta 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 evaluaciéon de las metas y objetivos a

cumplir de la organizacién, para lograr una correcta evaluacion al personal.

Finalmente, se obtuvo que no existe una supervision 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 08

Estrategia 04: Ejecucion de un plan de verificacion y evaluacién dentro de la organizacion.

Estrategia Objetivos Actividades Recursos Lugar Responsables
Implementar el 1 pjagnosticar los factores que
desarrollo  de impiden la  evaluacion de
la evaluacion desempefio laboral.
verificando Establecer medios de evaluacién :
que los de desempefio laboral. ngpo de
N° 04 . . . computo
estandares Ejecutar estandares para la Materiales Oficina de
Ejecucion de un plan Planteados evaluacion de las metas y (separatas reuniones de la Responsable de
de verificacion y €Stén siendo objetivos a cumplir de la lapiceros. municipalidad la investigacion
evaluacién dentro de cumplidos de organizacion. hp- ’ distrital
la organizacion. manera Desarrollar  un  plan de ojas bond)
correcta, supervision y  evaluacion
mejorando  la estableciendo los puntos de
calid.a.d de control de los sistemas
Servicio al implementados a la calidad de
ciudadano.

servicio.
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Contenido de la propuesta

Tabla 09

Contenido de la propuesta

Estrategias Objetivos Actividades Recursos Lugar Responsables
N° 01 Mejorar  10s 1 Taller practico sobre los objetivos de la ¥ Especialista
L conocimientos organizacién 'y su importancia de ~ €ntemas.
Capacitaciones de los conocerlos v’ Certificados
dirigidas a los .
colgboradores colaboradores 5 Taller practico para dar a conocer cada ¥ Plumones o Responsable
o ead L acerca _de una de las estrategias establecidas de la ¥ Equipo  de AUd'_to_r'O .de la q |
enfocada a maximizar - entidad ptiblica  grganizacion y su importancia computo. Municipalidad ~ 9€ a
los conocimientos i o o istri investigacion
sobre la institucién y mejorar el 3 capacitacion y taller practico para dar a ¥ Proyector Distrital ~ de g
b e proceso de conocer el plan de trabajo de la entidad ¥ Materiales Morrope. Jefe inmediato
publica 'y vermicacion  asignacion de publica (separatas,
sobre la designacion P : : i
de  los c?iversos los recursos 0 4 verificacion de recursos financieros, ~ |aPICeros,
. materiales de materiales o de personal junto al area  Nojas bond)
. Planificacion y desarrollo de charlas de v ggpecialista
N° 02 concientizaciéon junto al personal en en temas.
Jornada de donde se muestre con ejemplos los  certificados
capacitaciones sobre riesgos que los colaboradores tienden a v Equipo de
paciiacions Mejorar la tener al no tener conocimiento del Manual  computo. o
concientizacion e o funci | 2 ciG Auditoria de la  Responsable
ol i6n de | comunicacion de funciones de la organizacion. v’ Proyectos oHes
Implementacion de los lizar flui d . municipalidad de la
: ) i dentro de la 2 Realizar flujogramas de procesos para . Materiales il o
comunicacion asertiva organizacion. . ' o (separatas,
oMo herramienta . Mejorar los canales de comunicacion lapiceros,
basica dentro de la dentro de la organizacion. (tramite hojas bond
institucion pablica documentario o correo institucional). plumones)
P ' - Supervision constante a los procesos de v Refrigerio

distribucién de los recursos.
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N° 03

Ejecucion 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.

1. Desarrollar un

sistema de
reconocimientos a los colaboradores con
mejor rendimiento en los limites de
contribucién 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,
potenciar los grupos de mejora e
intercambiar ideas o experiencias.

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

Oficina de
reuniones de
la
municipalidad
distrital

Responsable
de
investigacion

la

N° 04

Ejecucion de un plan

de verificacién

y

evaluacién dentro de

la organizacion.

Implementar el
desarrollo de
la evaluacion

verificando
que los
estandares
planteados
estén siendo
cumplidos de
manera
correcta,
mejorando la
calidad de
servicio al
ciudadano.

. Establecer

. Diagnosticar los factores que impiden la

evaluacion de desemperio laboral.
medios de evaluacion de
desempefio laboral.

. Ejecutar estandares para la evaluacion de

las metas y objetivos a cumplir de la
organizacion.

. Desarrollar un plan de supervision y

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

Equipo de
cémputo
Materiales
(separatas,
lapiceros,
hojas bond)

Oficina de
reuniones de
la
municipalidad
distrital

Responsable
de
investigacion

la
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Técticas del plan de mejora

Tabla 10

Técticas del plan de mejora

Estrategias Actividades Fecha Lugar Responsables Costo
N° 01 1. Taller préactico sobre los 02/01/2024 al Auditorio de la Responsable de Ila
Capacitaciones objetivos de la organizacion y su 06/01/2024 Municipalidad Distrital investigacion y
dirigidas a los importancia de conocerlos. de Mérrope. profesional experto.
2. Tall acti d o
colaboradores, aller practico para dar a Auditorio de la Responsable de la
enfocada a conocer cada wuna de las 06/01/2024 al Municinalidad Distrital  investioacion
maximizar los estrategias establecidas de la 13/01/2024 de MérF;o o rofesi%nal exDerto y
conocimientos sobre organizacién y su importancia. pe- P perto. S/ 2,185.00
la institucion publicay 3. Capacitacion vy taller practico 13/01/2024 al Auditorio de la Responsable de la
verificacion sobre la para dar a conocer el plan de Municipalidad Distrital  investigacion y
: L : . - 18/01/2024 i .
designacion de los trabajo de la entidad publica. de Morrope. profesional experto.
diversos recursos de 4. Verificacion de recursos Auditorio de la Responsable de la
. . . . 18/01/2024 al . L . o
trabajo. financieros, materiales o de 08/02/2024 Municipalidad Distrital investigacion y
personal. de Morrope. profesional experto.
N° 02 1. Planificacién y desarrollo de
Jornada de charlas de concientizacion junto al
o o Responsable de la
capacitaciones sobre personal en donde se muestre con Auditorio de la S
concientizacién e ejemplos los riesgos que los 08/02/2024 al Municipalidad Investigacion. S/ 3,297.00
Jemp gos 4 22/03/2024 P Especialista en el 2l

implementacién  de
los diversos medios
de la comunicacién

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

Distrital de Mérrope.

area.
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asertiva como
herramienta  basica
dentro de la
institucion publica.

N° 03
Ejecucién de un plan
de liderazgo

2. Realizar flujogramas de

Oficina de reuniones

Responsable de la

. 08/0272024 al L Investigacion.
procesos para entendimiento al de la Municipalidad s
: 20/02/2024 L X Especialista en el
ciudadano. Distrital de Morrope .
area.
3. Mejorar los canales de
L L Responsable de la
comunicacion dentro de la Municipalidad de la L
o . 20/02/2024 al - Investigacion.
organizacion. (tramite Municipalidad o
: 13/03/2024 L 3 Especialista en el
documentario o] correo Distrital de Morrope. ,
S area.
institucional).
L Responsable de la
4. Supervision constante a los Municipalidad de la o
N 13/03/2024 al - Investigacion.
procesos de distribucion de los Municipalidad o
12/04/2024 . 3 Especialista en el
recursos. Distrital de Morrope. ,
area.
1. Desarrollar un sistema de
reconocimientos a los Oficina de reuniones
colaboradores con mejor  12/04/2024 al L Responsable de la
o . de la Municipalidad . S
rendimiento en los limites de 28/04/2024 L i investigacion.
L . Distrital de Mérrope.
contribucion de la mejora de
calidad.
: S/ 657.00
2. Establecer competencias,
niveles de cada una de las
e vonearon 2uniznzsa O B8 S esponsabe e i
P auip ) 22/05/2024 P investigacion.

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

Distrital de Morrope.
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3. Impulsar y reforzar el trabajo en
equipo, de manera que se fomente

Oficina de reuniones

las reuniones de equipo laboral, 28/04/2024 al L Responsable de la
. L . de la Municipalidad . L
asi como también, potenciar los 11/05/2024 L 3 investigacion
. . . Distrital de Mérrope.
grupos de mejora e intercambiar
ideas o experiencias.
.1. .Dlagnostlcar los fact'o,res que 92/05/2024 al Oficina de r.eynlqnes Responsable de Ia
impiden la  evaluacion de de la Municipalidad . o
~ 05/06/2024 L 3 investigacion
desempefio laboral. Distrital de Mérrope.
. o .
2. Establecer medios de  05/06/2024 al doeIT;nssr?iéfL;Tilgggs Responsable de la
N° 04 evaluacion de desempefio laboral. 15/06/2024 e p, investigacion
. ., Distrital de Mérrope.
Ejecucion _ de ~ un 3. Ejecutar estandares para la Oficina de reuniones
plan de verificacion - =l . p- . 15/06/2024 al L Responsable de la S/ 37.00
., evaluacién de las metas y objetivos de la Municipalidad : L
y evaluacion dentro . T 26/06/2024 e . investigacion
L, a cumplir de la organizacion. Distrital de Morrope.
de la organizacion.
4. Desarrollar un plan de
superws!on y evaluacion 15/06/2024 al Oficina de. r.eun.lones Responsable de la
estableciendo los puntos de control de la Municipalidad . L
: . 30/06/2024 L , investigacion
de los sistemas implementados a Distrital de Morrope.
la calidad de servicio.
TOTAL S/ 6,176.00
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Presupuesto del plan de mejora

Tabla 11

Presupuesto del plan de mejora

N . Descripcion del Cantidad Umdagl de Costo unitario Costo T/U Rubro Total, S/.
Estrategia gasto medida presupuestal
Especialista en temas _
_ 1 Sesion S/ 1,200.00 S/ 1,200.00
relacionados
Certificados 80 Unidad S/ 3.00 S/ 240.00
Plumones 4 Unidad S/ 2.00 S/ 8.00
Equipo de computo Unidad S/0.00 S/ 0.00 Autofinanciado por
1 Proyector 1 Unidad S/0.00 S/0.00 la Municipalidad S/ 2,185.00
Separatas 80 Unidad S/ 5.00 S/ 400.00 Distrital de Morrope
Lapiceros 80 Docena S/ 1.00 S/ 80.00
Hojas 1 Millar S/17.00 S/17.00
Refrigerio 80 Unidad S/ 3.00 S/ 240.00
Céamara fotogréfica 1 Unidad S/0.00 S/ 0.00
Especialista en temas y
. 3 Sesion S/ 800.00 S/ 2,400.00
relacionados
Certificados 80 Unidad S/ 3.00 S/ 240.00 Autofinanciado por
2 Equipo de coémputo 1 Unidad S/0.00 S/ 0.00 la Municipalidad S/ 3,297.00
Proyector 1 Unidad S/0.00 S/ 0.00 Distrital de Morrope
Separatas 80 Unidad S/5.00 S/ 400.00
Lapiceros 80 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
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Hojas bond 1 Millar S/17.00 S/ 17.00
Plumones 4 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
Refrigerio 80 Unidad S/ 3.00 S/ 240.00
Camara fotografica 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
Equipo de computo 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
Proyector 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
Separatas 80 Unidad S/ 5.00 S/ 400.00
Lapiceros 80 Unidad S/0.00 S/0.00 Autofinanciado por
Hojas bond Millar S/17.00 S/17.00 la Municipalidad S/ 657.00
Plumones 4 Unidad S/0.00 S/0.00  Distrital de Morrope
Refrigerio 80 Unidad S/ 3.00 S/ 240.00
Camara fotografica 1 Unidad S/ 0.00 S/0.00
Equipo de computo 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
Separatas 5 Unidad S/5.00 S/ 25.00 Autofinanciado por
Lapiceros 5 Unidad S/ 1.00 S/ 5.00 la Municipalidad S/ 37.00
Hojas bond 1 Ciento S/ 7.00 S/ 7.00 Distrital de Morrope
Camara fotografica 1 Unidad S/ 0.00 S/ 0.00
TOTAL S/ 6,176.00
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Pimentel, 12 de junio del 2024

Senores
Vicerrectorado de investigacion
Universidad Senor de Sipdn S.A.C

Presente. -

El suscrito:
Cayotopa Ylatoma Cilenny con DNI 70971521
En mi calidad de autora exclusiva del trabajo de investigacién/tesis titulada:

Gestidon Administrativa para Mejorar la Calidad del Servicio en una Municipalidad Distrital,
2023, presentado y aprobado en el ano 2023 como requisito para optar el tfitulo de
Licenciada de la facultad de ciencias empresariales, escuela de Administracion, por medio
del presente escrito autorizo al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Senor de
Sipdn para que, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi
trabajo y muestre al mundo la produccidn intelectual de la Universidad representado en este
trabajo de investigacién/tesis, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente
manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de investigacion a fravés del
Repositorio Instifucional en el portal web del Repositorio Institucional -
https://repositorio.uss.edu.pe. asi como de las redes de informacion del pais y del exterior.

¢ Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a losusuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente
cita bibliogrdfica se le dé crédito al trabajo de investigacién/informe o tesis y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N° 822. En efecto, la
Universidad Senor de Sipdn estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo
cual tomard las medidas correspondientes para garantizar su observancia.
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IDENTIDAD
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Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de investigacion del Programa de Estudios de
Administracion y Administracion Piblica, he realizado el segundo contfrol de originalidad de la
investigacion, el mismo que estd dentro de los porcentajes establecidos para el nivel de
(Pregrado,) segun la Directiva de similitud vigente en USS; ademds certifico que la version que

hace entrega es la version final del informe titulado:

Gestion Administrativa para Mejorar la Calidad del Servicio en una Municipalidad

Distrital, 2023 elaborado por el estudiante Cayotopa Ylatoma Cilenny.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud del
23%, verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de similitud

TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio y cumple con lo establecido en la Directiva sobre indice de similitud de los

productos académicos y de investigacion vigente.

Pimentel, 11 de junio de 2024

/“
N/
\ \j)t/\

sl

Dr. Garcia Ym%rd Abraham José
Coordinador de Investigacion EAP Administraciéon y Administracion Publica
DNI N° 80270538
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada
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