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RESUMEN

La investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion de la gestién administrativa con
la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo periodo 2022. El problema
se debe a que toda institucion que quiera cumplir sus objetivos debe velar por una
adecuada gestion de sus proyectos, una gestion eficaz requiere una excelente eficiencia
administrativa. Brindar una base solida para esto, junto con la precision en el pedido, el
seguimiento y la motivacion de los trabajadores, garantiza que la institucion alcance sus
objetivos. Para llevar a cabo el presente estudio se utiliz6 la metodologia de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de alcance correlacional, los resultados estadisticos
respaldan de manera solida la hipétesis general de que la gestion administrativa se
relaciona significativamente con la calidad de atencién en la Municipalidad Distrital
Pilcuyo durante el periodo 2022. La prueba de correlacion de Rho de Spearman revel6 un
valor de 0,763, con una significancia de 0,000 (p<0,05). Esto confirma que una gestion
administrativa solida y eficaz es esencial para garantizar una atencién de calidad a los
ciudadanos. Estos hallazgos proporcionan una base soélida para implementar mejoras en
la gestion administrativa y, en consecuencia, elevar ain mas la calidad de atencion en la

municipalidad.

Palabras Clave: Calidad de atencién, Correlacion, Gestibn administrativa,

Municipalidad.
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ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between administrative
management and quality of care in the Pilcuyo District Municipality for the period 2022.
The problem is due to the fact that any institution that wants to meet its objectives must
ensure adequate management of its projects; effective management requires excellent
administrative efficiency. Providing a solid basis for this, together with precision in
ordering, monitoring and motivating workers, ensures that the institution achieves its
objectives. To carry out the present study, the methodology of quantitative approach, non-
experimental design of correlational scope was used, the statistical results strongly
support the general hypothesis that administrative management is significantly related to
the quality of care in the District Municipality Pilcuyo during the period 2022. Spearman's
Rho correlation test revealed a value of 0.763, with a significance of 0.000 (p<0.05). This
confirms that sound and effective administrative management is essential to ensure
quality care for citizens. These findings provide a solid basis for implementing
improvements in administrative management and, consequently, further raising the

quality of care in the municipality.

Keywords: Administrative management, Correlation, Municipality, Quality of care.
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CAPITULO |
INTRODUCCION

La gestion administrativa y la variable calidad de atencion por parte de las
entidades gubernamentales juegan un papel fundamental en el desarrollo y bienestar de
las comunidades locales. La municipalidad distrital de Pilcuyo es foco de atencidn debido
a la necesidad de mejorar la eficiencia en la prestacion de servicios y la satisfaccion

ciudadana.

Ante este panorama, este estudio proporciona un analisis y evaluacion en
profundidad de las variables en la municipalidad distrital de Pilcuyo en el afio 2022. A
través de una investigacion detallada, pretendemos comprender los desafios y
oportunidades que enfrenta la institucion y satisfacer las expectativas de las personas. la

comunidad a la que sirve.

A lo largo de este trabajo se abordan temas claves, como la identificacion de
interrogantes especificos, formulacion de hipotesis de investigacion, revision de literatura
relevante, descripcién de métodos utilizados, presentacion de resultados y su posterior
discusién, conclusiones y recomendaciones, que sientan las bases para fortalecer y
contribuir a la administracion y calidad de la atencién. Esta investigacion tiene como
objetivo no solo identificar las barreras actuales sino también promover un camino hacia

una gestion mas eficaz y una atencion de calidad en beneficio de las comunidades locales.
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el mundo actual, para gestionar eficazmente una organizacién, primero hay
que hacer que el sistema administrativo funcione de manera eficiente. Este requisito

ayuda a la organizacién a alcanzar sus objetivos y motivar a los empleados a realizar

18
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tareas esenciales. También optimiza la gestién institucional al proporcionar una base para

el logro de objetivos.

El COVID-19 ha alterado drasticamente la forma en que vivimos al cambiar
nuestros habitos diarios relacionados con la higiene y las barreras sociales con las que
debemos lidiar todos los dias. Varias instituciones se vieron obstaculizadas por el cierre
de fronteras, el distanciamiento social obligatorio para evitar la propagacion del virus y
la declaratoria de emergencia nacional que afect6 a todos los negocios. Ademas, esto
provocO consecuencias tanto a nivel social como econdmico, y el problema de toda
institucioén que quiera cumplir sus objetivos es velar por una adecuada gestién de sus

proyectos, una gestién eficaz requiere una excelente eficiencia administrativa.

Para brindar una base s6lida, el seguimiento y la motivacion de los trabajadores

debe ser cruciales, garantizando que la institucion alcance sus objetivos.

1.2.  FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢Cdémo la gestién administrativa se relaciona con la calidad de atencién en

la Municipalidad Distrital Pilcuyo periodo 2022?

1.2.2. Problemas Especificos

- ¢Cémo la planeaciéon se relaciona con la calidad de atenciéon en la
Municipalidad Distrital Pilcuyo?

- ¢Como la organizacién se relaciona con la calidad de atencion en la
Municipalidad Distrital Pilcuyo?

- ¢Como la direccion se relaciona con la calidad de atencion en la
Municipalidad Distrital Pilcuyo?

19
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- ¢Como el control se relaciona con la calidad de atencion en la

Municipalidad Distrital Pilcuyo?

1.3. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Hipdtesis general

Existe relacién significativa positiva entre la gestion administrativa y la

calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo periodo 2022.

1.3.2. Hipotesis Especificas

- Existe relacion significativa positiva entre la planeacion y la calidad de
atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

- Existe relacién significativa positiva entre la organizacion y la calidad de
atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

- Existe relacidn significativa positiva entre la direccion y la calidad de
atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

- Existe relacion significativa positiva entre el control y la calidad de

atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

1.4.  JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.4.1. A nivel metodoldgico

El proposito de este estudio es examinar la relacion entre las variables en
el municipio distrital de Pilcuyo. Este analisis se fundamenta en el uso de métodos
cientificos rigurosos, incluyendo técnicas estadisticas como las correlaciones,
para asegurar resultados confiables. La aplicacién de estos métodos no solo

garantiza la validez de los resultados obtenidos, sino que también aporta un marco
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metodoldgico que puede ser replicado en investigaciones futuras. Asi, este estudio
no solo aborda una necesidad inmediata, sino que contribuye a la evolucion de las

practicas de investigacion en la gestion administrativa.

1.4.2. A nivel tedrico

Desde el punto de vista tedrico, el estudio es factible y relevante, ya que
se enfoca en dos variables criticas: la administracion y la calidad de la atencion.
Estas variables son fundamentales dentro del campo de la gestion pablica, ya que
influencian directamente la eficacia y eficiencia de los servicios ofrecidos por las
instituciones. El andlisis de estas variables permite no solo entender mejor la
dindmica interna de la municipalidad, sino también desarrollar un marco teérico
robusto que sirve de base para futuros estudios. Al explorar los antecedentes y
fundamentos de cada variable, este trabajo profundiza en la teoria existente y

propone nuevas direcciones para la investigacion.

1.4.3. A nivel practico

En términos practicos, el estudio proporciona una vision clara de la
situacién actual en la municipalidad distrital de Pilcuyo, destacando tanto los
logros como las limitaciones en su administracion. Este enfoque préctico es
esencial para identificar areas criticas que requieren mejoras y para proponer
intervenciones basadas en evidencia que pueden optimizar la gestion de recursos
y la calidad de los servicios publicos. Ademas, al revelar las restricciones con las
que se enfrenta la municipalidad, el estudio facilita la formulacion de politicas y
estrategias especificas que pueden ser implementadas para superar estos desafios

y mejorar la administracion a nivel local.
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1.5. OBJETIVOS DE INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General

Determinar la relacion de la gestion administrativa con la calidad de

atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo periodo 2022.

1.5.2. Objetivos Especificos

- Determinar la relacion de la planeacion con la calidad de atencién en la
Municipalidad Distrital Pilcuyo.

- Determinar la relacién de la organizacion con la calidad de atencion en la
Municipalidad Distrital Pilcuyo.

- Determinar la relacion de la direccion con la calidad de atencion en la
Municipalidad Distrital Pilcuyo.

- Determinar la relacion del control con la calidad de atencion en la

Municipalidad Distrital Pilcuyo.
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2.1.

CAPITULO II
REVISION DE LITERATURA

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Antecedentes internacionales

Pacheco et al. (2018) en su estudio, profundizaron en diversos aspectos de
la gestion educativa. Estos incluyen como la escuela utiliza la investigacion
operativa, la capacidad de toma de decisiones de los gerentes, el nivel gerencial,
etc. También considera diversos aspectos de la gestion escolar a través de un
estudio transversal y de campo que abarca 25 centros educativos rurales. Se
recopilé informacion sobre las instituciones educativas de la zona rural,
clasificando las escuelas en 5 categorias, también existe un uso moderado de

técnicas de investigacion operativa.

De igual modo, los autores Masaquiza et al. (2020) en su investigacion los
datos se recopilaron a través de medios cuantitativos para determinar el nivel de
cumplimiento del presupuesto en la Zona 3. Esto es para garantizar que los
estudiantes jovenes y los bebés reciban una educacion de alta calidad. Se
determiné que al 31 de diciembre de 2018 se habia utilizado el 96% de los fondos
del presupuesto. A pesar de esto, no se logrd una tasa de ejecucion presupuestaria
del 100% debido a la demora en los fondos. A pesar de esta deficiencia, la

administracién continu6 asignando recursos dentro de un rango aceptable.

Hernandez et al. (2017) su investigacion en innovacién tecnoldgica y
prevision de la gestion administrativa de las pequefias empresas proviene de la

investigacion en el campo de la previsién de la gestion estratégica. Este trabajo
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analiza los resultados de una encuesta extraida de una muestra de 100 empresas.
El estudio concluyd que més de la mitad de las empresas encuestadas eran
propietarias de pequefias empresas; solo el 40% de ellas se centraban en la

innovacion tecnoldgica.

Gonzaélez. et al. (2020) a la hora de plantear el modelo de negocio del Hotel
Barros es necesario establecer un sistema de gestion cientifico y tecnoldgico. Esto
se debe a que los procesos administrativos actuales carecen tanto de precision
como de tecnologia. Para lograr este objetivo, la investigacion incorpord
entrevistas, encuestas y observaciones en campo. Adicionalmente, se realiz6 un
analisis cuantitativo y cualitativo. Al combinar todos estos aspectos, quedd claro
que los métodos actuales de gestion resultaron inadecuados. Esto llevo a la
conclusion de que las metas del Hotel Barros eran poco probables de cumplir

debido a la falta de precisién en la administracion.

2.1.2. Antecedentes nacionales

Valverde y Zapata (2018) para estudiar la calidad de la atencion sanitaria
brindada en el Hospital San Javier de Bellavista, optaron por realizar un estudio
correlacional no experimental. En el estudio participaron 40 personas y se
consideraron multiples teorias de la modernidad y la administracion pablica. Otras
consideraciones incluyen la teoria del enfoque de sistemas, la teoria administrativa
posmoderna, la teoria de la gestion administrativa y otras teorias. Los resultados
resaltan la importancia de vinculos estrechos entre los proveedores de atencion
sanitaria y las administraciones en las que trabajan. Esto demuestra que las

crecientes preocupaciones sobre la administracion deben abordarse de inmediato.
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Ademas, las mejoras en la administracién son fundamentales para mejorar la

calidad de la atencion que reciben los trabajadores.

Asi mismo, Vera (2021) en su estudio transversal intentd establecer
relaciones entre variables a traves de un disefio no experimental. Su muestra
estuvo compuesta por 132 trabajadores empleados por el gobierno regional del
Callao. Conocer si existe vinculo entre la gestion del gobierno regional del Callao
y la calidad de los servicios a los usuarios, 2021, un investigador primero debe
contrastar esa hipdtesis. Esto se logra mediante la recopilacion de datos de
cuestionarios que incluyen la herramienta Alfa de Cronbach. Al analizar los
resultados, un investigador ve correlaciones positivas entre ambas variables a un
nivel estadisticamente significativo de 0,873. Esto quiere decir que los datos
recogidos en el cuestionario muestran que ambas variables mejoran la calidad del
servicio a los usuarios de la zona. Una correlacion negativa indica que ambos
tienen un impacto negativo en la gestion. Estos resultados rechazan la hipotesis
nula y apoyan la hipétesis alternativa porque muestran una conexion significativa

entre los dos conceptos.

Mendoza (2021) el propdsito de su estudio fue determinar si existe relacion
entre la calidad del servicio al usuario y la gestion administrativa en Diresa-Piura.
Para lograr este objetivo, utiliz6 métodos cuantitativos, aplicd disefios no
experimentales y selecciond métodos relevantes. El andlisis de correlacion
inferencial para la prueba de hipétesis global arrojé un nivel de significancia de
0,368, revelando una relacion significativa entre administracion y servicio al
cliente. Esto se revela utilizando las estadisticas Rho de Spearman. Los usuarios

recibieron servicios de mayor calidad sin ninguna mejora en la gestion.
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Ademas, Quispe (2020) luego de recolectar datos en un disefio no
experimental, su estudio encontré una fuerte correlacion en la ciudad de El
Agustino en 2019. Sus resultados mostraron que la rho de Spearman para ambas
variables era alta, 0,874, lo que indicaba que habia una fuerte correlacion entre las
dos variables. Este estudio utilizO métodos cuantitativos bésicos con una

poblacion aproximada y sin grupo de control.

Por otra parte, el autor Mufozi (2022) luego de recolectar informacion a
través de un disefio descriptivo correlacional, se determiné la relacion entre la
calidad de la atencion brindada al pablico y su gestidn en el Centro Arqueoldgico
de la capital provincial de Lima. Sus métodos de investigacién incluyen una
indagacion y una forma basica no manipulada basada en una adaptacion de una
escala validada para su uso en el Perd. Esta escala se denomina escala
administrativa y determina la calidad de los servicios al ciudadano. La muestra
estuvo compuesta por visitantes del centro arqueoldgico, con edades
comprendidas entre 18 y 54 afios. Los resultados revelaron una relacion
significativa entre la calidad del servicio ciudadano y la gestion organizacional (p
< 0,05). La relacién es significativa y positiva, rho = 0,81. Se observa una
diferencia estadisticamente significativa entre los resultados promedio observados

en un conjunto de mediciones.

Asi también, Sanchez (2022) en su investigacion identifico la relacién
entre la administracion del distrito de San Juan de Cutervo y la calidad de la
atencion a los usuarios, utilizando estudios correlacionales, disefios no
experimentales y métodos cuantitativos ademas de encuestas. El cuestionario
como técnica de investigacion y como herramienta de recoleccion de datos. Con

base en el resultado del coeficiente de Spearman (r=0.467), su conclusion general
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es que existe correlacion entre variables administrativas y variables de calidad de

atencion, por lo que se clasifica como positiva, moderada y significativa 1%.

De igual manera, Rosales y Utani (2021) como estudio aplicado, los
métodos utilizados incluyeron disefios descriptivos, cuantitativos correlacionales,
no experimentales y transversales, la técnica de obtencion de datos es a través de
encuesta, la herramienta de recoleccion de datos se obtiene a través de
cuestionario, cada variable contiene 32 preguntas y se dan un total de 64
preguntas. Hay 5 opciones de respuesta. En cuanto al Alfa de Cronbach, su
confiabilidad es de 0,975. El resultado fue (Rho = 0,424), indicando una
correlacion positiva moderada con sig. Segun la prueba del coeficiente de

correlacion de Spearman. 0.000 doble cara.

2.1.3. Antecedentes locales

Por otro lado, Pando (2021) en su estudio utiliz6 las percepciones del
personal de la Asociacion de Bienestar Pablico Puno 2019 para determinar si la
gestion administrativa se relaciona con el logro de las metas organizacionales, el
método que utilizo fue cuantitativo, relacionado con el alcance y tipo de disefio de
la investigacion. Descripcion de transacciones no experimentales. La muestra fue
de 68 empleados que laboran en asociaciones de bienestar publico de la ciudad de
Puno. Por lo tanto, la buena gestidn se practica y se presenta como una respuesta

a la dindmica del entorno en los objetivos organizacionales.

Tapara (2022) en su estudio la poblacién fue seleccionada mediante
muestreo no probabilistico y estuvo representada por un pool de 201 individuos,
se utilizé el método cuantitativo, de alcance descriptivo, disefio no experimental.
Para los fines de este estudio, utilizaron entrevistas para aprender sobre el
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gobierno. Con un alto nivel de confianza 0,902 en los datos recopilados, los
resultados se analizaron utilizando SPSS. Revelando la prevalencia de dificultades

administrativas y justicia organizacional entre los empleados.

2.2.  MARCO TEORICO

2.1.4. Gestion administrativa

En un mundo cada vez méas globalizado, la interconexion entre la
internacionalizacion econdmica, la productividad empresarial y la competitividad

ha producido numerosos eventos.

A principios del siglo XXI, los administradores tuvieron que lidiar con
cambios significativos que requerian un analisis cuidadoso. Tuvieron que trazar
nuevos limites para determinar sus areas de especializacion. Los desafios de esta
era exigir una comprension profunda de los cambios organizacionales. El
administrador desempefié un papel crucial en el logro de este entendimiento.
Donde dos factores que podrian ayudar a tener una mejor perspectiva de estas
alteraciones. Por lo tanto, el papel de un administrador se volvié esencial durante

el comienzo del nuevo milenio.

La globalizacion y la apertura de la economia han generado un impacto
significativo en las decisiones de la administracion, transformando no solo la
forma en que las organizaciones operan, sino también cdmo planifican y se
adaptan a las nuevas dinamicas del mercado. En este contexto, la globalizacion no
solo implica la integracion de economias, sino también un aumento en la
competencia, el acceso a nuevos mercados y una mayor interdependencia entre

paises. Esto exige a los administradores tener una vision estratégica mas amplia,
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que considere factores econdmicos, culturales, politicos y tecnoldgicos para poder

mantenerse competitivos y sostenibles.

En los mercados mundiales, la necesidad de obtener o lograr un hecho
particular, como la diferenciacion de productos, la innovacién tecnologica o la
sostenibilidad operativa, se convierte en un desafio central. Las empresas deben
enfocarse en crear valor agregado y responder de manera agil a las demandas de
los consumidores, quienes ahora tienen un acceso casi ilimitado a informacion y
opciones. Ademas, en un entorno globalizado, las decisiones administrativas
deben priorizar no solo los objetivos econémicos, sino también el cumplimiento
de normativas internacionales y la adopcion de practicas responsables que

mejoren su reputacién y relaciones con los stakeholders.

Por otro lado, la gestion de la administracion requiere una revision
revolucionaria para que se produzca el progreso. En este sentido, se deben
replantear los modelos tradicionales de gestion para dar paso a enfoques mas
innovadores, basados en la transformacién digital, la toma de decisiones basada
en datos y la flexibilidad organizacional. Este cambio implica no solo adoptar
nuevas tecnologias, sino también modificar estructuras internas, promover una
cultura organizacional orientada al cambio y al aprendizaje continuo, y fomentar
el liderazgo inclusivo y participativo. Solo mediante una administracion visionaria
y transformadora serd4 posible afrontar con éxito los retos que plantea la

globalizacion y la apertura de los mercados.

La gestion es una préactica social que implica la coordinacién de personas,
recursos y procesos para alcanzar objetivos comunes de manera efectiva y

eficiente. Como préactica social, la gestion no solo se limita a la toma de decisiones
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o la implementacion de estrategias dentro de una organizacion, sino que también
tiene un impacto directo en la dindmica de las relaciones humanas, la cultura
organizacional y el desarrollo de las comunidades en las que opera. En este
sentido, reconocer la importancia del papel del gerente es fundamental, ya que
esta figura como el principal catalizador del éxito organizacional y social (Ricardo

y Maria Beatriz, 2016).

Segun Caldas et al. (2017) menciond que es responsable de realizar
correctamente las operaciones del dia a dia siguiendo una serie de procesos
documentados para que se puedan realizar de manera efectiva y eficiente, ademas,
este proceso debe estar estandarizado. De manera similar, Anchelia et al. (2021)
sugieren que el proceso es sistémico en el sentido de que las acciones tomadas
deben ser consistentes en el logro de las metas marcadas por la empresa. Por otro
lado, Oleg (2020) afirma que la gestion administrativa puede lograr ahorros
presupuestales favorables, ademas de evaluar constantemente los cambios

propuestos, los recursos son importantes para cualquier empresa.

Segln Chiavenato (2019) su teoria plantea que los directivos deben
construir en el &mbito de sus funciones los elementos originalmente propuestos
por Fayol (planificar, dirigir, controlar, organizar y coordinar) pero adoptando una
perspectiva mas nueva y adaptandolos a las realidades actuales, es por ello que,
segun el neoclasicismo, Las funciones principales de todos los poderes

administrativos se distribuyen entre solo 4 elementos.

Por lo tanto, esta direccidn es de naturaleza sistematica, tomando acciones
coherentes para lograr los objetivos establecidos mediante el desempefio de

funciones de gestion clasicas dentro de los procesos administrativos. Ademas,
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puede describirse como la implementacion de varios procesos de gestion. Los
esfuerzos efectivos de capacitacién mejoran la gestion, aumentando asi la eficacia
del personal de la agencia (Mora etal., 2018) como tal, detallaremos esos

componentes del proceso descrito.

2.1.4.1. Planeacion

Segln Chiavenato (2019) la planificacion es predeterminar de
antemano lo que tiene que lograr una organizacion y los procedimientos
para lograrlos, nuevamente responde a donde se quiere ir, qué se debe

hacer, cuando, como y de qué manera.

Para Edwards (2018) la planificacion es la técnica necesaria para
formular planes para acciones futuras, identificar etapas de planificacion e
implementar planes. Decida de antemano qué hacer, como hacerlo, cuando

hacerlo y quién lo hara.

2.1.4.2. Organizacion

De acuerdo con Chiavenato (2019) organizar admite identificar las

acciones especificas requeridas para lograr los objetivos deseados.

La cultura organizacional para la innovacion de productos o
servicios esta influenciada por el contexto cognitivo y social en el que las
creencias, valores y comportamientos compartidos varian entre los

miembros de la organizacion (Bonilla et al., 2018).

La estructura empresarial depende de elementos basicos
fundamentales que actian como los pilares sobre los cuales se sustentan

las operaciones y el logro de los objetivos organizacionales. Estos
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elementos basicos incluyen la planificacion, organizacién, ejecucion y
control, los cuales estan interrelacionados y trabajan en conjunto para
garantizar que las actividades de la empresa se desarrollen de manera

eficiente, efectiva y alineada con su mision y vision (Bonilla et al., 2020).

2.1.4.3. Direccion

Segun Chiavenato (2019) Esta caracteristica permite a las empresas
tomar medidas y volverse mas dinamicas, asegurando un lanzamiento
completo. También esta relacionado con la provision de recursos humanos
y también es responsable de dirigir las actividades de los empleados para

lograr los objetivos personales y de la empresa.

Los gerentes deben comprender las fortalezas y debilidades de los
empleados para poder implementar planes (Garcia et al., 2018). Una de las
cuestiones clave de la gestion es el equilibrio adecuado entre las

necesidades de personal y las necesidades de produccion (Armijo, 2018).

2.1.4.4. Control

Segln Chiavenato (2019) Su finalidad es alinear todo en la
planificacion, gestion y organizacion con las metas trazadas por la
organizacion, es decir, permite verificar si las actividades realizadas estan

en linea con las metas de la organizacion.

Ademas, es el proceso de establecer una estructura funcional en la
que se identifican, agrupan y se responsabilizan de su ejecucion las
actividades necesarias para lograr objetivos especificos. Asimismo,

permite la coordinacion de las relaciones verticales y horizontales
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identificadas en la estructura organizacional (Abdulrahim y Elbashir,

2016).

2.1.5. Calidad de Atencion

Las economias de la mayoria de los paises dependen en gran medida de
industrias de servicios en auge. El crecimiento del sector de servicios ha sido
sostenido y significativo durante la U(ltima década. Este cambio en la
externalizacion de las estructuras productivas en los paises desarrollados ha

propiciado este crecimiento.

A lo largo de la década actual, los investigadores y las organizaciones de
servicios han estado buscando areas potenciales de diferenciacion para varios

niveles de competencia.

La calidad del servicio ha surgido como el camino con el mayor potencial
para el éxito. Este concepto ha ganado interés debido a su aparente relacion con
los costos, beneficios, satisfaccion del cliente y lealtad del consumidor. Las
instituciones financieras lo ven como un arma estratégica de gran valor. Sin
embargo, profundizar en la calidad de un producto puede plantear desafios, y estos
desafios se agravan cuando se trata de mejorar la calidad del servicio (Catalina,

2017).

Enrique (2014), Considera que la calidad de atencion se formula como un
componente esencial para garantizar que los servicios ofrecidos sean capaces de
satisfacer, e incluso superar, las expectativas de los usuarios. Este enfoque implica
no solo cumplir con los estandares establecidos, sino también priorizar la
experiencia del usuario a traves de practicas que aseguren consistencia, eficacia 'y

adaptabilidad. En este contexto, tanto las organizaciones publicas como las
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privadas tienen la mision fundamental de brindar servicios de calidad, ya que esto
constituye la base de su legitimidad y éxito en un entorno cada vez mas

competitivo y orientado al cliente.

Los autores confirman que la calidad de la atencién apunta a la satisfaccion
del usuario e incluye como punto fundamental el comportamiento de prestacion
del servicio y su vinculacion con el usuario. Asimismo, Fernandez y Bajac (2018)
también demostré que puede aumentar la retencién de clientes, generar mayores

ganancias y también ayudar a incrementar las recomendaciones personales.

La calidad de la atencion se crea como una estrategia para la prestacion de
servicios a los usuarios, que involucra a los miembros de la organizacion, y las
consultas recopiladas deben ser proporcionadas al personal involucrado en la
prestacion del servicio, el objetivo es entender como identificar formas de cual es
el comportamiento del servicio que puede afectar al usuario (Garcia y Pardo,

2019).

Los métodos para evaluar la calidad de atencién, uno de los enfoques méas
reconocidos es el propuesto por Enrique (2014), quien establece un modelo basado
en tres componentes fundamentales: estructura, proceso y resultado. Este modelo
ha sido ampliamente aceptado en el &mbito de la administracion de servicios de
salud debido a su capacidad para proporcionar una evaluacion holistica y detallada
de los factores que influyen en la calidad de la atencion. La "estructura™ se refiere
a las caracteristicas fijas del entorno donde se proporciona el cuidado, incluyendo
el equipamiento, las instalaciones y el personal. El "proceso” incluye todas las
acciones que se llevan a cabo en la atencién al paciente, desde procedimientos

médicos hasta interacciones interpersonales. Finalmente, "resultado" abarca los
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efectos de la atencidn en la salud del paciente, tales como mejoras en el estado de
salud o la satisfaccion del usuario. La aplicacion de este modelo permite a los
investigadores y administradores identificar areas de mejora en cualquier aspecto
de la prestacion de servicios de salud, lo que facilita la implementacion de cambios

orientados a optimizar la calidad de la atencion.

Para las dimensiones sobre la calidad de atencién se tomo en cuenta:

2.1.5.1. Fiabilidad

Para Arciniegas (2017) la fiabilidad es la seguridad de brindar
servicios precisos a los usuarios de acuerdo a las normas de la organizacion
y teniendo en cuenta las expectativas de los usuarios. Sanchez (2016)
afirmd que la ejecucion local de los servicios sin importar el costo se veia
como su principal objetivo, porque el cumplimiento de los derechos del

comprador es primordial, especialmente si se trata de una empresa estatal.

Lenka et al. (2018) confirman que la confiabilidad debe mantenerse
al dia con las nuevas tendencias y cambios, lo cual resulta esencial en un
entorno competitivo y dinamico donde las expectativas de los usuarios
evolucionan constantemente. Mantener la confiabilidad implica no solo
garantizar que los productos y servicios cumplan con altos estandares de
calidad, sino también adaptarse proactivamente a las innovaciones
tecnoldgicas, los cambios en las preferencias del mercado y las normativas
emergentes. Este enfogque asegura que las organizaciones puedan satisfacer
las necesidades Unicas de los usuarios, generando confianza vy

consolidando relaciones a largo plazo.
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2.1.5.2. Capacidad de respuesta

Segun Demuner et al. (2018) son acciones tomadas para fortalecer
la organizacion a través de conocimientos y habilidades adquiridos.
Ademas, también se puede encontrar capacidad de respuesta, es decir, la
capacidad de respuesta del personal para resolver los problemas de los
consumidores en el menor tiempo posible, brindar servicios rapidos y
convenientes y cumplir con los compromisos acordados. Conectarse con
otros rapidamente significa tener experiencia realizando acciones

relevantes para su trabajo (Vargas, 2016).

2.1.5.3. Seguridad

Es sinbnimo de confianza en el servicio, brinda estabilidad al poner
en manos del cliente todos los detalles de cobmo opera la organizacion, lo
cual es una forma de ganar confianza de manera inmediata (Samuel y
Stanescu, 2015). La seguridad es una habilidad que los empleados utilizan

para brindar un servicio eficiente (Baines y Lightfoot, 2013).

Un componente importante de la estabilidad organizacional es el
uso y dominio de la tecnologia, ya que esta no solo permite optimizar
procesos internos, sino que también mejora la calidad de los servicios
ofrecidos y la experiencia de los usuarios. La integracion efectiva de
herramientas tecnoldgicas en las operaciones de una organizacion fomenta
la eficiencia, reduce costos operativos y mejora la comunicacion tanto
interna como externa. Esto, a su vez, contribuye a consolidar una base
sOlida para el crecimiento y la competitividad en un entorno empresarial
que es cada vez mas dindmico y exigente (Ardolino et al., 2018).
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2.1.5.4. Empatia

Segun los autores Astres y Cruz (2020), la empatia es una funcién
de la sociedad que enfatiza la piedad y la bondad como forma de soporte
a los individuos con quienes convive. De esta forma tenemos la empatia,
que es otro nivel considerado como la atencién personalizada a cada
cliente, tratandolo bien y entendiendo las necesidades que pueda tener

(Véliz, 2017).

La empatia nos guia a ponernos en el lugar de los deméas y crear
una conexion emocional con ellos (Calle y Montenegro, 2020).
Actualmente, la empatia se considera no sélo una capacidad emocional
sino también cognitiva, ya que conduce a la comprension de diversas ideas

y perspectivas (Pérez et al., 2017).

Una persona empética es principalmente compasiva, lo que
significa que tiene la capacidad de comprender y compartir los
sentimientos de los demas, poniéndose en su lugar para brindar apoyo
emocional y comprension genuina. Esta cualidad le permite establecer
conexiones significativas, ya que no solo escucha las palabras de los
demas, sino que también percibe las emociones subyacentes y responde de
manera adecuada, mostrando interés y preocupacion por el bienestar de

quienes le rodean (Fernandez y Araujo, 2020).

Ademas, una persona empatica se caracteriza por ser dedicada, lo
gue implica que suele comprometerse profundamente con las necesidades
y problemas de los demas. Esta dedicacién la convierte en un individuo
confiable, dispuesto a invertir tiempo y esfuerzo en ayudar a resolver
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dificultades o simplemente en estar presente para ofrecer consuelo. Su
naturaleza atenta y considerada fortalece su habilidad para construir y
mantener relaciones positivas y saludables, ya que inspira confianza y

respeto mutuo (Calle y Montenegro, 2020).

Por otro lado, las personas empaticas tienden a tener mejores
relaciones con sus comparieros, ya que su capacidad para comprender
perspectivas diferentes y validar emociones ajenas fomenta un ambiente
de armonia y colaboracion. Estas cualidades les permiten manejar
situaciones de estrés o conflicto de manera efectiva, actuando como
mediadores y promoviendo soluciones constructivas que beneficien a

todas las partes involucradas (Calle y Montenegro, 2020)..

2.1.5.5. Aspectos Tangibles

Segln Calero (2016) el componente fisico, o punto tangible,
proviene de la forma en que los clientes sienten por primera vez su entorno

para poder sacar sus propias conclusiones y entender como servirles.

El uso de materiales tangibles es habitual en las organizaciones de
servicios con el fin de potenciar su imagen, dar continuidad y calidad de
sefial a los consumidores. La mayoria de las organizaciones combinan
materiales tangibles con otras cantidades para desarrollar planes de
calidad. Las empresas que no valoran los recursos tangibles en sus
estrategias comerciales pueden socavar o incluso eliminar otras estrategias

destinadas a mejorar la calidad del servicio (Zeithaml y Bitner, 2001).
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2.3. MARCO CONCEPTUAL

Percepcion: La percepcion es principalmente el proceso de percibir un objeto a
través de los sentidos, y el objeto debe ser consistente con algo que verifique la realidad

o la existencia mundana, incluso con modificaciones innecesarias (Rosales, 2015).

Etica: La ética se refiere a la reflexion filosofica sobre cuestiones relacionadas
con la moral, entendiendo lo que es bueno o malo en funcion de los usos y costumbres de
la sociedad, es decir, un conjunto de circunstancias reconocidas en una sociedad y época

determinada (Narro et al., 2004).
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CAPITULO III
MATERIALES Y METODOS

Se adopté un enfoque cuantitativo basado en sus objetivos, preguntas de
investigacion, hipotesis y metodologia. Ademas, a medida que lee los resultados, se hace

evidente cdmo se relacionan los resultados (Hernandez et al., 2010).
3.1. UBICACION GEOGRAFICA DEL ESTUDIO

Bajo la administracion del Gobierno Regional de Puno, Perd, el Distrito de
Pilcuyo, situado en el Departamento de Puno, es reconocido como uno de los cinco

distritos de la Provincia de El Collao.

En cuanto a la jerarquia de la Iglesia Catdlica, cae bajo la jurisdiccién de la

Prelatura de Juli dentro de la Arquididcesis de Arequipa.

El 24 de noviembre de 1961 se produjo la constitucién de este, segin consta en el
Decreto Ley N° 13753 durante el sexenio de Manuel Prado, asumiendo Nicanor Antonio

Pacheco el rol de subprefecto en la Provincia de Chucuito.

El 24 de noviembre de 1961 se produjo la constitucion del distrito de Pilcuyo bajo
el gobierno de Manuel Prado, segun consta en el Decreto Ley No. 13753. Nicanor
Atanasio Pacheco, en calidad de Subprefecto de la Provincia de Chucuito, supervisé este
proceso. La inauguracion oficial del distrito se produjo el 18 de enero de 1962, marcando
la instalacion del primer Concejo Municipal de Pilcuyo. Julio LUPACA LUPACA
asumio el cargo de alcalde inaugural del distrito, mientras que Don Simén ESCOBAR

GUEVARA fue designado como primer Gobernador.

La ubicacion 16°06'42"S 69°33'23"0 son sus coordenadas.
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3.2. PERIODO DE DURACION DEL ESTUDIO

La investigacion fue aprobada en abril de 2023 y prorrogado hasta diciembre de
2024. El marco temporal cubre el lapso necesario para completar la investigacion.

Ademas, también se visito el Gobierno Municipal del Distrito de Pilcuyo.

3.3. PROCEDENCIA DEL MATERIAL UTILIZADO

La evaluacion en la investigacion se realiza a través del método inductivo, donde
se recopilan datos empiricos y luego se analizan para descubrir patrones y tendencias. El
método deductivo es un método para sacar conclusiones a partir de premisas generales.
El método de analisis de expertos implica consultar a personas con experiencia y

conocimientos especificos sobre las variables de investigacion aprender (Chagas, 2004).

3.3.1. Técnicas de recoleccion de datos

Segln Carrasco (2019) una encuesta es un método de busqueda,
investigacion y recoleccion de informacion a través de preguntas disefiadas para
las personas que conforman la unidad de andlisis. Por tanto, las técnicas utilizadas

para medir las variables de gestion y calidad asistencial son las encuestas.

3.3.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé un cuestionario adaptado de Torres (2020). Seguiin Hernandez et
al. (2010) un cuestionario consta de un conjunto de preguntas sobre una 0 mas

variables a medir.
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3.3.3. Descripcion del instrumento

Se clasificd los datos sin procesar de una forma comprensible y luego
transmitirlos al programa. Alternativamente, el mismo proceso se puede lograr

comunicando el cédigo mismo a otra persona (Postic, 1998).

3.4. POBLACIONY MUESTRA DEL ESTUDIO

3.4.1. Poblacién

De acuerdo a Hernandez et al. (2010) una poblacion se considera un
conjunto finito o infinito que tienen caracteristicas comunes. Por lo tanto, se
consideran poblacion los trabajadores del Municipio del Distrito de Pilcuyo ya
que se conoce el numero de personas que trabajan dentro del establecimiento,

segun los datos del Padrén Nacional Municipal en la pagina del INEI asi:

Tabla 1

Detalle de los trabajadores

Tipo de trabajadores Cantidad
Profesionales 22
Técnicos 10
Auxiliares 8
Obreros 14
Total 54

Nota: INEI Registro Nacional de Municipalidades.
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3.4.2. Muestra

El muestreo simple probabilistico se utiliza para determinar la muestra de

poblacién. Se utilizé una muestra probabilistica.

Dado que la poblacion cambia constantemente, s6lo se necesita una
pequefia muestra de personas. Debido al pequefio tamafio de muestra requerido,

no es posible obtener resultados confiables con muestras mas grandes.
Se utilizo la formula para encontrar la muestra:

_ N.Z%.p.q
(N —-1)E?+Z?p.q

n

Donde:

n: Tamario de Muestra

p: Probabilidad de Exito (50% = 0.5)
E: Error de estimacién (5% = 0.05)

Z: Nivel de confianza (95% = 1.96)

g: Probabilidad de Fracaso (50% = 0.5)

N: Tamafio de la Poblacion (54)

Tenemos que:

54(1.96)2(0.5)(0.5)

"= (54— 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5) _

48

Por lo tanto, se tuvo una muestra que son de 48 trabajadores de la

Municipalidad Distrital Pilcuyo estratificando de la siguiente manera:
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Tabla 2

Detalle de los trabajadores muestra

Tipo de trabajadores Cantidad
Profesionales 20
Técnicos 9
Auxiliares 7
Obreros 12

Total 48

Nota: INEI Registro Nacional de Municipalidades.

3.5. DISENO ESTADISTICO

Para analizar las relaciones entre variables se probaron las hipétesis generales de
la investigacion mediante la prueba Rho de Spearman con un nivel de confianza del 95%.
La eleccidon del coeficiente de correlacion de Spearman (también llamado Rho de
Spearman) se basa en el propdsito de examinar la relacion entre dos variables. Esta
eleccion se hizo porque no se cumplian los supuestos requeridos para utilizar la prueba
de Spearman para el coeficiente de correlacion. En concreto, los datos no siguen una
distribucion normal y existen valores atipicos. Una relacién monotona significa que a

medida que una variable aumenta, la otra variable contina aumentando o disminuyendo.

3.6. PROCEDIMIENTO

Para la prueba de hipdtesis de investigacion general, la relacion entre las variables
se establecera mediante la prueba de Rho Spearman con un nivel de confianza del 95%.

Esto tambien es cierto para algunos casos.

3.6.1. Objetivo especifico 1

Métodos: Evaluacion estadistica.
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3.6.2.

3.6.3.

3.6.4.

Utilizar el programa SPSS 24 y los resultados de la tabla para analizar los
indicadores.
Los resultados se interpretan en términos de objetivos previamente
planteados.

Los datos se correlacionan con la prueba Rho de Spearman.

Objetivo especifico 2

Métodos: Evaluacion estadistica.

Utilizar el programa SPSS 24 y los resultados de la tabla para analizar los
indicadores.
Los resultados se interpretan en términos de objetivos previamente
planteados.

Los datos se correlacionan con la prueba Rho de Spearman.

Objetivo especifico 3

Métodos: Evaluacion estadistica.

Utilizar el programa SPSS 24 y los resultados de la tabla para analizar los
indicadores.
Los resultados se interpretan en términos de objetivos previamente
planteados.

Los datos se correlacionan con la prueba Rho de Spearman.

Objetivo especifico 4

Métodos: Evaluacion estadistica.
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- Utilizar el programa SPSS 24 y los resultados de la tabla para analizar los
indicadores.

- Los resultados se interpretan en términos de objetivos previamente
planteados.

- Los datos se correlacionan con la prueba Rho de Spearman.

3.6.5. Enfoque de investigacion

Los meétodos cuantitativos utilizan la recopilacion de datos para probar
hipédtesis basadas en mediciones numéricas y andlisis estadistico para establecer
patrones de comportamiento y probar teorias Hernandez et al. (2010). La
informacidn se recopilé mediante la técnica del cuestionario. Ademas, los datos
se analizan mediante pruebas de hipétesis para resolver problemas en la toma de

decisiones; en el articulo se utilizan métodos estadisticos para comparar hipétesis.

3.6.6. Alcance de Investigacion

El proposito de la investigacion correlacional es comprender el grado de
relacion o asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables
en una muestra especifica Hernandez et al. (2010), por lo tanto, este estudio tiene

un alcance correlacional porque se evalla el grado de correlacién entre variables.

3.6.7. Disefio de investigacion

La presente investigacion fue de disefio no experimental como sefala
Hernandez et al. (2010) estos estudios implican la observacion de fendmenos en
su entorno natural, sin manipular intencionalmente ninguna variable como no se
manipulo en esta investigacion. Dependiendo del marco temporal, pueden ser de

naturaleza transversal o correlacional, ya que las variables no se manipulan y los
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datos se recopilan en un Gnico momento. El objetivo es describir las variables

gestion administrativa y calidad de atencion y analizar su nivel de relacion.

3.7. VARIABLES

Tabla 3

Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
V 1: Gestion Planeacion - Documentos de
Administrativa gestion actualizados

- Conocimiento y
disposicion de los
documentos de
gestion del personal

- ldentificacion de
objetivos y metas
institucionales

Organizacion - Disefio
organizacional
adecuado

- Cumplen su manual
de Funciones

- Coordinacién entre
oficinas

- Distribucion
equitativa de
recursos

Direccion - Estimulos
- Trabajo en equipo
- Liderazgo
- Comportamiento
organizacional
- Autonomiaen las
decisiones laborales

Control - Satisfaccion
- Calidad de atencion
- Conocimiento
- Tiempo de atencion
al usuario
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VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
V 2: Calidad de Fiabilidad - Instalaciones fisicas
Atencion adecuadas
- Modernidad de
equipos

tecnoldgicos

- Presentacion de los
trabajadores

- Material de avisos

Capacidad de - Satisfaccion
respuesta - Calidad de atencion
- Conocimiento
- Tiempo de atencion
al usuario
- Confianza

Seguridad - Conocimiento para
las consultas
- Seguridad en sus
tramites
- Trato al usuario

Empatia - Cumplir plazos por

parte de la entidad

- Interésenla
solucion de
problemas

- Desempefio del
servicio

- Informacion
oportuna

Aspectos - Cumplimiento de
tangibles promesas por parte
de la entidad
- Interésenla
solucién de
problemas
- Desempefio del
servicio
- Informacion
oportuna
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3.8. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Para realizar el analisis se utilizaron las tablas de frecuencia tanto del cuestionario
como de la observacion, seguido de la interpretacion de los resultados. Luego se
vincularon los hallazgos con los objetivos planteados, considerando cada tabla y figura
para un analisis individual de los indicadores. Para probar la hipdtesis general de la

investigacion se empled la prueba de Rho Spearman.
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CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

41. RESULTADOS

Para analizar las dimensiones de la calidad de la atencion se utilizo un cuestionario
validado por Huaméan (2019), el cual fue adaptado para esta investigacion. Esto nos
permitié generar un diagnostico y desarrollar tablas de frecuencia y figuras para

desarrollar ain mas los resultados.

Tabla 4

Fiabilidad

% %
0
F & valido acumulado
Medio 14 29,2 29,2 29,2
Alto 34 70,8 70,8 100,0
Total 48 100,0 100,0
Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 1

Fiabilidad

Porcentaje

Fiabilidad

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 4 y Figura 1, los resultados de la encuesta revelan una distribucién
interesante en cuanto a la percepcion de fiabilidad. Segln los datos, el 29,2% de los
encuestados considera que la fiabilidad es media, mientras que un significativo 70,8% la

califica como alta.

Estos resultados sugieren que una gran mayoria de los encuestados confian en la
entidad o servicio evaluado, lo que es un indicador positivo de la percepcion publica. La
alta calificacién de fiabilidad puede estar relacionada con factores como la consistencia
en la prestacién de servicios, la transparencia en la gestion y la satisfaccion de las

expectativas de los usuarios.

No obstante, la presencia de un 29,2% de respuestas que califican la fiabilidad

como media también es relevante. Esto podria indicar areas de mejora o preocupaciones
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especificas que deben ser abordadas para fortalecer ain mas la confianza de los

ciudadanos en la entidad o servicio.

Tabla s

Capacidad de respuesta

0, [0)
F v vél/iodo acum/tjlado
Medio 15 31,3 31,3 31,3
Alto 33 68,8 68,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 2

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Capacidad de respuesta

Nota: Encuesta desarrollada

La Tabla 5y la Figura 2 presentan los resultados de la encuesta relacionados con

la percepcion de la capacidad de respuesta. Segun los datos, el 31,3% de los encuestados
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indica que la capacidad de respuesta es media, mientras que un notable 68,8% la califica

como alta.

Estos resultados son alentadores, ya que reflejan una mayoria significativa de los
encuestados que perciben que la entidad o servicio tiene una capacidad de respuesta alta.
Esto puede interpretarse como un indicador positivo de la eficiencia y eficacia en la

atencion a las necesidades y solicitudes de los usuarios.

Sin embargo, el hecho de que un 31,3% de los encuestados haya calificado la
capacidad de respuesta como media sugiere que existen areas de mejora o desafios
especificos en este aspecto. Es importante identificar las razones detras de esta
calificacion y tomar medidas para abordarlas y garantizar una capacidad de respuesta

Optima en todos los casos.

Tabla 6
Seguridad
0, 0,
F v vél/iodo acu m/alado
Medio 11 22,9 22,9 22,9
Alto 37 77,1 77,1 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 3

Seguridad

Porcentaje

Seguridad

Nota: Encuesta desarrollada.

Los resultados presentados en la Tabla 6 y la Figura 3 de la encuesta muestran una
percepcion positiva en cuanto a la seguridad. Segln los datos, un significativo 77,1% de
los encuestados califica la seguridad como alta, mientras que un 22,9% la considera

media.

Estos resultados son alentadores, ya que reflejan que la mayoria de los
encuestados perciben un alto nivel de seguridad en el entorno o servicio evaluado. Esto
puede interpretarse como un indicador positivo de que los ciudadanos se sienten

protegidos y confian en la seguridad proporcionada.

Sin embargo, la existencia de un 22,9% de respuestas que califican la seguridad
como media sugiere que todavia existen algunas preocupaciones o areas de mejora en
este aspecto. Es importante examinar mas a fondo las razones detras de esta calificacion

y tomar medidas para abordar cualquier desafio que pueda surgir.
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Tabla 7
Empatia
0, 0,
F o vél/iodo acum/l(jlado

Bajo 1 2,1 2,1 2,1
Medio 15 31,3 31,3 33,3
Alto 32 66,7 66,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 4

Empatia

Porcentaje

Empatia

Nota: Encuesta desarrollada.

Los resultados presentados en la Tabla 7 y la Figura 4 de la encuesta muestran una
distribucidn interesante en cuanto a la percepcion de empatia. Segun los datos, el 66,7%
de los encuestados califica la empatia como alta, mientras que un 31,3% la considera

media y otro 2,1% la califica como baja.

55

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

'ﬂ UNIVERSIDAD

Estos resultados reflejan una percepcion general positiva de la empatia por parte
de una mayoria de los encuestados, ya que una proporcion significativa la considera alta.
Esto puede interpretarse como un indicador positivo de que la entidad o servicio evaluado
es capaz de comprender y atender las necesidades y preocupaciones de los ciudadanos de

manera empaética.

Sin embargo, la presencia de un 2,1% de respuestas que califican la empatia como
baja y otro 31,3% que la considera media es importante. Estos datos sugieren que existe
un grupo significativo de encuestados que perciben deficiencias en la empatia
proporcionada por la entidad o servicio. Esto podria indicar areas criticas en las que se

necesita mejorar la interaccion y el trato hacia los ciudadanos.

Tabla 8

Aspectos tangibles

F o véol/iodo acun:/tjlado
Bajo 4 8,3 8,3 8,3
Medio 18 37,5 37,5 45,8
Alto 26 54,2 54,2 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 5

Aspectos tangibles

Porcentaje

Mecdio

Aspectos tangibles

Nota: Encuesta desarrollada.

Los resultados presentados en la Tabla 8 y la Figura 5 de la encuesta muestran una
percepcidn variada en cuanto a los aspectos tangibles. Segun los datos, el 54,2% de los
encuestados califica los aspectos tangibles como altos, un 37,5% los considera medios y

un 8,3% los percibe como bajos.

Estos resultados indican que una mayoria de los encuestados tiene una percepcion
positiva de los aspectos tangibles relacionados con la entidad o servicio evaluado, lo que
podria incluir elementos como la reputacion, la imagen publica o la confianza en la

institucion.

Sin embargo, es importante notar que aun existe un porcentaje significativo de
encuestados que perciben los aspectos tangibles como medios o bajos. Esto sugiere que,
aunque la mayoria tiene una percepcion positiva, todavia existen areas de mejora en la

construccion y gestion de la imagen pablica y la confianza en la entidad o servicio.
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4.1.1. Determinacion de como la planeacion se relaciona con la calidad de

atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 9
La municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con documentos de gestion

actualizados a la fecha

0, 0,

F o vél/iodo acu m/l(jlado
Nunca 5 10,4 10,4 10,4
Casi nunca 5 10,4 10,4 20,8
A veces 19 39,6 39,6 60,4
Casi siempre 15 31,3 31,3 91,7
Siempre 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 6
La municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con documentos de gestion

actualizados a la fecha

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

La municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con documentos de gestion
actualizados a la fecha

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 9 y Figura 6, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 10,4% de los encuestados expresan que nunca la
municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con documentos de gestion actualizados a
la fecha, el 10,4% expresa que casi nunca, el 39,6% expresa que a veces, el 31,2%

casi siempre y el 8,3% expresa que siempre.

Tabla 10

Los trabajadores conocen los instrumentos de gestion

% %
(0)
F & valido acumulado

Nunca 2 4.2 4.2 4.2
Casi nunca 5 10,4 10,4 14,6
A veces 16 33,3 33,3 479
Casi siempre 19 39,6 39,6 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura7

Los trabajadores conocen los instrumentos de gestion

Porcentaje

Casi siem pre

Los trabajadores coneocen los instrumentos de gestion

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 10 y Figura 7, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 4.2% de los encuestados expresan que nunca los
trabajadores conocen los instrumentos de gestion, el 10,4% expresa que casi
nunca, el 33,3% expresa que a veces, el 39,6% casi siempre y el 12,5% expresa

que siempre.
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Tabla 11
Dispone del manual de organizacion y funciones por cada area en la

municipalidad distrital Pilcuyo

F o véol/iodo acurr:/l(jlado
Nunca 5 10,4 10,4 10,4
Casi nunca 9 18,8 18,8 29,2
A veces 11 22,9 22,9 52,1
Casi siempre 17 35,4 35,4 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 8
Dispone del manual de organizacion y funciones por cada area en la

municipalidad distrital Pilcuyo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Dispone del manual de organizacion y funciones por cada area en la
municipalidad distrital Pilcuyo

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 11 y Figura 8, se muestra que el 10,4% de los encuestados
expresan que nunca dispone del manual de organizacion y funciones por cada area
en la municipalidad distrital Pilcuyo, el 18,8% expresa que casi nunca, el 22,9%

expresa que a veces, el 35,4% casi siempre y el 12,5% expresa que siempre.

Tabla 12

La entidad elabora y aplica su plan anual de trabajo

[0) 0,
F v vél/iodo acum/l(jlado

Nunca 4 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 2 4,2 4,2 12,5

A veces 15 31,3 31,3 43,8
Casi siempre 15 31,3 31,3 75,0
Siempre 12 25,0 25,0 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

62

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Figura 9

La entidad elabora y aplica su plan anual de trabajo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

La entidad elabora y aplica su plan anual de trabajo

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 12 y Figura 9, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 8,3% de los encuestados expresan que nunca la entidad
elaboray aplica su plan anual de trabajo, el 4,2% expresa que casi nunca, el 31,3%

expresa que a veces, el 31,3% casi siempre y el 25,0% expresa que siempre.
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Tabla 13

Los trabajadores conocen los objetivos institucionales y metas a ser alcanzados

0, [0)
F v vél/iodo acum/tcjlado

Nunca 2 4,2 4,2 4,2
Casi nunca 6 12,5 12,5 16,7

A veces 9 18,8 18,8 35,4
Casi siempre 23 47,9 47,9 83,3
Siempre 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 10

Los trabajadores conocen los objetivos institucionales y metas a ser alcanzados

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Los trabajadores conocen los objetivos institucionales y metas a ser
alcanzados

Nota: Encuesta desarrollada.

64

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

'ﬂ UNIVERSIDAD

En la Tabla 13 y Figura 10, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 4,2% de los encuestados expresan que nunca los
trabajadores conocen los objetivos institucionales y metas a ser alcanzados, el
12,5% expresa que casi nunca, el 18,8% expresa que a veces, el 47,9% casi

siempre y el 16,7% expresa que siempre.

4.1.2. Contrastacion de la hipotesis especifica 1

La hipotesis especifica afirma que “Existe relacion significativa positiva

entre la planeacion y la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo”.

Hi: Existe relacion significativa positiva entre la planeacion y la calidad

de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

HO: No existe relacién significativa positiva entre la planeacion y la

calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 14

Correlaciones

., Calidad de
Planeacion i
atencion
Coeficiente de 1,000 730"
correlacion
Planeacion Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N ® *
Spearman ici
Coeficiente de 730" 1,000
_ correlacion
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Nota: SPSS.
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Podemos determinar que existe relacion significativa positiva entre la
planeacion y la calidad de atencidn en la Municipalidad Distrital Pilcuyo, y es
altamente significativa, ya que en la prueba Correlacion de Rho de Spearman
(0,730) siendo positiva y encontrando un valor de significancia de 0,000, siendo

p<0,05, por lo que se acepta la hipétesis alterna.

4.1.3. Determinacion de como la organizacion se relaciona con la calidad de

atencioén en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 15
Considera que la municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con una estructura

organizativa adecuada

0,
F v vél/iodo acun:/ljlado

Nunca 4 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 7 14,6 14,6 22,9

A veces 13 27,1 27,1 50,0
Casi siempre 18 37,5 37,5 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 11
Considera que la municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con una estructura

organizativa adecuada

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Considera que la municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con una
estructura organizativa adecuada

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 15 y Figura 11, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 8,3% de los encuestados expresan que nunca considera que
la municipalidad distrital Pilcuyo cuenta con una estructura organizativa
adecuada, el 14,6% expresa que casi nunca, el 27,1% expresa que a veces, el

37,5% casi siempre y el 12,5% expresa que siempre.
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Tabla 16
El nivel de cumplimiento de sus funciones del personal que labora en la

municipalidad distrital Pilcuyo es eficiente

% %
0
F & valido acumulado

Casi nunca 3 6,3 6,3 6,3
A veces 15 31,3 31,3 37,5
Casi siempre 25 52,1 52,1 89,6
Siempre 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 12
El nivel de cumplimiento de sus funciones del personal que labora en la

municipalidad distrital Pilcuyo es eficiente

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

El nivel de cumplimiento de sus funciones del personal que labora en la
municipalidad distrital Pilcuyo es eficiente

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 16 y Figura 12, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 6,2% de los encuestados expresan que casi nunca el nivel
de cumplimiento de sus funciones del personal que labora en la municipalidad
distrital Pilcuyo es eficiente, el 31,2% expresa que a veces, el 52,1% expresa que

casi siempre y el 10,4% siempre.

Tabla 17

La comunicacion entre areas administrativas de municipalidad distrital Pilcuyo

es fluida
% %
0,
F % valido acumulado
Nunca 3 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 6 12,5 125 18,8
A veces 14 29,2 29,2 479
Casi siempre 20 41,7 41,7 89,6
Siempre 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 13
La comunicacién entre areas administrativas de municipalidad distrital Pilcuyo

es fluida

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

La comunicacion entre areas administrativas de municipalidad distrital
Pilcuyo es fluida

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 17 y Figura 13, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 6,3% de los encuestados expresan que nunca la
comunicacion entre areas administrativas de municipalidad distrital Pilcuyo es
fluida, el 12,5% expresa que casi nunca, el 29,2% expresa que a veces, el 41,7%

casi siempre y el 10,4% expresa que siempre.
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Tabla 18
Los recursos materiales son lo apropiados para la atencion de los usuarios de la

municipalidad distrital Pilcuyo

% %
0]
F % valido acumulado

Nunca 4 8,3 8,3 8,3
Casi nunca 9 18,8 18,8 27,1
A veces 13 27,1 27,1 54,2
Casi siempre 17 35,4 35,4 89,6
Siempre 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 14
Los recursos materiales son lo apropiados para la atencion de los usuarios de la

municipalidad distrital Pilcuyo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Los recursos materiales son lo apropiados para la atencién de los
usuarios de la municipalidad distrital Pilcuyo

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 18 y Figura 14, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 8,3% de los encuestados expresan que nunca los recursos
materiales son lo apropiados para la atencion de los usuarios de la municipalidad
distrital Pilcuyo, el 18,8% expresa que casi nunca, el 27,1% expresa que a veces,

el 35,4% casi siempre y el 10,4% expresa que siempre.

4.1.4. Contrastacion de la hipotesis especifica 2

La hipdtesis especifica afirma que “Existe relacion significativa positiva
entre la organizacion y la calidad de atencién en la Municipalidad Distrital

Pilcuyo”.

Hi: Existe relacion significativa positiva entre la organizacion y la calidad

de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

HO: No existe relacién significativa positiva entre la organizacion y la

calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 19

Correlaciones

Organiza Calidad de

cién atencion
Coeﬁme_rlte de 1,000 590"
correlacion
Organizacion 0 ilateral) | 000
Rho de N 48 48
Spearman -
Coef|C|e_r1te de 590" 1,000
) correlacion
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Nota: SPSS.
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Podemos determinar que existe relacion significativa positiva entre la
organizacion y la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo, y es
altamente significativa, ya que en la prueba Correlacion de Rho de Spearman
(0,590) siendo positiva y encontrando un valor de significancia de 0,000, siendo

p<0,05, por lo que se acepta la hipétesis alterna.

4.1.5. Determinacion de como la direccion se relaciona con la calidad de

atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 20

Existe en la entidad motivacion constante al personal

[0) 0,
F Yo véﬁ)do acu m/alado

Nunca 3 6,3 6,3 6,3
Casi nunca 12 25,0 25,0 31,3

A veces 21 43,8 43,8 75,0
Casi siempre 8 16,7 16,7 91,7
Siempre 4 8,3 8,3 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 15

Existe en la entidad motivacién constante al personal

Porcentaje

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Existe en la entidad motivacion constante al personal

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 20 y Figura 15, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 6,3% de los encuestados expresan que nunca existe en la
entidad motivacion constante al personal, el 25,0% expresa que casi nunca, el

43,8% expresa que a veces, el 16,7% casi siempre y el 8,3% expresa que siempre.
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Tabla 21

Se trabaja en equipo en la gestion de la municipalidad distrital Pilcuyo

% %
0]
F % valido acumulado

Nunca 1 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 9 18,8 18,8 20,8
A veces 15 31,3 31,3 52,1
Casi siempre 18 37,5 37,5 89,6
Siempre 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 16

Se trabaja en equipo en la gestion de la municipalidad distrital Pilcuyo

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Se trabaja en equipo en la gestion de la municipalidad distrital Pilcuyo

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 21 y Figura 16, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 2,1% de los encuestados expresan que nunca se trabaja en
equipo en la gestion de la municipalidad distrital Pilcuyo, el 18,7% expresa que
casi nunca, el 31,2% expresa que a veces, el 37,5% casi siempre y el 10,4%

expresa que siempre.

Tabla 22

En la entidad hay presencia de liderazgo en las jefaturas de las areas

% %
0]
F & valido acumulado

Casi nunca 6 12,5 125 125
A veces 12 25,0 25,0 37,5
Casi siempre 19 39,6 39,6 77,1
Siempre 11 22,9 22,9 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 17

En la entidad hay presencia de liderazgo en las jefaturas de las areas

Porcentaje

Casi siempre Siempre

En la entidad hay presencia de liderazgo en las jefaturas de las areas

Nota: Encuesta desarrollada
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En la Tabla 22 y Figura 17, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 12,5% de los encuestados expresan que casi nunca en la
entidad hay presencia de liderazgo en las jefaturas de las &reas, el 25,0% expresa

que a veces, el 39,6% casi siempre y el 22,9% expresa que siempre.

Tabla 23
Los trabajadores cumplen con su rol de manera eficiente dentro del

establecimiento

0, 0,
F v vél/iodo acu m/alado

Nunca 1 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 9 18,8 18,8 20,8

A veces 15 31,3 31,3 52,1
Casi siempre 18 37,5 37,5 89,6
Siempre 5 10,4 10,4 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 18
Los trabajadores cumplen con su rol de manera eficiente dentro del

establecimiento

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Los trabajadores cumplen con su rol de manera eficiente dentro del
establecimiento

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 23 y Figura 18, los resultados de la encuesta mostraron que el
2,1% de los encuestados dijo que los empleados nunca desempefian sus funciones
de manera efectiva dentro de la empresa, el 8,3% dijo que casi nunca, el 20,8%
dijo que a veces y el 47,9% dijo casi siempre es asi, y el 20,8% dijo que siempre

es el caso.
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Tabla 24
El nivel de autonomia para tomar decisiones de los jefes de &rea en la

municipalidad distrital Pilcuyo es éptima

% %
0]
F % valido acumulado

Nunca 1 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 1 2,1 2,1 4,2
A veces 12 25,0 25,0 29,2
Casi siempre 25 52,1 52,1 81,3
Siempre 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 19
El nivel de autonomia para tomar decisiones de los jefes de area en la

municipalidad distrital Pilcuyo es éptima

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

El nivel de autonomia para tomar decisiones de los jefes de area en la
municipalidad distrital Pilcuyo es optima

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 24 y Figura 19, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 2,1% de los encuestados expresan que nunca el nivel de
autonomia para tomar decisiones de los jefes de &rea en la municipalidad distrital
Pilcuyo es 6ptima, el 2,1% expresa que casi nunca, el 25,0% expresa que a veces,

el 52,1% casi siempre y el 18,7% expresa que siempre.

Tabla 25
Los trabajadores perciben su remuneracion de acuerdo con el nivel y funciones

que desempefian

%0 %
0]
F & valido acumulado

Nunca 5 10,4 10,4 10,4
Casi nunca 7 14,6 14,6 25,0
A veces 13 27,1 27,1 52,1
Casi siempre 17 354 35,4 87,5
Siempre 6 12,5 12,5 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 20
Los trabajadores perciben su remuneracion de acuerdo con el nivel y funciones

que desempefian

Porcentaje

Munca Casi nunca A weces Casi siempre Siempre

Los trabajadores perciben su remuneracion de acuerdo con el nivel y
funciones que desempefan

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 25 y Figura 20, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 10,4% de los encuestados expresan que nunca los
trabajadores perciben su remuneracion de acuerdo con el nivel y funciones que
desempefian, el 14,6% expresa que casi nunca, el 27,1% expresa que a veces, el

35,4% casi siempre y el 12,5% expresa que siempre.
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Tabla 26
Considera usted que el personal de la municipalidad distrital Pilcuyo debe ser

capacitado constantemente

% %
0)
F & valido acumulado

Nunca 1 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 2 4,2 4,2 6,3
A veces 3 6,3 6,3 12,5
Casi siempre 10 20,8 20,8 33,3
Siempre 32 66,7 66,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 21
Considera usted que el personal de la municipalidad distrital Pilcuyo debe ser

capacitado constantemente

Porcentaje

MNunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Considera usted que el personal de la municipalidad distrital Pilcuyo
debe ser capacitado constantemente

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 26 y Figura 21, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 2,1% de los encuestados expresan que nunca considera
usted que el personal de la municipalidad distrital Pilcuyo debe ser capacitado
constantemente, el 4,2% expresa que casi nunca, el 6,3% expresa que a veces, el

20,8% casi siempre y el 66,7% expresa que siempre.

4.1.6. Contrastacion de la hipotesis especifica 3

La hipotesis especifica afirma que “Existe relacion significativa positiva

entre la direccion y la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo”.

Hi: Existe relacion significativa positiva entre la direccion y la calidad de

atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

HO: No existe relacion significativa positiva entre la direccion y la calidad

de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 27

Correlaciones

. ., Calidad de
Direccion .,
atencioén
Coeﬂue_r]te de 1,000 672"
Direccion correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 48 48
Spearman Coeficiente de .
Calidad de correlacion 672 1,000
atencion Sig. (bilateral) ,000 :
N 48 48
Nota: SPSS.
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Podemos determinar que existe relacion significativa positiva entre la
direccion y la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo, y es
altamente significativa, ya que en la prueba Correlacion de Rho de Spearman
(0,672) siendo positiva y encontrando un valor de significancia de 0,000, siendo

p<0,05, por lo que se acepta la hipétesis alterna.

4.1.7. Determinacion de como el control se relaciona con la calidad de

atencién en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 28

La entidad evalUa los estandares o metas establecidos en el Plan Anual de

Trabajo
% %
0,
F % valido acumulado

Casi nunca 5 10,4 10,4 10,4

A veces 15 31,3 31,3 41,7
Casi siempre 21 43,8 43,8 85,4
Siempre 7 14,6 14,6 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 22
La entidad evalUa los estandares o metas establecidos en el Plan Anual de

Trabajo

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

La entidad evalla los estandares o metas establecidos en el Plan Anual
de Trabajo

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 28 y Figura 22, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 10,4% de los encuestados expresan que casi nunca la
entidad evalUa los estandares o0 metas establecidos en el Plan Anual de Trabajo, el

31,3% expresa que a veces, el 43,8% casi siempre y el 14,6% expresa que siempre.

85

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Tabla 29

El monitoreo mejora la gestion administrativa en las entidades publicas

%0 %
(0)
F & valido acumulado

Nunca 1 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 4 8,3 8,3 10,4
A veces 10 20,8 20,8 31,3
Casi siempre 13 27,1 27,1 58,3
Siempre 20 41,7 41,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 23

El monitoreo mejora la gestion administrativa en las entidades publicas

Porcentaje

Munca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

El monitoreo mejora la gestion administrativa en las entidades publicas

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 29 y Figura 23, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 2,1% de los encuestados expresan que nunca el monitoreo
mejora la gestion administrativa en las entidades pablicas, el 8,3% expresa que
casi nunca, el 20,8% expresa que a veces, el 27,1% casi siempre y el 41,7%

expresa que siempre.

Tabla 30

Considera que se realiza una evaluacion del desempefio organizacional

F v vé(;/iodo acurz/alado
Casi nunca 5 10,4 10,4 10,4
A veces 12 25,0 25,0 35,4
Casi siempre 22 45,8 45,8 81,3
Siempre 9 18,8 18,8 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.
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Figura 24

Considera que se realiza una evaluacion del desempefio organizacional

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Considera que se realiza una evaluacion del desempefio organizacional

Nota: Encuesta desarrollada.

En la Tabla 30 y Figura 24, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 10,4% de los encuestados expresan que casi nunca
considera que se realiza una evaluacién del desempefio organizacional, el 25,0%

expresa que a veces, el 45,8% casi siempre y el 18,7% expresa que siempre.
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Tabla 31
Las evaluaciones son permanentes para establecer si el personal cumple con la

funcion y tareas encomendadas

%0 %
(0)
F % valido acumulado

Nunca 1 2,1 2,1 2,1
Casi nunca 8 16,7 16,7 18,8
A veces 11 229 22,9 41,7
Casi siempre 20 41,7 41,7 83,3
Siempre 8 16,7 16,7 100,0
Total 48 100,0 100,0

Nota: Encuesta desarrollada.

Figura 25
Las evaluaciones son permanentes para establecer si el personal cumple con la

funcion y tareas encomendadas

Porcentaje

Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

Las evaluaciones son permanentes para establecer si el personal
cumple con la funcion y tareas encomendadas

Nota: Encuesta desarrollada.
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En la Tabla 31 y Figura 25, se presenta los resultados de la encuesta, los
cuales muestran que el 2,1% de los encuestados expresan que nunca las
evaluaciones son permanentes para establecer si el personal cumple con la funcién
y tareas encomendadas, el 16,7% expresa que casi nunca, el 22,9% expresa que a

veces, el 41,7% casi siempre y el 16,7% expresa que siempre.

4.1.8. Contrastacion de la hipotesis especifica 4

La hipotesis especifica afirma que “Existe relacion significativa positiva

entre el control y la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo”.

Hi: Existe relacion significativa positiva entre el control y la calidad de

atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

HO: No existe relacion significativa positiva entre el control y la calidad

de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo.

Tabla 32

Correlaciones

Control Ca||da_d, e
atencion
Coeficiente de 1,000 530"
correlacion
Control gi4. (bilateral) - 000
Rho de N * ®
Spearman ici
Coeficiente de 530* 1,000
correlacion
Calidad de
atencion  Sig. (bilateral) 000
N 48 48
Nota: SPSS.
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Podemos determinar que existe relacion significativa positiva entre el
control y la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo, y es
altamente significativa, ya que en la prueba Correlacion de Rho de Spearman
(0,530) siendo positiva y encontrando un valor de significancia de 0,000, siendo

p<0,05, por lo que se acepta la hipétesis alterna.

4.1.9. Contrastacion de la hipotesis general

La hipdtesis general afirma que “Existe relacion significativa positiva
entre la gestion administrativa y la calidad de atencion en la Municipalidad

Distrital Pilcuyo periodo 2022”.

Hi: Existe relacion significativa positiva entre la gestion administrativa y

la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo periodo 2022.

HO: No existe relacion significativa positiva entre la gestion administrativa

y la calidad de atencion en la Municipalidad Distrital Pilcuyo periodo 2022.

Tabla 33

Correlaciones de gestion administrativa y calidad de atencion

Gestion Calidad de
administrativa  atencion

Coeficiente de

. 1,000 763"
) correlacion
Gestion
administrativa Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 48 48
Spearman .
Coeﬂme_qte de 763" 1,000
correlacion
Calidad de
atencion Sig. (bilateral) ,000
N 48 48
Nota: SPSS
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Podemos determinar que existe una relacion significativa positiva entre la
gestion administrativa y la calidad de atencién en la Municipalidad Distrital
Pilcuyo periodo 2022, y es altamente significativa, ya que en la prueba
Correlacion de Rho de Spearman (0,763) siendo positiva y encontrando un valor

de significancia de 0,000, siendo p<0,05, por lo que se acepta la hipdtesis general.

4.2. DISCUSION

Se coincide con Pacheco et al. (2018) que su estudio sobre la Gestion
Administrativa en las Instituciones Educativas de los Niveles Basico y Medio en la Zona
Rural de Santa Marta, Colombia, ofrece una perspectiva valiosa sobre la gestion educativa
en contextos rurales. Al analizar como las escuelas utilizan la investigacion operativa y
las habilidades de toma de decisiones de los administradores, asi como sus niveles de
gestion, se destaca la importancia de comprender coémo se gestionan las instituciones
educativas en dareas rurales especificas. Sin embargo, este estudio se enfoca
principalmente en el &mbito educativo y no se relaciona directamente con la gestion
administrativa en otras areas, como la atencién al publico o la gestién de servicios
gubernamentales. El estudio de Masaquiza et al. (2020) sobre el cumplimiento del
presupuesto en la Zona 3 es relevante para la gestion financiera en el sector publico.
Aunque se centra en un contexto gubernamental, comparte similitudes con la gestion
administrativa en términos de presupuesto y asignacion de recursos. Sin embargo, este
estudio no aborda directamente la calidad de la atencion al publico o la gestién de
servicios. El estudio de Hernandez et al. (2017) sobre la innovacién tecnolégica y la
gestion administrativa en pequefias empresas ofrece una perspectiva sobre la importancia
de la innovacion en la gestion. Aunque se centra en el contexto empresarial, destaca la
necesidad de tomar decisiones efectivas en la gestion administrativa para adaptarse a los

cambios tecnoldgicos. Este enfoque en la innovacion podria ser aplicable a la mejora de

92

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

; h'ﬂ UNIVERSIDAD

la calidad de la atencidn al publico en las instituciones gubernamentales. El estudio de
Gonzélez et al. (2020) sobre el modelo de negocio del Hotel Barros resalta la importancia
de una gestion administrativa precisa en el contexto de un hotel. Aunque se enfoca en la
industria hotelera, ilustra como una gestion administrativa deficiente puede afectar
negativamente la consecucién de objetivos organizacionales. Esta leccion es relevante
para cualquier contexto de gestion administrativa. El estudio de Valverde y Zapata (2018)
sobre la calidad de la atencion en salud proporciona informacion valiosa sobre la relacion
entre los proveedores de atencién médica y la gestién administrativa. Aunque se centra
en la atencion médica, destaca la importancia de la coordinacion entre los profesionales
de la salud y la gestion para mejorar la calidad de la atencion al publico. Los estudios de
Vera (2021), Mendoza (2021), Quispe (2020), Mufioz (2022), Sanchez (2022), Rosales y
Utani (2021), y Pando (2021) ofrecen una variedad de perspectivas sobre la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de atencidn al publico en diferentes contextos. Estos
estudios muestran la importancia de una gestion eficiente en la prestacion de servicios de

alta calidad y como esta gestion puede variar segun el contexto.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA: La planeacidn se relaciond significativamente con la calidad de atencion en
la Municipalidad Distrital Pilcuyo durante el periodo 2022, como lo
demuestra un coeficiente de correlacion de Rho de Spearman de 0,730 con
una significancia estadistica de 0,000 (p<0,05). Este resultado puede
explicarse por el impacto positivo que tiene una planificacion estructurada
en la organizacion de recursos y actividades, lo que facilita un servicio mas
eficiente y satisfactorio para los ciudadanos. A futuro, si se implementan
sistemas de planificacion méas dinamicos y basados en tecnologias
emergentes, se podria observar una mejora sostenida en la calidad del
servicio. Sin embargo, una limitacion del estudio fue la falta de andlisis
sobre cdmo las variaciones en los recursos financieros y humanos influyen
en la efectividad de la planificacion. Seria relevante investigar en
profundidad cdmo los sistemas de planificacion digitalizados o adaptados

a contextos especificos pueden optimizar ain mas la calidad de atencion.

SEGUNDA: La organizacion desempefié un papel determinante en la calidad de atencion
brindada por la municipalidad, respaldado por un coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman de 0,590 y una significancia de 0,000
(p<0,05). Esto podria deberse a que una estructura organizativa eficiente
asegura una distribucion clara de roles y responsabilidades, reduciendo el
margen de error y mejorando la coordinacidn en la prestacion del servicio.
En el futuro, el fortalecimiento de las capacidades organizativas, como la
capacitacion constante del personal, podria incrementar ain mas la calidad

de atencion. Una limitacion fue no considerar cémo las caracteristicas
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individuales del personal, como su experiencia 0 compromiso, podrian

moderar esta relacion.

TERCERA: La direccion influy6 significativamente en la calidad de atencion, con un
coeficiente de correlacién de 0,672 y una significancia de 0,000 (p<0,05).
Esto subraya que un liderazgo efectivo puede orientar los esfuerzos del
equipo hacia metas claras y generar un ambiente propicio para la mejora
continua del servicio. Este resultado se explica por la capacidad del
liderazgo para motivar, supervisar y gestionar adecuadamente los recursos
humanos y materiales. En el futuro, fomentar estilos de liderazgo mas
participativos y basados en el desarrollo del talento podria amplificar este
efecto positivo. Una limitacion fue la falta de evaluacion de la percepcidn
de los ciudadanos sobre el impacto directo del liderazgo en la atencion

recibida.

CUARTA: El control mostré una relacién significativa con la calidad de atencién,
evidenciada por un coeficiente de 0,530 y una significancia de 0,000
(p<0,05). Esto indica que un monitoreo constante y un sistema de
evaluacion eficiente son esenciales para identificar y corregir posibles
deficiencias en el servicio. La relacion observada puede explicarse porque
un control adecuado asegura que los estandares establecidos se cumplan
de manera consistente. A futuro, el disefio e implementacion de sistemas
de control automatizados podria optimizar ain mas la calidad de atencion.
Una limitacion del estudio fue no haber analizado los costos asociados con

la implementacion de sistemas de control rigurosos.
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QUINTA: Los resultados confirmaron de manera solida que la gestion administrativa se
relaciona significativamente con la calidad de atencion, con un coeficiente
de 0,763 y una significancia de 0,000 (p<0,05). Este hallazgo resalta la
importancia de una administracién solida para coordinar y optimizar los
recursos en funcion de las necesidades ciudadanas. En el futuro, la
adopcion de modelos de gestion més agiles y adaptativos podria impulsar
aun mas la calidad de atencién. Una limitacion fue la falta de un anélisis
longitudinal que permitiera observar como los cambios en la gestion
administrativa impactan en la calidad del servicio a lo largo del tiempo.
Seria pertinente realizar estudios a mayor escala y con un enfoque

temporal para validar y expandir estos hallazgos.
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VI. RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se recomienda a la Municipalidad debe revisar y actualizar regularmente su
plan estratégico, incorporando objetivos especificos relacionados con la
calidad de atencidn. Esto garantizara que la planeacion esté alineada con

la mejora continua de la calidad de atencion.

SEGUNDO: Se recomienda a los gerentes de la Municipalidad una revision profunda de
la estructura organizativa para asegurarse de que esté disefiada para
facilitar la colaboracion interdepartamental y la eficiencia en la prestacion

de servicios.

TERCERA: Los gerentes de la Municipalidad deben recibir capacitacion especifica en
liderazgo orientado al servicio para promover una cultura de atencion al

cliente entre los empleados.

CUARTA: Se deben establecer sistemas de control efectivos que monitoreen de cerca
los procesos relacionados con la calidad de atencion. Esto ayudara a

identificar desviaciones y tomar medidas correctivas de manera oportuna.

QUINTA: La Municipalidad debe enfocarse en la adopcion de mejores practicas de
gestion administrativa y de atencién al publico en todas las areas. Esto
puede incluir la implementacién de tecnologias modernas, la capacitacién
del personal y la promocién de una cultura organizacional centrada en la

calidad del servicio.
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‘ﬂ, UNIVERSIDAD

ANEXOS

ANEXO 1: Encuesta

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE ATENCION

Estimado, ] cuestionario tiene como tema gestion admimstrativa v calidad de atencion

en municipalidad distrital Pilcuyo periodo 2022

El cuestionario es andnimo, por lo que le solicitamos responder con libertad y sinceridad,

marcando con una (X) la respuesta.
+

Levenda

Nunca 1

Casi nunca 2

A veces 3

Casi siempre 4

Siempre 5
N LA CALIDAD DE ATENCION

1 2 3 4 5
Dimension 1: Fiabilidad

103

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



[

UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

El personal de municipalidad distrstal Pilowyo
cutnple cuando se comprometen en entregar los

documentos en el tiempo determinado

Cuando el uvsuaric tiene problemas en sus
solicttudes, todos  los  frabajadores  de
municipalidad la distrital Pilcgye muestran

mterés en su solucion

El servicic gue brinda la municipalidad distrital

Pileuyg, es eficiente

Todo el perzonal de la entidad brinda informacion

oportuna al usuario

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Ly

El tiempo de espera para realizar un tramite o una

gestion es el oportuno (de acuerdo con el TUPA)

Log trabajadores de la municipalidad distrital
Pilcuyo estin dizpuestos a dar solucidn a las

preguntas del usuario

El perzonal de la municipalidad distrital Pilouya
tene los conocimientos NECEesarios

para gestionar el tramite administrativo
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Las soluciones a las quejas o reclamos del usuario

zon atendidas en el menor tiempo posible

El personal de atencidn transmite confianza

Dimensidn 3: Seguridad

10

Los colaboradores de la mundcipalidad distrital
Pilcuyg cuentan con el conocimiento para

responder sus consultas de los usuzrios

11

Las oficinas de atencidon donde se atiende al

usuario sus tramites es adecuada

Ez adecuada la atenciom del personal de la
mumicipalidad distrital Pilewyn en las consultas

del usnario

Dimensidn 4: Empatia

13

La atencion brindada al usvario por parte del
personal de la municipalidad distrital Pileuyo es

personalizada

14

Los trabajadores se preccupan por los imtereses

del uznario

13

Ez factor importante 1a amabilidad con 1a que ze
brinda la calidad de atencién en la municipalidad

distrital Pileuvo
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la

Loz trabajadores identifican las necesidades

particulares de sus vsuarios

Dimensién 5: Aspectos tangibles

17

Loz ambientes v espacios fisicos de la
municipalidad distrital Pileyye son  limpios,

comodos v atractives para la atencidn al usvario

15

La entidad cuenta con equipos tecnologicos
modernos que ayudan a mejorar la calidad de

atencion

19

Loz trabajadores tienen buena apariencia y

presentacidon personal

20

La municipalidad distrital Pileuyg cuenta con

avizos de sefializacion v hojas informativas
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CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado, el cuestionario tiene como tema gestidn administrativa v calidad de atencidn

en municipalidad distrital Pileywo periodo 2022

El cuestionario es anénitmo, por lo que le solicitamos responder con libertad v sinceridad,

marcando con una (X) la respuesta

Levenda
Nunca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
N LA GESTION ADMINISTRATIVA

Dimension 1: Planeacion

1 | La municipalidad distrital Pileyyn cuenta con

documentos de gestion actualizados a la fecha

=]

Loz trabajadores conocen los instrumentos de

gestion
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Dispone del mamial de erganizacion v funciones por

cada drea en la mumicipalidad distrital Pilowes,

La entidad elabora v aplica su plan anual de trakajo

(=]

Loz trabajadores  conccen  los  ohbjetives

mztrtucionales v metas a ser alcanzados

Dimenzion 2: Organizacion

Conzidera gque la mumicipalidad distrital Bileuya

cuenta con una estructura crgamizativa adecunada

El mvel de complimiento de =us funciones del

perscnal que labora en la mumicipalidad distrital

Pilonyp o5 eficiante

La comumicacion entrs dreas administrativas da

mumeipalidzd distrital Pileyyg ee flmda

Los recursos materiales son lo apropiades parz la
atencion da los nzuarios de la municipalhidad distrital

Bilenze

Dimenzion 3: Direccion

1a

Exizte en lz opbidad motivacion constamte al

personal

11

Se trabzjz en equipe en la gestiom de la

municipalidad distrital Pilewyo
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12

En la entidad hay presencia de liderazzo en las

jefaturas de laz areas

135

Loz trabajadorez cumplen con so rol de manera

eficiante dantro del establecimianto

14

El nivel de autonomia para tomar decisiones de los
jefez de area en la municipalidad distrital Pilenyp es

optoma

Loz trabajadorss perciben so remuneracion de

acuerdo con el nivel ¥ funciones que desempetian

15

Conzidera ustad que el personal da la muonicipalidad

diztrital Bleinen debe ser capacitade constantements

Dimenzion 4: Control

La entidad evalua loz  estandares o metas

establacidos en 2] Plan Anual da Trabajo

13

El momitoreo mejora la gestion admupmistrativa en las

enfidzdas pablicasz

19

Ceonziderz gue =ze rezliza unaz evaluacion del

dezempefio organizacional

20

Lasz evaluacionss son parmansantes para establecer s1
el perscemal cumple com la fmeon v tareas

encomendadas
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ANEXO 2: Rango de Correlaciones de Rho de Spearman

RANGO " RELACION
-0.91 a-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.76 a -0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.51 a-0.75 | Correlacién negativa considerable
-0.11 a-0.50 Correlacion negativa media
-0.01 a-0.10 Correlacion negativa débil

0.00 No existe correlacion

+0.01 a +0.10 Correlacidn positiva débil
+0.11 a +0.50 Correlacion positiva media
+0.51 a +0.75 | Correlacion positiva considerable
+0.75a+0.90 | Correacion positiva muy fuerte
+091 a +1.00 Correlacion positiva perfecta
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P18 |P19 |P20

P12 |P13 |P14 |P15 |Pl16 |P17

P10 |P11
111
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P6
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P4

P2
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P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11
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