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Gestion administrativa y la calidad de servicios en la Municipalidad
distrital de Quifnota, Chumbivilcas, Cusco, 2024
Administrative management and quality of services in the District Municipality

of Quifiota, Chumbivilcas, Cusco, 2024

Maria Masciel Catacora Pilco
Universidad Peruana Union, Peru
ORCID: 0009-0004-4568-1388
Raul Quispe Cruz

Universidad Peruana Union, Peru

ORCID: 0009-0009-8270-774X

Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Quifiota, Chumbivilcas, Cusco, durante el afio 2024. La
metodologia empleada se clasifico como bésica y de nivel descriptivo, y el disefio de la investigacion
fue de tipo trasversal correlacional. Se hizo uso del instrumento del cuestionario correspondiente a las
dos variables de estudio que se aplico a los 81 colaboradores de la institucion. Los resultados
describieron la existencia de una relacion entre ambas variables con valor de Rho de Spearman igual a
0.978, concluyendo que la importancia de la gestion administrativa como un factor clave en la
optimizacion de la calidad del servicio en el contexto estudiado.

Palabras clave: Planeacion, organizacion, direccion.

Codigos JEL: P11, .32, L38.

Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between administrative management and
service quality in the District Municipality of Quifiota, Chumbivilcas, Cusco, during the year 2024. The
methodology used was classified as basic and descriptive level, and the research design was cross-
sectional. The questionnaire instrument corresponding to the two study variables was used and applied
to the 81 institution's collaborators. The results described the existence of a relationship between both
variables with a Spearman's Rho value equal to 0.978, concluding that the importance of administrative
management as a key factor in the optimization of service quality in the context studied.

Keywords: Planning, organization, direction.

Codigos JEL: P11, .32, L38.



Introduccion

La gestion administrativa y la calidad de servicios en entidades gubernamentales son temas de
creciente preocupacion global, especialmente ante los desafios de ofrecer servicios publicos
eficientes con recursos limitados (Linares et al., 2024). La crisis provocada por la COVID-19
ha enfatizado la importancia en la necesidad de la adaptacion y mejora de estos servicios
(Espinoza et al., 2024). Instituciones como la ONU enfatizan la importancia de servicios de
calidad para el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible, en especifico el ODS
16, el cual propugna por la mejora de la gobernanza y/o las instituciones (Organizacion de las

Naciones Unidas [ONU], 2023).

En el caso de Pert1 la problematica relacionada a la administracion y la calidad de los servicios
prestados por las municipalidades es sumamente pertinente. Estas entidades, por lo general,
presentan problemas de los ochos, escasos los recursos y la necesidad de mejorar la eficiencia
en la prestacion de los servicios publicos locales (Armas et al., 2024). La descentralizacion ha
brindado a las municipalidades un mayor grado de autonomia, pero también les ha impuesto
desafios de orden capacidad y gobernabilidad (Juarez et al., 2025). La demanda de la ciudadania
para la prestacion de servicios de calidad ha evidenciado la importancia de una adecuada

administracion en la municipalidad (Ganoza y Augusto, 2021).

La Municipalidad distrital de Quifota, al igual que otras municipalidades en la region, se
enfrenta a retos similares en la gestion de sus servicios locales. La calidad de los servicios
publicos es fundamental para el bienestar de la comunidad, pero la capacidad de la
municipalidad para satisfacer las necesidades y expectativas de sus ciudadanos puede estar
comprometida debido a limitaciones presupuestarias, recursos humanos limitados y la
necesidad de mejorar la eficiencia operativa. Ademas, de acuerdo a Masias (2021) Cusco, al ser
una region con caracteristicas geograficas y demograficas tnicas, enfrenta desafios adicionales
para proporcionar servicios de calidad en areas rurales y remotas. La investigacion propuesta
busca abordar esta realidad problemadtica a nivel internacional, nacional (Perti) y regional
(Cusco), centrandose en la Municipalidad distrital de Quifiota, con el objetivo de identificar
areas de mejora y proponer soluciones practicas que puedan ser aplicadas en el ambito
municipal y que, a su vez, tengan un impacto mas amplio en la calidad de los servicios publicos

a nivel local y regional.

Es por ello, que se plantea el problema general de esta investigacion que es: ;Cudl es la relacion

entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Quifiota,
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Chumbivilcas, Cusco, 20247, y los problemas especificos son: ;Cudl es la relacion de la
planeacion y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Quifiota, Chumbivilcas,
Cusco, 2024? ;Cual es la relacion de la organizacion y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Quifiota, Chumbivilcas, Cusco, 2024? ;Cual es la relacion de la
direccion y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Quifiota, Chumbivilcas,
Cusco, 2024? ;Cual es la relacion del control y la calidad del servicio en la Municipalidad

Distrital de Quiniota, Chumbivilcas, Cusco, 2024?

Asimismo, abordar el objetivo general la cual es determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Quifiota, Chumbivilcas,
Cusco, durante el afio 2024. Para alcanzar este objetivo, se plantean los siguientes objetivos
especificos: determinar la relacion entre la planeacion administrativa y la calidad del servicio;
analizar la relacion entre la organizacion administrativa y la calidad del servicio; evaluar cémo
la direccion administrativa influye en la calidad del servicio; y examinar la relacion entre el
control administrativo y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Quifiota,

Chumbivilcas, Cusco, en 2024.

Considerando estudios previos, como lo es Fontalvo et al. (2020) propusieron un método para
evaluar la calidad del servicio en una empresa de agua en Colombia, utilizando la teoria de la
calidad del servicio y Seis Sigma. En las dimensiones evaluadas se encontré un desempefio
satisfactorio, ofreciendo un método tutil para el ambito de servicios publicos. Jahmani et al.
(2020) analizan el impacto que tiene la calidad del servicio en la satisfaccion y lealtad del cliente
en Fly Emirates. Mediante encuestas a 384 pasajeros, los autores concluyen que el aumento en
la calidad del servicio se traduce en el incremento de la satisfaccion y en la lealtad del cliente,
aunque el valor percibido tuvo un efecto negativo sobre la lealtad. Valenzo et al. (2019)
evaluaron la calidad del servicio en el transporte publico en Morelia, México, a través del
modelo SERVQUAL. Identificaron una discrepancia en las altas expectativas y la percepcion
del servicio, con brechas que sugieren areas de mejora. Nedeljko et al. (2019) utilizaron el

modelo SERVQUAL para evaluar los servicios municipales en Bosnia y Herzegovina.

Identificaron brechas importantes en confiabilidad y responsabilidad, sugiriendo la necesidad
de mejorar estos aspectos para satisfacer mejor a los ciudadanos. Delahoz et al. (2019)
evaluaron la calidad del servicio en un centro de atencion documental universitario mediante

Seis Sigma. El estudio mostr6 mejoras en la calidad y reduccion de defectos, aunque una



dimension especifica de la calidad no mejord. Esto demuestra la eficacia de combinar teorias

de calidad con métricas cuantitativas para optimizar el servicio.

En el contexto de Peru, se tiene estudios previos, Barrera y Ysuiza (2018), encontraron una
fuerte correlacion de 0.872 entre la gestion administrativa y la calidad del servicio. Ademas,
encontraron que muchos trabajadores consideraban inadecuada la gestion administrativa,
mientras que los ciudadanos mostraban indiferencia hacia la calidad del servicio, con
deficiencias en fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y bienes tangibles. Torres (2022)
encontrd que existia una relacion con un Alfa de Cronbach de 0.915 entre los aspectos de
planificacion, organizacion, direccion y control y las dimensiones de capacidad de respuesta,
seguridad, satisfaccion y empatia del servicio. El analisis concluy6 que la gestion administrativa
influye en la calidad del servicio proporcionado. Cruz et al. (2022) demostraron una relacion
significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio, sugiriendo que una mejor
gestion se traduce en una mejor percepcion del servicio. Lopez (2022) encontrd que la calidad
del servicio publico y la gestion municipal se evaluaron en diferentes categorias, con una
correlacion significativa de 0.575, esto demostrd una relacion clara entre la calidad del servicio
y la gestion municipal. Bao et al. (2022) encontraron que el 69.4% calificé la gestion
administrativa como aceptable, mientras que el 67.4% considero la calidad del servicio como
buena. La correlacion significativa de r=0.742, indic6é que una gestion administrativa eficaz se

asocia con una mejor calidad del servicio percibida por los usuarios.

Revision de la literatura

Gestion Administrativa

Se trata de un procedimiento que involucra la programacion, estructuracion, supervision y
regulacion, empleando los recursos y el personal de servicio. Asimismo, posibilita que tanto
entidades publicas como privadas puedan orientar sus funciones hacia una prestacion de

servicios y gestion de recursos eficiente (Chiavenato, 2019).

De igual manera, hace referencia al conjunto de tareas, procedimientos y elecciones que
conlleva la gestion y control de una entidad u organizacion para lograr sus metas y objetivos.
Este concepto abarca una variedad de tareas y responsabilidades criticas para la operacion
productiva y efectiva de cualquier entidad, ya sea un negocio, un organismo gubernamental,
una organizacion sin fines de lucro o cualquier otro tipo de organizacion (Escobedo y Segovia,

2020).



Teoria clasica de la administracion: A comienzos del siglo XX, en la primera mitad de este
siglo, Henri Fayol formula la teoria clasica de la administracion, centrando su atencion
solamente en los principios y funciones basicas de la administracion. Su objetivo basico es
establecer las bases de la administracion y asi, facilitar el proceso administrativo (Verma y
Singh, 2023). En lo que respecta a la division del trabajo, esta teoria indica que, para poder
aumentar la eficiencia y la productividad del sistema, se debe descomponer y especializar las
tareas que se realizan en el sistema (Garcia, 2022). En lo que respecta a la autoridad y la
responsabilidad, Fayol postula que la autoridad se debe exponer claramente y que a ésta se le
debe unir -debemos terminar la oracion con la palabra la-; la responsabilidad. En un sentido, la
disciplina debe ser entendida y asumida como un elemento que debe existir en el trabajo, para
que, sobre el orden, se cumpla con los reglamentos (Aratjo et al., 2014). En la unidad de mando,
la teoria clasica sostiene que, para evitar confusiones, un subordinado debe recibir drdenes de
un solo jefe. A la jerarquia le corresponde, en lo que a la organizacion se refiere, la propuesta
de la existencia de una jerarquia ordenadamente definida, con niveles determinados de

autoridad y con una cadena de mando claramente establecida (Pereyra, 2022).

Calidad de servicios

El objetivo de las instituciones gubernamentales es brindar servicios y beneficios sociales de
forma a las demandas de la sociedad y de forma consistente y equitativa. Esto se logra a la
eficiencia operacional y la gestion de recursos alineados a los valores del servicio publico
(Corral et al., 2024). En el servicio publico el resultado de la evaluacion de desempeio permite
a la administracién enfocarse en los aspectos del desempeinio que importan a los usuarios y a la

ciudadania (Muzembra, 2022).

Analizando la calidad de los servicios, el modelo SERVQUAL es uno de los mas utilizados.
Este modelo fue creado en la década de 1980 y los autores fueron A. Parasuraman, Valarie
Zeithaml y Leonard Berry, y se basa en la evaluacion de las expectativas y percepciones de los
usuarios en las cinco dimensiones claves de la calidad del servicio. Este modelo les permite a
las organizaciones hacer planes para mejorar la calidad del servicio y de la satisfaccion del

usuario (Soret y Obesso, 2020).

Por otro lado, su utilidad no se limita Gnicamente a grandes empresas, sino que también es

altamente relevante para MYPES, instituciones publicas y organizaciones del sector informal,



ya que permite identificar brechas criticas en la calidad del servicio y orientar acciones de

mejora basadas en datos objetivos (Mufioz y Flores, 2024).

Método

El estudio emplea un disefio metodologico no experimental y transversal. El enfoque no
experimental se basa en observar y analizar fendmenos tal como ocurren naturalmente, sin
manipular variables (Herndndez y Mendoza, 2018). Por su parte, el disefio transversal permite
recolectar datos en un inico momento, ofreciendo una "instantanea" del fendmeno en cuestion

sin seguimiento a lo largo del tiempo.

La poblacion del estudio estd compuesta por 81 trabajadores administrativos de la
Municipalidad Distrital de Quifiota, que representa el grupo total de interés para la investigacion
(Arias y Convinos, Diseflo y metodologia de la investigacion, 2021). Debido a que la poblacion
es pequena, se utilizard el total de los 81 trabajadores como muestra para obtener datos precisos

sobre sus caracteristicas y comportamientos.

Por otro lado, para llevar a cabo la recopilacion de datos, se empled la encuesta como técnica
principal de elaboracion propia asi mismo se hizo la validacion por tres expertos y una prueba
piloto para sacar su fiabilidad y prueba de bondad de las variables de estudio. Esta técnica
consistidé en un método de investigacion que implico la adquisicion sistematica de informacion
mediante preguntas estructuradas o cuestionarios, con el propdsito de obtener datos de una
muestra representativa de individuos para comprender sus opiniones, actitudes, creencias,
comportamientos u otras caracteristicas especificas (Arias et al., 2022). Ademas, el medio
utilizado para reunir la informacion fue el cuestionario, el cual consistio en un conjunto de
preguntas disefladas de manera sistematica y estructurada para obtener datos especificos de

personas de las personas involucradas en el estudio.

Tabla 1. Estadisticos de Fiabilidad

Instrumento Alfa de Cronbach N de items
Variable gestion administrativa ,779 12
Variable calidad de servicio , 754 12

Fuente: elaboracion propia
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Los resultados de la tabla 1, sobre los estadisticos de fiabilidad muestran que ambos
instrumentos utilizados para medir las variables de gestion administrativa y calidad de servicio
alcanzaron valores aceptables de Alfa de Cronbach. En particular, el valor de Alfa de Cronbach
para la variable gestion administrativa fue de 0,779, mientras que para la variable calidad de
servicio fue de 0,754. Estos valores indican un nivel adecuado de consistencia interna en los
cuestionarios, lo que sugiere que las preguntas o items incluidos en cada instrumento fueron
coherentes y median de manera fiable las respectivas variables. Esto proporciona confianza en

la fiabilidad de los datos obtenidos a través de estos instrumentos.

Tabla 2. Prueba de bondad de ajuste de las variables en estudio

Kolmogorov-Smirnov?®

Estadistico gl Sig.
Variable gestion administrativa ,076 81 ,200
Variable calidad de servicio ,095 81 ,070

Fuente: elaboracion propia

Considerando la tabla 2, de la prueba de bondad de ajuste Kolmogorov-Smirnov indican que
las variables gestion administrativa y calidad de servicio no presentan desviaciones
significativas respecto a una distribucién normal. Para la variable gestion administrativa, el
valor del estadistico fue 0,076 con un nivel de significancia de 0,200, mientras que para la
variable calidad de servicio el estadistico fue 0,095 con una significancia de 0,070. Dado que
los valores de significancia para ambas variables son mayores a 0,05, se concluye que los datos
no se desvian significativamente de la normalidad, lo que sugiere que la distribucion de los

datos es adecuada para su analisis posterior bajo supuestos de normalidad.

Resultados
Estadistica inferencial
Tabla 3. Calculo del coeficiente de correlacion entre la variable gestion administrativa y

calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion administrativa Correlacion de Pearson ,978
Sig. (bilateral) ,000
N 81

Fuente: elaboracion propia
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Teniendo en cuenta la tabla 3, los resultados del analisis indican una correlacion de Pearson
muy fuerte y positiva (r = 0.978) entre la calidad del servicio y la gestion administrativa, lo que
sugiere que mejoras en la gestion administrativa estan fuertemente asociadas con un aumento
en la calidad del servicio. Este coeficiente de correlacion es estadisticamente significativo (p <
0.001) con una muestra de 81 observaciones, lo que refuerza la confianza en la validez de la
relacion observada, por lo tanto, se confirma la estadistica para rechazar la hipdtesis nula y
aceptar la hipotesis alternativa. La significancia de esta correlacion subraya la importancia de
la gestion administrativa como un factor clave en la optimizacion de la calidad del servicio en

el contexto estudiado.

Tabla 4. Célculo del coeficiente de correlacion entre la dimension planeacion y calidad de

servicio
Calidad de servicio
Planeacion Correlacion de Pearson , 753
Sig. (bilateral) ,000
N 81

Fuente: elaboracion propia

La correlacion positiva fuerte (r=0.753) entre la planeacion como parte de la gestion
administrativa y la calidad del servicio en la Tabla 4 del analisis del copulativo de Pearson,
sefiala que el mejoramiento de la planeacion se asocia al servicio de mejor calidad. El valor de
la significacion (p<0.001) asegura que existe una significativa relacion entre ambas y se rechaza
la hipotesis 0 y se asume la hipotesis 1. Esto demuestra que la gestion administrativa, como

parte de la planeacion, es importante para mejorar el servicio de la organizacion.

Tabla 5. Célculo del coeficiente de correlacion entre la dimension organizacion y calidad de

servicio
Calidad de servicio
Organizacion Correlacion de Pearson ,835
Sig. (bilateral) ,000
N 81

Fuente: elaboracion propia

El coeficiente de correlacion de Pearson muestra una correlacion positiva, muy fuerte (r =
0.835), entre la dimension de organizacion dentro de la gestion administrativa y la calidad del

12



servicio. Esto significa que si la organizacion, dentro de la gestion administrativa, se mejora, la
calidad del servicio se incrementara. Esto resulto estadisticamente significativo (p < 0.001), y
por lo tanto, se confirma la estadistica que argumenta que se debe rechazar la hipotesis nula y
aceptar la hipotesis alternativa. Estos resultados destacan la organizacion como un elemento

clave para la mejora de la calidad del servicio en el contexto analizado.

Tabla 6. Calculo del coeficiente de correlacion entre la dimension direccion y calidad de

servicio
Calidad de servicio
Direccidon Correlacion de Pearson , 756
Sig. (bilateral) ,000
N 81

Fuente: elaboracion propia

En la tabla 6, el calculo del coeficiente de correlacidon de Pearson muestra una correlacion
positiva fuerte (r=0.756) entre la dimension de direccion en la gestion administrativa y la
calidad del servicio. Este resultado muestra que una direccion efectiva estd, en términos mas
simples, asociada a que la calidad del servicio aumente. El valor de significacion (p < 0.001)
ratifica que esta relacion es de forma estadistica significativa y, en consecuencia, se deben
contabilizar resignando a la hip6tesis nula y aceptando la hipotesis alternativa. Estos resultados
refuerzan que una de, o sin lugar a duda, la mas importante de todas es la de una direccion

apropiada, para que la calidad del servicio en la organizacion objeto de estudio aumente.

Tabla 7. Calculo del coeficiente de correlacion entre la dimension control y calidad de

servicio
Calidad de servicio
Control Correlacion de Pearson , 753
Sig. (bilateral) ,000
N 81

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a la tabla 7, el coeficiente de correlacion de Pearson muestra, dentro de la gestion
administrativa, una correlacion positiva fuerte (r = 0.753) entre la dimensién de control y la
calidad del servicio. Esto implica que una mejora en los mecanismos de control se relaciona de
forma significativa con el aumento en la calidad del servicio. El resultado fue significativo, p <
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0.001. Por lo tanto, es suficiente estadisticamente para aceptar la hipdtesis alternativa y rechazar
la hip6tesis nula. Estos resultados muestran la correlacion de control administrativo efectivo en

la mejora de la calidad del servicio en la situacion evaluada.

Discusion

Los resultados del analisis estadistico muestran una correlacion extremadamente fuerte y
positiva (r = 0.978, p < 0.001) entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en el
Municipio Distrital de Quifiota. Esta correlacion estadisticamente significativa afirma la
retrospectiva, la cual sostiene que una mejora en el contexto de la gestion administrativa esta
relacionada con un aumento en la calidad del servicio prestado a los ciudadanos. Todo ello va
en consonancia con la mayoria de los estudios internacionales realizados, cuyos hallazgos
demuestran la importancia de que darse una buena gestion administrativa municipal redunda en
una mejora de la calidad del servicio. Tal como identificaron Cruz et al. (2022), existe una
correlacion estadisticamente significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio en
la Municipalidad Provincial de Abancay, la cual da a entender que una buena gestion municipal
revertiria en una mejora de la calidad del servicio en este ambito. De igual modo, Torres (2022),
afirmaron en relacion a la Municipalidad Distrital de Brefia, que una buena gestion
administrativa mejora la calidad del servicio. Por tltimo, Bao et al. (2022) en su estudio en una
universidad de posgrado en la region de Hudnuco, explicaron que una buena gestion
administrativa convence que la calidad del servicio seria mejor percibida. El contexto
internacional que consideramos determina la legitimidad de los resultados obtenidos en esta
investigacion, especialmente haciendo hincapié en la importancia de tener presente la gestion
administrativa como parte del contexto de mejora de la calidad de los servicios municipales de

atencion a los ciudadanos.

En relacion a la planificacion y la calidad del servicio. Los resultados arrojaron a favor de la
planificacion, ya que se extrae una correlacion positiva notable (r = 0.753, p < 0.001) entre
planificacion y calidad del servicio.Este hallazgo resuena con el estudio nacional de Barrera y
Ysuiza (2018), que identifico una relacion importante entre la planificacion en la Municipalidad
Provincial de Alto Amazonas y el nivel de calidad del servicio percibido. El autor del estudio
indica que una planificacion efectiva mejorara la satisfaccion ciudadana a través de una mejor

organizacion y ejecucion de los servicios ofrecidos.
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En relacion a la organizacion y la calidad de servicio. El andlisis revela una correlacion positiva
fuerte (r = 0.853, p < 0.001) entre la planeacién y la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Quifiota. Este resultado coincide con la investigacion nacional de Barrera y Ysuiza
(2018), que evidencid que una adecuada planeacion en la Municipalidad Provincial de Alto
Amazonas se relaciona significativamente con la percepcion de calidad del servicio. El estudio
subraya que una organizacion efectiva contribuye a una mayor satisfaccion de los ciudadanos

al mejorar la organizacion y ejecucion de los servicios ofrecidos.

En relacion a la direccion y la calidad de servicio. La correlacion positiva fuerte (r = 0.756, p <
0.001) entre la direccion y la calidad del servicio indica que una direccion efectiva esta
significativamente relacionada con un aumento en la calidad del servicio. Resulta congruente
con los hallazgos de la investigacion nacional de Cruz et al. (2022), que enfatiza el valor de la
competencia directiva en la Municipalidad Provincial de Abancay y la mejora de la calidad del
servicio. La direccion en esta competencia permite poner en practica diversas politicas y
procedimientos que mejoran la provision de servicios y que hacen una mejor satisfaccion de los

requerimientos de los ciudadanos.

En cuanto al control y la calidad del servicio, el analisis arrojé una correlacion positiva fuerte
(r = 0.753, p < 0.001) entre control y calidad del servicio, lo que indica que al mejorar los
mecanismos de control se incrementa la calidad del servicio. Este hallazgo se encuentra en
sintonia con la investigacion de Barrera y Ysuiza (2018), donde se sefialaba que el control
administrativo en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas mejoraba la calidad del
servicio. Un control administrativo dentro de la prestacion de servicios es garantizar que los

procedimientos se ejecuten, lo que se traduce en servicios de calidad y con mayor eficiencia.

Conclusiones

Tedricamente, los estudios han demostrado que, en las entidades publicas, una de las principales
formas de optimizar la calidad del servicio que se brinda, es a través de la gestion
administrativa. De forma ordenada, la gestion publica orientada a la gestion por procesos sirve
para mejorar la calidad de la atencion al usuario, coincidiendo con varios estudios que sefialaban
la relacion existente entre la gestion publica y los servicios que se prestan. Desde este punto de
vista el caso de la Municipalidad Distrital de Quifiota es un ejemplo claro de la relacion de una
buena gestion publica con el mejoramiento de la calidad de los servicios que se ofrecen. La

experiencia pone de relieve la importancia de los esfuerzos por implementar una mayor eficacia

15



en los procesos administrativos como consecuencia de una cultura organizacional orientada al

mejoramiento continuo y la satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos.

La planificacion tiene que ver con el centro de la gestion organizativa, porque orienta las
diferentes capacidades de organizacion hacia diferentes objetivos, que mejoran la calidad de los
servicios que se ofrecen. En el caso del estudio planteado, se ha verificado cémo la planificacion
aumenta la organizacion y la ejecucion de los servicios prestados a los ciudadanos, facilitando
de esta manera una mejor experiencia del ciudadano. La informacién pone de manifiesto la
afirmacion de que la gestion, que permite la prevision, la prevision y la organizacion metddica
de una serie de procedimientos, permite prestar mejor la atencion hacia la necesidad de la
poblacion. En este sentido, la Municipalidad Distrital de Quifiota es un ejemplo tipico del

impacto positivo de una planificacion en el caso del sector publico.

Las evaluaciones administrativas se convierten en un aspecto central para la delimitacion de los
procesos internos de las oficinas y la organizacion de la prestacion de servicios publicos, como
se examina para el Ayuntamiento del Distrito de Quifiota, ya que permite constatar que la
estructura institucional de una organizacion efectiva permite realizar la institucionalidad y
mejorar la percepcion de los ciudadanos con respecto a la calidad de los servicios. Esto se
sostiene por una serie de evaluaciones que concluyen que una organizacion cuya estructura y
funciones han sido definidas y que tiene una coordinacién y distribucién de recursos puede
mejorar la productividad y la atencion a los usuarios. Asi, es muy relevante que las entidades
del estado optimicen sus procesos y sean efectivas en la organizacion, no exclusivamente como
un requerimiento administrativo sino como una directriz para mejorar a los niveles de servicios

que se prestan a la comunidad.

La administracion institucional cumple una funcion estructural en la gestion institucional, ya
que le brinda literatura, seguimiento y retos al personal para conseguir los objetivos
institucionales. En este sentido, se comprueba que una buena gestion contribuye a una mejora
del servicio que otorga la Municipalidad del Distrito de Quifiota, a tal punto es asi que se
garantiza un buen trabajo interno y un efectivamiento de la satisfaccion del ciudadano. Tedrica
y practicamente se reafirma la importancia del liderazgo, la toma de decisiones y la
comunicacion como vehiculo de una correcta gestion publica. En coherencia con las
averiguaciones anteriores, se presenta que cuando la gestion toma una funcion activa o
estratégica, se potencia mucho mas el proceso de mejora continua y la posibilidad de respuesta

institucional a las exigencias sociales.
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El control administrativo, nicleo de la gestion publica, permite conducir procesos de control,
evaluacion y correccion de cada una de las etapas institucionales; en la Municipalidad Distrital
de Quifota se ha podido constatar que la prestacion de los servicios a la ciudadania se relaciona
directamente con el control administrativo; en términos generales, el control administrativo es
el mecanismo que permite verificar que las actividades planificadas se ejecuten de acuerdo a lo
previsto y que, en caso de producirse alguna desviacion, se realicen las correcciones necesarias.
Este funcionamiento permite, no solo la eficiencia, sino también una mayor confianza en los
usuarios, desde la gestion dotada de transparencia y responsabilidad. Al igual que otros
estudios, los resultados obtenidos en esta investigacion indican que un adecuado control

administrativo permite mejorar el desempefio institucional y la atencién a la ciudadania.

Consideraciones éticas

Aunque esta investigacion no necesitd de un aval ético, se aseguro la confidencialidad de las

respuestas proporcionadas por los participantes, manteniendo su anonimato.
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Anexo 3. Instrumentos

“GESTION ADMINISTRATIVA”

Sres.:
Gracias por responder el cuestionario.

Como parte de mi tesis, estoy realizando una investigacion acerca de “Gestion administrativa 'y
la calidad de servicios en la Municipalidad distrital de Quifiota, Chumbivilcas, Cusco, 2024.”

No tardara mas de cinco minutos en completarla y serd de gran ayuda para mi investigacion
Los datos que en ella se consignen se trataran de forma an6nima

Por favor marcar con una (X) la que corresponde con su opinién aplicando la siguiente
valoracion.

1 = Nunca

2 = Casi nunca

3 = A veces

4 = Casi siempre
5 = Siempre

ITEMS
Planeacion 1] 2 3 4 5

(En qué medida considera que la Municipalidad
1| distrital de Quifiota cumple con los objetivos
establecidos en su planificacion?

5 | (COmo evaluaria la eficiencia en la programacion de
actividades realizada por la entidad?

(Qué tan satisfecho/a estd con la asignacion de
3 | presupuesto para las diferentes actividades
planificadas?

Organizacion

(Como percibe la designacion de responsabilidades
4 | dentro de la municipalidad?
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(En qué medida se asignan adecuadamente los

5 )
recursos para llevar a cabo las tareas asignadas?
6 [ Como evaluaria la coordinacion entre las diferentes
areas de la municipalidad?
Direccion
7 (Hasta qué punto considera que la comunicacion
dentro de la municipalidad es efectiva?
] (Como valora la motivacion proporcionada por los
lideres en la entidad?
9 (En qué medida experimenta un liderazgo efectivo
en su area de trabajo?
Control
(Qué tan satisfecho/a esta con el establecimiento de
10 | estandares para evaluar el desempefio en su area de
trabajo?
1 (Como evaluaria la medicion de desempeiio
implementada en la municipalidad?
(En qué medida se aplican acciones correctivas
12

cuando se detectan desviaciones en el cumplimiento
de estandares?
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Sres.:

“CALIDAD DE SERVICIO”

Gracias por responder el cuestionario.

Como parte de mi tesis, estoy realizando una investigacion acerca de “Gestion administrativa y
la calidad de servicios en la Municipalidad distrital de Quifiota, Chumbivilcas, Cusco, 2024”.

No tardard mas de cinco minutos en completarla y serd de gran ayuda para mi investigacion

Los datos que en ella se consignen se trataran de forma an6nima

Por favor marcar con una (X) la que corresponde con su opinién aplicando la siguiente

valoracion.

1

= Nunca

= Casi nunca
= A veces

= Casi siempre

= Siempre

ITEMS

Tangibilidad

(Es adecuado las condiciones fisicas de las instalaciones
donde realiza sus funciones administrativas en términos
de proporcionar un entorno adecuado para brindar
servicios de calidad?

(Es adecuado el equipamiento proporcionado para llevar
a cabo sus tareas diarias?

(En qué medida considera que el trato personal recibido
por parte de sus colegas y superiores contribuye a la
calidad de los servicios?

Fiabilidad

(Qué tan confiado/a se siente en la consistencia y
precision de los servicios administrativos proporcionados
por la municipalidad?

(Es adecuado la confianza que los usuarios tienen en los
servicios brindados por la entidad?
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(Es adecuado la aplicacion de politicas y procedimientos
administrativos por parte de la municipalidad?

Capacidad de respuesta

(En qué medida la municipalidad responde con prontitud
y rapidez a las necesidades administrativas de los
usuarios?

(Es adecuado la capacidad de la entidad para ayudar con
necesidades individuales de manera oportuna en el
contexto de los servicios que ofrece?

(En qué medida la municipalidad demuestra flexibilidad
y prontitud para adaptarse a cambios inesperados en las
necesidades administrativas de los usuarios?

Empatia

10

(La entidad comprende y se preocupa por las
expectativas de los usuarios en relacion con los servicios
administrativos?

11

(Es adecuado la eficacia de la municipalidad en
comprender y abordar las necesidades emocionales de los
usuarios durante la prestacion de servicios?

12

(La entidad demuestra una genuina preocupacion por las
situaciones individuales de los usuarios al proporcionar
servicios administrativos?
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INSTRUMENTOS PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDD
HUICID DE EXPERTOS)

El cuestionaria de Gestién Administrativa fue realizado de stabaracitn propia levando 8
cabo I recopilacitn de dales y teniendo en cusnta las dimensiones planeacién,
ofganizacian, direccidn y contrel (Chiavensts, 2019}, o cual e basa en 12 Wems,
Aagupados en 4 dimensiones y una escala de Likert de 5 punbos. El cuastsanario de
Caldad do servicio fus reslizada da elaboracitn propia llevanda a cabo Ia recopilacitn
d& dalos y teniendo en cuenta sus dimensiones: tangibilidad, fabilidad, capacidad de
Fespuesia y empatia (Muzembra, 2022), &l cual 5 basa an 12 bems, agrupacos an 4

dimensiones v una escala de Likerd de § punios

Ingtruccionas

La evaluacitn reguiere de leclura detallada y completa de cada uno de los Rems
propussios, para colejarlos de manera cualisliva con los crileros propuesios ¥

refacionados con claridad, congriesencia, contexto vy dominie del constructo. Pera eso
deba asignar una valoracion sl el Rems presenta o no los criterios propuesios, v en caso
nescesans e ofrece un espacio para las cbsamaciones &l les hublera.
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Instrusmiento del consirucio Gestidn Administraliva

Imstrisccinmes! a@mmim. B presenta una lista de ftems que ussed came juezin) dehe valomr en funcite de las ermirios
{claridad, congroencia, contexto y doimitiio del constracto). Margue Ud, su respuesta con I siguiente valoracidn: (0)=¢l criseric no se

cumple, basta (Bl= el criterio se cumpls
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Instrueciones: A costinuacitn, se presenta una lista de flems gue usted como joez(a) debe valarar en funcidn de Jos erilerind
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INSTRUMENTOS PARA LA VALIDEZ DE CONTENIDO
(JUICIO DE EXPERTOS)

El cuestionario de Gestion Administrativa fue realizada de elabaracién propia llevando a
cabo |a recopilacion de datos v Beniendo en cuenia las dimensiones planeacion,
organizacion, direccidn y contral (Chisvenato, 2018), el cual 52 basa en 12 [tems.
pgrupedos en 4 dimensiones v una escala de Likert de 5 punlos. El cusstionans da
Caligad de sarvicio fue realrado de elaboracion propla llevando a cabo la recopilacidn
de dabes y leniendo en cuenia sus dimensiones: ngibilidad, Tablided, capacidad de
FELfUSENE Y SMPAlE (Mugembra, AT, ol cual se base en 12 ibems, AGTURSI0S &R 4
dimansionas v una ascala de Liked de 5 puntos.

Ingtruccionas

La evaluacidn requiere de lectura detallada y completa de cada uno de los lems
propeesiog, para colefirlos de manera cualilafiva con s crilencs propessbos
relecicnadas can claridad, congruencia, conbexla y dominio del conslrucin, Para eso
debe asignar una valoracién si el lems presenta o no los erilerios propusstos, v &n caso
necesano se olfecs un espacio para las observaciones s las hubiea
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Tnstruments del constructo Gesibén Administrafiva

& Erilerns
Instrucciomes: A continuacitn, s prosenta una lista de ierms que usied com jusz(a) debe valorss en furciin Itfl‘gqua:rimlﬂnﬂ w
jolarided, congruscia, comexiy y dominia del construzsta). Mangas Ud, su respuesta con la siguiente il pracicn:
curnple, hasta (&)= el crilero s= cumple
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Imstruccinmes: A continuacién,
(claridad, congroencia, cantexio

cample, hasta ()= el eriterio se cumple

¥ dominin del

Distrumsento dol constructo Gestiin Adminlstraliva

= resenta una listn d flems que wied coma juteia) debe vaborar en funciin de los exiterios
eosinueto). Marque Ud, s respuesta con la siguients valoracide: {=cl eriterio e 3¢

debe asignar una valoracion sl el lbems presenta o no los criterios Propuestos, ¥ &n caso

Tnsdzumenta del ennstructn Calidad de Servicio

Instrucciones: A contirusciin, se presenta una [wta d flems que usted came jUEa{E)

(elarided, congruencia, contexsn ¥ dominin ded cosstrocsa), Mardgas U, su respuesll oo

cumple, hasia (f)= ol eriterio se cumple

debe valoras en funciin de los crilerkos
I siguients valoracién: ()=l eriterio no &
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