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Presentacion

Se pone a consideracion el presente trabajo de investigacion, el cual responde a una
exigencia académica establecida por la universidad y, a su vez, contribuye al analisis y
comprension cientifica de problematicas relevantes en el ambito de la gestion publica
local. En ese marco, se presenta la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad del
servicio en el personal de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Perd — 2025,
orientada a examinar la relacion existente entre ambas variables en el contexto

institucional municipal.

La problematica que dio origen a la investigacion se centr6 en las percepciones de
ineficiencia en la gestion administrativa de la Municipalidad Provincial de Tarma,
manifestadas principalmente en tramites lentos, procesos burocraticos y limitaciones en
la planificacion y coordinacion interna, situaciones que impactan de manera directa en la
calidad del servicio brindado a la ciudadania. Esta realidad genera insatisfaccion en los
usuarios y debilita el desempefio institucional, lo que evidencié la necesidad de realizar
un estudio que permitiera analizar de manera sistematica la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio desde la perspectiva de los colaboradores

municipales.

El estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico y nivel correlacional,
con el proposito de estimar la magnitud y direccion de la relacion entre las variables de

estudio. Para ello, se trabajé con una muestra representativa del personal administrativo
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de la Municipalidad Provincial de Tarma, aplicando la técnica de la encuesta y utilizando
el estadistico Rho de Spearman para la contrastacion de hipdtesis. Los resultados
obtenidos permitieron confirmar la existencia de una relacion estadisticamente
significativa, positiva y alta entre la gestion administrativa y la calidad del servicio,
evidenciando la relevancia de las funciones administrativas planeacion, organizacion,

direccion y control en la percepcion de la calidad del servicio institucional.

El presente informe de tesis se encuentra estructurado en cuatro capitulos. El Capitulo I,
correspondiente a la Introduccion, presenta el planteamiento del problema, los objetivos,
la justificacion y los alcances de la investigacion. El Capitulo 11, Marco Tedrico, desarrolla
los antecedentes, las bases tedricas, el marco conceptual y las definiciones operacionales
que sustentan el estudio. EI Capitulo 111, Metodologia, describe el enfoque, tipo y disefio
de investigacion, asi como la poblacion, la muestra, las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y los procedimientos empleados. ElI Capitulo IV, Resultados y
Discusion, expone los hallazgos obtenidos, contrastdndolos con la teoria y estudios
previos. Finalmente, se presentan las Conclusiones y Recomendaciones, las Referencias

Bibliograficas y los Anexos que complementan el trabajo realizado.

Con este estudio se espera contribuir al fortalecimiento del conocimiento en el campo de
la gestion administrativa municipal y aportar evidencia empirica que sirva como base para
la mejora de los procesos administrativos y de la calidad del servicio en la Municipalidad

Provincial de Tarma, en beneficio de la institucion y de la ciudadania en general.
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Resumen

La presente investigacion titulada “Gestion administrativa y calidad del servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Pera — 2025”
tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Tarma. El
estudio se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, de tipo basico, con nivel correlacional

y disefio no experimental, transeccional correlacional.

La poblacion estuvo conformada por 339 colaboradores, de los cuales se selecciond una
muestra de 180 trabajadores, determinada mediante muestreo probabilistico estratificado.
Para la recoleccién de datos se empled la técnica de la encuesta, utilizando como
instrumento el cuestionario, y para la contrastacion de hipotesis se aplico el estadistico

Rho de Spearman.

Los hallazgos del estudio evidenciaron la existencia de una relacion estadisticamente
significativa, positiva y alta entre la gestion administrativa y la calidad del servicio,
obteniéndose un coeficiente de correlacion de Rho = 0.649, con un nivel de significancia
de p < 0.001. Asimismo, se identificé que las dimensiones de planeacion y direccién
presentaron las correlaciones mas altas con la calidad del servicio, ambas con valores de
Rho = 0.653, lo que demuestra la importancia de estas funciones administrativas en la

percepcion del servicio brindado por la institucion.

Se concluye que una gestion administrativa sélida y eficiente constituye un factor
determinante para el fortalecimiento de la calidad del servicio en la Municipalidad
Provincial de Tarma, por lo que se recomienda priorizar acciones orientadas a la mejora
de los procesos de planeacion y gestién institucional, a fin de optimizar la atencién

brindada a la ciudadania.

Palabras clave: Gestion administrativa, calidad del servicio, planeacién, organizacion,

direccion, control, Municipalidad Provincial de Tarma.
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Abstract

This research, entitled “Administrative Management and Service Quality in the
Administrative Staff of the Provincial Municipality of Tarma, Junin, Peru —2025,” aimed
to determine the relationship between administrative management and service quality
among the employees of the Provincial Municipality of Tarma. The study was conducted
using a quantitative, basic, correlational approach with a non-experimental, cross-

sectional correlational design.

The population consisted of 339 employees, from which a sample of 180 workers was
selected using stratified probability sampling. Data was collected using a survey, with a
questionnaire as the instrument, and Spearman’s rho statistic was applied to test the

hypotheses.

The study findings revealed a statistically significant, positive, and strong relationship
between administrative management and service quality, yielding a correlation coefficient
of Rho = 0.649, with a significance level of p < 0.001. Furthermore, the planning and
management dimensions showed the highest correlations with service quality, both with
Rho = 0.653, demonstrating the importance of these administrative functions in the

perception of the service provided by the institution.

It is concluded that a solid and efficient administrative management is a determining factor
for strengthening the quality of service in the Provincial Municipality of Tarma, therefore
it is recommended to prioritize actions aimed at improving the processes of planning and

institutional management, in order to optimize the attention given to the citizens.

Keywords: Administrative management, service quality, planning, organization,

direction, control, Provincial Municipality of Tarma.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Situacion problemética

La gestion administrativa en gobiernos locales suele concebirse como el
conjunto de capacidades organizativas y procesos que permiten planificar, asignar
recursos, ejecutar y controlar politicas publicas a nivel municipal. Autores
recientes que analizan la dimension administrativo institucional la desagregan en
competencias medibles: planificacién estratégica, gestion presupuestaria y
financiera, recursos humanos profesionalizados, sistemas de control y adopcion de
tecnologias publicas (Uquillas et al., 2024). Ese marco multidimensional sirve
como base para construir indices de capacidad administrativa municipal y

comparar desempefios entre jurisdicciones.

La calidad de servicio municipal se mide tanto en indicadores objetivos
(cobertura de servicios de agua, saneamiento, residuos, continuidad, tiempo de
respuesta en tramites) como en indicadores de percepcion ciudadana (satisfaccion,
confiabilidad y trato). Estudios cientificos que aplican instrumentos adaptados
como SERVQUAL combinados con métodos multicriterio muestran que la
evaluacion de la calidad exige capturar esas dos dimensiones y que, en muchos
entornos, las brechas objetivas por ejemplo pérdidas de agua no facturada,
coberturas incompletas, coexisten con percepciones negativas ciudadanas sobre la

atencion municipal (Afroj et al., 2021).
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Investigaciones sobre adopcion de sistemas de gestion de calidad (ISO
9001 / QMS) en gobiernos locales de Polonia documentan que aproximadamente
un cuarto de las unidades encuestadas habia implementado algun modelo formal
de gestion de calidad (Cwiklicki etal., 2021), lo que se interpreta como una

adopcion parcial de précticas administrativas formales en ese contexto nacional.

La gestion administrativa en los gobiernos locales latinoamericanos se ha
visto marcada por limitaciones estructurales relacionadas con la planificacion,
organizacion, direccion y control de sus procesos internos. Segun Nickson (2023),
tras mas de cuatro décadas de reformas descentralizadoras, los municipios ain
enfrentan debilidades en capacidades técnicas y administrativas que restringen la
eficacia de su gestion. A esto se suma la carencia de recursos humanos
especializados y de sistemas de gestion modernos, lo cual impide la
implementacion de politicas locales con estandares de eficiencia y sostenibilidad
(Abulatif & Oliveira, 2024). Estas deficiencias generan un aparato administrativo
lento y burocratico que limita la capacidad de respuesta de los gobiernos

municipales frente a las demandas ciudadanas.

En paralelo, la calidad de servicio que brindan las municipalidades de
América Latina ha sido cuestionada por la ciudadania, que percibe deficiencias en
la eficiencia, transparencia y accesibilidad de los servicios publicos locales. De
acuerdo con Ochoa-Tataje et al. (2024), la satisfaccion de los usuarios esta influida
por factores como el tiempo de atencidn, la claridad en los procedimientos y el
trato recibido por el personal municipal. Cuando los servicios se caracterizan por
la desorganizacion, la falta de empatia o la baja cobertura, los ciudadanos
manifiestan desconfianza hacia sus autoridades locales y menor disposicion a
cooperar con la gestion publica. Asi, la calidad de servicio se configura como un

componente clave para fortalecer la legitimidad de los gobiernos locales.

La relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en el &mbito
municipal resulta directa y significativa. Una administracion con procesos
planificados, controles eficientes y personal capacitado tiende a ofrecer servicios

de mayor calidad, lo cual repercute en la satisfaccion ciudadanay en la gobernanza



38

local. Avellaneda (2009) encontr6 que las capacidades gerenciales de los alcaldes
y sus equipos influyen directamente en el desempefio de los servicios municipales,
lo que confirma que una gestion administrativa solida genera un impacto positivo
en la calidad de la atencién. En este sentido, la literatura reciente sefiala que el
fortalecimiento institucional y la profesionalizacion administrativa son
condiciones necesarias para que los municipios puedan brindar servicios con
estandares de calidad que respondan a las necesidades de la poblacion (Ardanaz et
al., 2022).

Estudios realizados sobre la gestion administrativa en diversas
municipalidades peruanas evidencian deficiencias significativas. Por ejemplo, la
investigacion “Capacidad de Gestion Administrativa de los Municipios Peruanos:
Estudio Comparado de Seis Municipios de la Region Ica” de Girao (2020) evalta
tres indicadores planificacion municipal, recursos humanos y materiales, y
concluye que los municipios estudiados presentan capacidades administrativas
deficientes. No existe un rumbo claro ni planificacion estratégica a largo plazo, y
se observa poco interés por innovar en mejorar la gestion. Otro estudio en Luya,
region Amazonas, por Vasquez y Farje (2021) diagnostica la efectividad
administrativa en cinco distritos altoandinos; los resultados muestran que solo un
28,5 % de los trabajadores considera eficiente la dimension de planificacion,
mientras que un porcentaje mayor la considera regular o deficiente. Estas
evidencias muestran que la gestion administrativa municipal en PerQ
frecuentemente opera en niveles regular o deficiente, particularmente en regiones

con menor capacidad institucional.

En Per( existen investigaciones que establecen la relacién entre gestion
administrativa y calidad de servicio de manera clara. Por ejemplo, el estudio “La
gestion administrativa y la calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital
de Nuevo Progreso - San Martin” (Canal, 2022) encuentra que el 68,2 % de los
trabajadores municipales considera que la gestion administrativa es “regular”, y el

59,1 % considera que la calidad de los servicios es regular, y que existe una

correlacion directa y significativa entre ambas variables, con coeficiente de
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Spearman R = 0,655. Asimismo, en la Municipalidad Provincial de Abancay, el
estudio de O. C. Aguilar et al. (2022) reporta que los ciudadanos perciben una
relacién significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio. Los datos
nacionales muestran que cuando la gestion administrativa es percibida como
deficiente o regular, la calidad de servicio municipal también suele ubicarse en
niveles medios o bajos; por otro lado, mejores practicas administrativas
(planeacidn, control, profesionalizacién) tienden a elevar la percepcion de calidad

entre los ciudadanos.

En la provincia de Tarma, region Junin, se observa en los Gltimos afios una
creciente demanda ciudadana de servicios municipales mas eficientes vy
transparentes, especialmente tras la pandemia del COVID-19, que puso de
manifiesto debilidades en los tramites presenciales y la atencion al usuario
(Cosquillo, 2021). Un estudio titulado Gobierno Digital y la Gestion Municipal en
la Municipalidad Provincial de Tarma — periodo 2019-2020 hall6 que solo entre
108 de 150 ciudadanos encuestados usaban servicios digitales municipales, lo que
representa un 72 %, pero se reportd que las interfaces, tiempos de respuesta y la

gestion administrativa digital adolecen de eficiencia plena.

Ademas, la investigacion Gestion administrativa y calidad de servicio de
una unidad ejecutora de educacion local de la provincia de Tarma, 2022
(Guerrero, 2022) encontrd que, entre los usuarios de instituciones educativas
locales, la percepcion de calidad de servicio es baja, especialmente en dimensiones
de capacidad de respuesta, accesibilidad y confiabilidad, mientras que la gestién
administrativa (planeamiento, organizacion, direccion, control) se percibe como
irregular. La muestra fue de 312 usuarios; los instrumentos fueron cuestionarios

aplicados en 2022.

Otro estudio local, Calidad de servicio al usuario y gestion municipal de
la provincia de Tarma, 2022 en el distrito de Palca, con una muestra no
probabilistica de 100 ciudadanos sobre una poblacion de 360, mostrd una
correlacion de Spearman de Rho = 0.858 entre gestiébn municipal y calidad de

servicio, con significancia estadistica (p < 0,05), lo que indica que los niveles
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actuales de gestion municipal tienen una relacion fuerte con como los ciudadanos

perciben la calidad del servicio (Ramon, 2023).

Se han realizado varios estudios en Tarma y distritos circundantes que
evallan parcial o sectorialmente la relacion entre gestion administrativa y calidad
de servicio: La tesis de Guerrero (2022) sobre educacion; el estudio de Ramon
(2023a) sobre gestion municipal general; la investigacion de (Cosquillo, 2021)
sobre gobierno digital. Sin embargo, estos estudios presentan limitaciones, ya que
generalmente estan restringidos a distritos especificos (como Palca), instituciones
concretas (educativas u oficinas de atencion), muestras pequefias 0 no

representativas.

Un vacio importante es la ausencia de un estudio integral y actualizado que
examine de forma global la Municipalidad Provincial de Tarma en cuanto a cémo
la gestion administrativa afecta la calidad de servicio. La problematica radica en
que la Municipalidad Provincial de Tarma presenta procesos administrativos que
se perciben como ineficientes: Tramites lentos, burocracia excesiva, poca
transparencia, escasa capacidad de respuesta, falta de modernizacion tecnoldgica,
y deficiencia en la organizacién interna (roles, coordinacion, control). Estas
deficiencias causan que muchos ciudadanos valoren la calidad del servicio como
baja o regular, lo que genera insatisfaccion, pérdida de confianza ciudadana,
reclamaciones frecuentes, demoras en obras publicas y servicios basicos, y costo
social, pues los usuarios tienen que invertir tiempo, dinero o desplazamientos
adicionales para gestiones que podrian ser mas agiles si la administracion estuviera

mejor organizada.
Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Que relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Pert — 2025?
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1.2.2. Problemas especificos

¢Que relacion existe entre la planeacion y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Pert — 2025?

¢Que relacién existe entre la organizacion y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Pert — 2025?

¢Qué relacion existe entre la direccion y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Per( — 2025?

¢Qué relacidn existe entre el control y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( —
2025?

1.3.  Justificacion
1.3.1. Justificacion tedrica

La investigacion se justificd tedricamente porque permitid
fortalecer el conocimiento existente sobre la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en el ambito de la administracion
publica municipal, un campo que ain presentaba limitaciones empiricas en
contextos provinciales del Per(. Estudios recientes evidenciaron que las
deficiencias en la gestion administrativa influyen negativamente en la
percepcion de la calidad del servicio en municipalidades, lo que hacia
necesario profundizar este analisis en gobiernos locales especificos como

la Municipalidad Provincial de Tarma (Aguilar et al., 2024).

Desde el enfoque teérico-administrativo, el estudio se sustento en
la conceptualizacion funcional de la gestion administrativa, entendida

como el conjunto de procesos de planificacion, organizacion, direccion y
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control que orientan el desempefio institucional. Investigaciones
contemporaneas demostraron que estas funciones siguen siendo un marco
valido para analizar la eficiencia y efectividad de las organizaciones
publicas, especialmente en municipalidades que enfrentan crecientes

demandas ciudadanas (Campos et al., 2025).

Asimismo, la investigacion se apoy6 en los modelos tedricos de
calidad del servicio aplicados al sector publico, particularmente en el
modelo SERVQUAL y sus adaptaciones al contexto municipal. Evidencia
empirica reciente confirmé que las dimensiones de tangibilidad, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia permiten evaluar de manera
integral la calidad del servicio en instituciones publicas, facilitando la
identificacion de brechas entre expectativas y percepciones del servicio
brindado (Monge et al., 2025).

Finalmente, la integracion de la teoria de la gestion administrativa
con los enfoques de calidad del servicio permitié construir un marco
explicativo mas robusto para comprender cémo las practicas
administrativas incidieron en la prestacion de servicios municipales. Esta
articulacién tetrica contribuyé al fortalecimiento del conocimiento
regional sobre gestidn publica local y sirvié como referencia para futuras
investigaciones en municipalidades con caracteristicas similares (Flores et
al., 2022).

1.3.2. Justificacion metodoldgica

La investigacion se justificé metodol6gicamente porque empled un
enfoque cuantitativo con un disefio correlacional, el cual resulté adecuado
para analizar la relacion entre la gestién administrativa y la calidad del
servicio sin manipular las variables de estudio. Este tipo de disefio fue
ampliamente utilizado en investigaciones recientes del ambito municipal,

al permitir identificar asociaciones significativas entre variables



1.3.3.

43

organizacionales en contextos reales de gestion publica (Campos et al.,
2025).

El uso de instrumentos estructurados y previamente validados se
justifico porque permitio obtener datos objetivos, confiables y pertinentes
al contexto institucional de la Municipalidad Provincial de Tarma.
Estudios recientes destacaron que la validez y confiabilidad de los
instrumentos constituyen condiciones esenciales para asegurar la calidad
de los datos en investigaciones cuantitativas sobre gestion administrativa y

calidad del servicio (Quijano, 2024).

Asimismo, la aplicacion de técnicas estadisticas inferenciales
permitio estimar la magnitud y direccion de la relacion entre las variables,
aportando rigor cientifico y solidez empirica a los resultados del estudio.
Investigaciones metodoldgicas aplicadas al sector publico sefialaron que el
analisis correlacional fortalece la interpretacion de los resultados y mejora
la capacidad explicativa de los estudios organizacionales (Aguilar et al.,
2024).

Finalmente, la seleccion de la muestra se definié considerando
criterios de representatividad del personal administrativo, lo cual permiti6
asegurar la validez externa del estudio. La evidencia empirica reciente
indicé que un muestreo adecuado en investigaciones municipales facilita
la generalizacion de los resultados dentro de la institucion analizada y su
comparacién con otros gobiernos locales (Campos et al., 2025).

Justificacion practica

La investigacion se justificd desde una perspectiva practica porque
permitio identificar problemas reales que afectaban el desempefio
institucional de la Municipalidad Provincial de Tarma durante el afio 2025.

Estudios recientes sefialaron que muchas municipalidades enfrentan
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debilidades en sus procesos administrativos, lo que repercute directamente
en la calidad del servicio brindado a la ciudadania (Aguilar et al., 2024).

Los resultados obtenidos permitieron reconocer deficiencias
especificas en la gestion administrativa, tales como la demora en los
tramites, la limitada coordinacion interna y la insuficiente supervision de
los procesos. Investigaciones similares demostraron que contar con
diagnosticos empiricos facilita la identificacion de areas criticas y orienta
la formulacién de acciones de mejora institucional en gobiernos locales
(Cruz et al., 2022).

Asimismo, la investigacion aportd informacion relevante para la
toma de decisiones, al generar evidencia que puede ser utilizada para
fortalecer la planificacién, el control interno y la gestion del personal
administrativo. La literatura reciente destacé que los estudios aplicados en
municipalidades contribuyen a disefiar estrategias orientadas a mejorar la

eficiencia administrativa y la calidad del servicio publico (Quijano, 2024).

Finalmente, la investigacién tuvo relevancia social e institucional,
ya que una mejora en la gestion administrativa y en la calidad del servicio
contribuye a fortalecer la confianza ciudadana y la legitimidad de las
municipalidades. Estudios recientes sefialaron que una administracion
municipal orientada a la calidad del servicio genera impactos positivos en
la satisfaccion ciudadana y en la percepcién de transparencia de la gestion
publica local (Monge et al., 2025).

Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en el personal administrativo de la Municipalidad
Provincial de Tarma, Junin, Perd — 2025.
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1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la relacién que existe entre la planeacion y la calidad de
servicio en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de

Tarma, Junin, Perd — 2025.

Determinar la relacion que existe entre la organizacion y la calidad de
servicio en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de

Tarma, Junin, Perd — 2025.

Determinar la relacion que existe entre la direccidn y la calidad de servicio
en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Per( — 2025.

Determinar la relacién que existe entre el control y la calidad de servicio
en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Per( — 2025.

1.5.  Hipotesis

1.5.1.

1.5.1.

Hipotesis general

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Per( — 2025.

Hipotesis especificas

Existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Pera —
2025.

Existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( —
2025.
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Existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Perd —
2025.

Existe relacion entre el control y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( —
2025.

Delimitacion

La investigacion se desarroll6 durante el afio 2025 y se llevd a cabo en la
Municipalidad Provincial de Tarma, ubicada en la region Junin, el estudio se
ejecutd especificamente en las &reas administrativas de la institucién, donde
laboraba el personal encargado de brindar atencion y servicios al ciudadano, fue
durante este periodo se realizaron todas las etapas del proceso investigativo,
incluyendo el diagndstico institucional, la aplicacion del instrumento, la
recoleccion de datos y el anlisis estadistico correspondiente.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Acosta (2022) en su investigacion “Gestion administrativa y la calidad del
servicio en el Gobierno Autonomo” [Tesis de maestria, Universidad Técnica De
Ambato], plantea como objetivo determinar el impacto de la gestion administrativa
en la calidad del servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autébnomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato. El tipo de investigacion es descriptivo
— correlacional. La muestra esta conformada por 373 cementerio municipales. Se
empled la técnica de encuesta. Los resultados mencionan que existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en los
cementerios municipales de Ambato, destacando la necesidad de mejorar la

atencion en tiempos de emergencia como la pandemia.

Franco (2024), en su investigacion “La gestion administrativa y la calidad
del servicio de la empresa de agua potable y alcantarillado sanitario, canton
Montecristi” [Tesis de licenciatura, Universidad Estatal del Sur de Manabi],
plantea como objetivo determinar de qué manera la gestion administrativa incide
en la calidad del servicio de dicha empresa. El tipo de investigacion es de enfoque
cualitativo y cuantitativo. La muestra esta conformada por 284 habitantes de la
Ciudadela Nueva Kennedy del canton Montecristi. Se empled la técnica de

encuesta y entrevista. Los resultados mencionan que existe una fuerte relacion



48

entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, evidenciando que la falta
de respuesta oportuna y personal capacitado influyen negativamente en la
percepcion del ciudadano respecto al servicio recibido, destacandose la necesidad
de mejorar la atencidn al cliente para fortalecer el vinculo entre la empresa y los

habitantes.

Jaramillo (2024), en su investigacion “Gestion administrativa y su
influencia en la calidad del servicio publico de agua potable y alcantarillado del
GAD Municipal Canton Quevedo, afio 2023” [Tesis de maestria, Universidad
Técnica Estatal de Quevedo], plantea como objetivo analizar la gestion
administrativa y su incidencia en la calidad del servicio publico del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal del cantdn Quevedo. El tipo de
investigacion es exploratoria y descriptiva. La muestra esta conformada por 284
habitantes de la Ciudadela Nueva Kennedy del cantén Quevedo. Se empleé la
técnica de encuesta, entrevista y observacion. Los resultados mencionan que existe
una relacion directa entre la gestion administrativa y la calidad del servicio,
evidenciandose deficiencias en la planificacion estratégica y atencion a usuarios,
lo cual afecta negativamente la percepcion ciudadana y la satisfaccion con el

servicio recibido.

Pozo (2023), en su investigacion “Gestion administrativa y su relacion con
los servicios de calidad en los Centros de Fortalecimientos Familiares — GADPSE”
[Tesis de maestria, Universidad Estatal Peninsula de Santa Elena], plantea como
objetivo determinar la relacion de la gestiobn administrativa mediante el
levantamiento y analisis de la informacion para mejorar la calidad del servicio de
los Centros de Fortalecimiento Familiar. El tipo de investigacién es correlacional
y descriptiva. La muestra esta conformada por 352 infantes y 75 trabajadores de
los Centros de Fortalecimientos Familiares en la provincia de Santa Elena. Se
empled la técnica de encuesta y entrevista bajo el modelo Servqual. Los resultados
mencionan que la gestion administrativa se relaciona significativamente con la
calidad del servicio, evidenciando brechas de insatisfaccion que permiten

proponer estrategias de mejora para optimizar la atencion a los usuarios.
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Garcia (2023), en su investigacion “Relacion entre la politica de
modernizacion de la gestion publica y calidad de servicio en la Direccion de
Servicios de Radiodifusion del MTC, 2021” [Tesis de maestria, Universidad
Nacional Mayor de San Marcos], plantea como objetivo determinar la relacion
entre la politica de modernizacién de la gestion publicay la calidad del servicio en
la Direccion de Servicios de Radiodifusién del MTC durante el afio 2021. El tipo
de investigacion es cuantitativo, no experimental y transversal. La muestra esta
conformada por 104 administrados y 6 servidores publicos. Se empled la técnica
de encuesta con cuestionario validado mediante Alfa de Cronbach. Los resultados
mencionan que existe una relacion directa y significativa entre la politica de
modernizacion de la gestion publica y la calidad del servicio, evidenciando que la
percepcion de los usuarios sobre la calidad del servicio mejora conforme se

implementan las acciones de modernizacion en la gestion publica.

Espiritu (2022), en su investigacion “La Gestion Administrativa y su
Incidencia en la Calidad de Servicios de los Trabajadores del Gobierno Regional
de Pasco — Sede Central, 2020” [Tesis de maestria, Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrion], plantea como objetivo determinar de qué manera incide la
gestion administrativa en la calidad del servicio de los trabajadores del Gobierno
Regional de Pasco — Sede Central durante el afio 2020. El tipo de investigacion es
descriptiva, correlacional, con disefio no experimental transversal. La muestra esta
conformada por 55 trabajadores seleccionados por conveniencia. Se empleé la
técnica de encuesta utilizando dos cuestionarios. Los resultados mencionan que
existe una relacion significativa y positiva entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio, indicando que a mayor gestién administrativa corresponde

una mejor calidad en el servicio prestado.

Suclla (2023), en su investigacion “Relacion entre la Gestion
Administrativa y la Imagen Institucional en el personal de la Microred San Martin
de Socabaya, Arequipa-2022” [Tesis de maestria, Universidad Nacional de San
Agustin], plantea como objetivo determinar la relacion entre la gestion

administrativa y la imagen institucional en el personal de la Microred San Martin
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de Socabaya. El tipo de investigacion es observacional, prospectivo y transversal.
La muestra estd conformada por 180 trabajadores de la Microred San Martin de
Socabaya. Se empleo la técnica de encuesta mediante cuestionarios con escala tipo
Likert. Los resultados mencionan que existe una relacion estadisticamente
significativa entre la gestion administrativa y la imagen institucional, destacando
deficiencias en la planificacion y control de la gestion administrativa que afectan
la calidad del servicio y la reputacion de la imagen institucional, concluyendo que

ambas variables guardan una relacion positiva y reciproca.

Rodriguez (2023), en su investigacion “Gestion administrativa y la calidad
de servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Ahuac” [Tesis de
maestria, Universidad Nacional del Centro del Perd], plantea como objetivo
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio al
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Ahuac durante el afio 2022. El tipo de
investigacién es basica, no experimental y correlacional. La muestra esta
conformada por 93 residentes del distrito de Ahuac, provincia de Chupaca. Se
empled la técnica de encuesta mediante cuestionarios validados por expertos. Los
resultados mencionan que existe una relacion directa y significativa entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio al ciudadano, con un coeficiente de
correlacion de 0.635 y un nivel de significancia de 0.000, indicando que una
gestién administrativa efectiva contribuye a mejorar la calidad del servicio

ofrecido a los ciudadanos.

Peralta (2023), en su investigacion “Disefio de una propuesta mediante
Herramientas Lean para incrementar la Calidad de Servicio en el proceso de
créditos a los Gobiernos Subnacionales en una entidad financiera nacional — Lima
2023 [Tesis de pregrado, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad
de Ingenieria Industrial], plantea como objetivo disefiar una propuesta para
mejorar la calidad del servicio en el proceso de créditos a Gobiernos Subnacionales
mediante herramientas Lean. El tipo de investigacién es cuantitativo con enfoque
descriptivo y no experimental. La muestra estd conformada por 65 clientes

externos del proceso de créditos. Se empled la técnica de encuesta y analisis
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documental. Los resultados mencionan que la implementacion de herramientas
Lean puede mejorar significativamente la calidad del servicio, reduciendo tiempos
y aumentando la eficiencia, validando asi la viabilidad de la propuesta mediante

un analisis beneficio-costo.

Parra (2025), en su investigacion “Gestion de la calidad de servicio y su
influencia en la satisfaccion del cliente en la galeria El Virrey del distrito de Jesus
Maria, periodo 2022 [Tesis de maestria, Universidad Nacional Mayor de San
Marcos], plantea como objetivo determinar de qué manera la gestion de la calidad
del servicio influye en la satisfaccion del cliente en la galeria El Virrey. El tipo de
investigacion es aplicada, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental
transversal y alcance correlacional. La muestra esta conformada por 184 clientes
y 65 tiendas. Se empleo la técnica de encuesta mediante cuestionarios validados
con Alfa de Cronbach. Los resultados mencionan que existe una relacion
significativa y positiva entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente, con un coeficiente de correlacién de Spearman de 0.895, indicando que

una buena gestién contribuye a una mayor satisfaccién del cliente.

Guere (2024), en su investigacion “Calidad de servicio percibido y
satisfaccion del cliente en la agencia Lima Centro de Caja Municipal de Sullana
20227 [Tesis de maestria, Universidad Nacional Mayor de San Marcos], plantea
como objetivo analizar la relacién entre la calidad de servicio percibido y la
satisfaccion de los clientes en la agencia Lima Centro de Caja Municipal de
Sullana durante el afio 2022. El tipo de investigacién es aplicada, con enfoque
cuantitativo y disefio no experimental, transversal y correlacional. La muestra esta
conformada por 130 clientes seleccionados por conveniencia. Se emple6 la técnica
de encuesta mediante cuestionarios validados con Alfa de Cronbach. Los
resultados mencionan que existe una relacion directa y significativa entre la
calidad de servicio percibido y la satisfaccion de los clientes, confirmando que la
percepcion positiva del servicio influye en el aumento de la satisfaccion y

fidelizacion del cliente.
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Rodriguez (2024), en su investigacion “Calidad de servicio basado en el
modelo Servqual y su relacion con la satisfaccion laboral en una empresa de
transporte de carga pesada, Lima Metropolitana 2021 [Tesis de maestria,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos], plantea como objetivo determinar
la relacion entre la calidad del servicio, basada en el modelo Servqual, y la
satisfaccion laboral en una empresa de transporte de carga pesada. El tipo de
investigacion es cuantitativo, no experimental y correlacional. La muestra esta
conformada por 98 conductores activos. Se empled la técnica de encuesta mediante
cuestionarios validados estadisticamente con Alfa de Cronbach y anélisis mediante
software SPSS. Los resultados mencionan que existe una relacion positiva y
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion laboral, destacando que
todas las dimensiones del modelo Servqual influyen en la satisfaccion del personal,

aunque algunas presentan percepciones negativas que deben ser mejoradas.

Solano (2023), en su investigacion “Acciones de respuestas en las
bibliotecas ante el impacto de la pandemia del COVID-19” [Tesis de pregrado,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos], plantea como objetivo describir las
acciones y actividades emprendidas por las bibliotecas para contrarrestar los
efectos de la pandemia del COVID-19. El tipo de investigacion es cualitativo,
descriptivo y exploratorio. La muestra estd conformada por 179 referencias
bibliograficas de estudios y documentos relacionados con bibliotecas
universitarias, publicas y de otras tipologias. Se empled la técnica de revision
documental y analisis bibliogréfico. Los resultados mencionan que las bibliotecas
se adaptaron exitosamente a la nueva normalidad mediante la implementacion de
medidas de bioseguridad, transformacion de servicios tradicionales a digitales,
adopcion de modalidades de trabajo remoto y el desarrollo de competencias
tecnologicas por parte de los bibliotecarios, evidenciando su capacidad de

resiliencia y apoyo fundamental en la educacion virtual durante la pandemia.

De La Cruz & Ortega (2023), en su investigacion “Gestion administrativa
y calidad del servicio en tiempos de pandemia en la Facultad de Ciencias

Administrativas de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Lima, Perq,
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20217 [Tesis de pregrado, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Facultad
de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracion], plantean
como objetivo determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
del servicio en tiempos de pandemia en la Facultad de Ciencias Administrativas
de la UNMSM. EI tipo de investigacion es cuantitativo, correlacional y no
experimental. La muestra estd conformada por 253 estudiantes de la Escuela
Profesional de Administracion. Se empled la técnica de encuesta mediante
cuestionarios con escala Likert y el analisis estadistico se realizé con el programa
SPSS. Los resultados mencionan que existe una relacion significativa y positiva
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio, evidenciada por un

coeficiente Rho de Spearman de 0.655, confirmando la hipétesis planteada.

Ruiz (2022), en su investigacion “Gestion municipal y calidad de servicio
publico en la municipalidad de Pueblo Libre, Lima-Pera, 20217 [Tesis de maestria,
Universidad Nacional Mayor de San Marcos], plantea como objetivo determinar
la relacién que existe entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico
que brinda la Municipalidad Distrital de Pueblo Libre. El tipo de investigacion es
cuantitativo, de disefio no experimental, descriptivo correlacional y de enfoque
transversal. La muestra esta conformada por usuarios y funcionarios de la
municipalidad, con un tamafio de muestra de 93 participantes. Se emple0 la técnica
de encuesta mediante cuestionarios estructurados. Los resultados mencionan que
existe una relacion directa y significativa entre la gestion municipal y la calidad
del servicio publico, resaltando la importancia de la planificacion, organizacion,
direccién y control como factores que influyen en la percepcion de calidad del

servicio en la municipalidad.

Pinedo et al. (2023), en su investigacion “Cultura organizacional y calidad
de atencion del servicio administrativo en una universidad peruana” [Articulo
cientifico], plantean como objetivo determinar como influye la cultura
organizacional en la calidad de atencion al cliente por parte del personal
administrativo en la Universidad Nacional de San Martin. El tipo de investigacion

es no experimental, transaccional correlacional. La muestra esta conformada por
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357 individuos, entre personal administrativo y usuarios, seleccionados mediante
muestreo probabilistico estratificado. Se empled la técnica de encuesta con
cuestionarios estructurados validados y analisis estadistico con prueba de
correlacion de Pearson. Los resultados obtenidos muestran una influencia positiva
y significativa entre la cultura organizacional y la calidad de atencion (p-valor <
0.05; r=0.93), indicando que, a pesar de contar con un adecuado clima laboral,
existen areas de mejora en la vinculacion de trabajadores a la cultura

organizacional y la satisfaccion con la atencion administrativa.

Pérez-Sullcaray et al. (2023), en su investigacion “Calidad de Servicios
Educativos y Satisfaccion de Estudiantes en Cursos Virtualizados de una
Universidad Andina” [Articulo cientifico], plantean como objetivo identificar la
relacién entre la calidad de los servicios educativos y la satisfaccion de los
estudiantes en cursos virtualizados en una universidad publica del Per( durante el
afio 2020. El tipo de investigacion es cuantitativo, no experimental, correlacional
y de corte transversal. La muestra esta conformada por 170 estudiantes de pregrado
de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma. Se empled la técnica
de encuesta mediante cuestionarios estructurados validados y anélisis estadistico
con prueba de correlacion de Spearman. Los resultados obtenidos confirman una
correlacion positiva significativa (r = 0.790, p < 0.05) entre la calidad del servicio
educativo y la satisfaccion estudiantil, destacando que mejoras en dimensiones
como la docencia, malla curricular, tecnologia y comunicacion, administracion y
organizacion, y apoyo institucional, contribuyen a incrementar la satisfaccién de

los estudiantes.

Espinoza (2021), en su investigacion “La calidad de servicio en la
administracion publica, Pert” [Articulo cientifico], plantea como objetivo realizar
un andlisis documental y sintético de los principales autores y metodologias para
medir la calidad de servicio en la administracion puablica peruana. El tipo de
investigacion es documental. La muestra esta representada por articulos cientificos
y estudios sobre calidad de servicio y modelos de medicion, principalmente el

modelo SERVQUAL. Se empled la técnica de revision bibliografica de literatura
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especializada en calidad de servicio y modelos de evaluacion. Los resultados
obtenidos indican que la calidad de servicio es un concepto complejo y subjetivo,
influenciado por las percepciones individuales de los usuarios, y que el modelo
SERVQUAL es la metodologia mas utilizada para evaluar la calidad en servicios
tanto puablicos como privados, aunque en Per( adn no existe un modelo

estandarizado propio para la administracion publica.

Flores et al. (2022), en su investigacion “Simplificacion Administrativa y
calidad de servicio en municipios locales y provinciales del Pert: Una revision
sistematica” [Articulo cientifico], plantean como objetivo evaluar el proceso de
simplificacion administrativa y la calidad del servicio en municipios locales y
provinciales del Perd. El tipo de investigacion es cualitativo, basico y de disefio
fenomenoldgico. La muestra esta representada por 10 articulos cientificos
seleccionados entre 1971 documentos revisados. Se empled la técnica de analisis
documental para sintetizar la informacién. Los resultados obtenidos evidencian
que la simplificacion administrativa no ha sido plenamente implementada,
existiendo deficiencias en capacitacion del personal, uso de plataformas digitales
y gestion administrativa, lo que afecta la calidad del servicio percibido por los
usuarios, quienes reportan demoras, falta de orientacién y baja satisfaccion. Se
destacan como alternativas la incorporacion de tecnologias de la informacion,
capacitacion constante y la formulacion de modelos de gestion municipal para

mejorar la calidad del servicio.

Lun Pun (2020), en su investigacion “Gestion administrativa y calidad del
servicio de la Autoridad Maritima Nacional segun el usuario en el puerto del
Callao” [Articulo cientifico], plantea como objetivo determinar la incidencia de la
gestién administrativa en la calidad del servicio de la Autoridad Maritima
Nacional desde la perspectiva del usuario en el puerto del Callao. El tipo de
investigacion es cuantitativo, basico, no experimental, correlacional-causal y
transversal. La muestra esta conformada por 384 usuarios seleccionados mediante
muestreo aleatorio simple. Se emple6 la técnica de encuesta mediante

cuestionarios validados con Alfa de Cronbach y el analisis estadistico con
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regresion logistica. Los resultados obtenidos muestran que la gestion
administrativa incide significativamente en la calidad del servicio, explicando el
49.2% de la variacion de esta, y que los usuarios que califican la gestion
administrativa como regular tienen 25.7 veces mas probabilidades de valorar la
calidad del servicio como medianamente adecuada, destacando la importancia de
la sistematizacion y simplificacion administrativa para mejorar la atencion al

usuario.

Jauregui et al. (2022), en su investigacion “Una mirada a la calidad del
servicio a partir de la modernizacién de la gestion pablica: una situacion emergente
en el Pert” [Articulo cientifico], plantean como objetivo analizar el impacto de la
implementacién de las politicas de modernizacion de la gestion publica en la
calidad del servicio que brindan las instituciones estatales en Peru. El tipo de
investigacion es una revision sistematica documental. La muestra estd
representada por 14 articulos cientificos seleccionados entre 1971 documentos
revisados, publicados entre 2010 y 2020. Se emple6 la técnica de analisis
documental y revision sistematica para sintetizar la informacidn sobre reformas y
calidad del servicio publico. Los resultados obtenidos evidencian que la
modernizacion de la gestion publica en PerG enfrenta multiples desafios como
deficiencias en recursos humanos, burocracia y falta de articulacion
interinstitucional, afectando la calidad del servicio percibida por los usuarios, y
destacando la necesidad de incorporar tecnologias, capacitacion continua y
modelos de gestion orientados al ciudadano para mejorar la eficiencia y

satisfaccion.

Bases tedricas

2.2.1. Gestion administrativa
2.2.1.1. Definicién

Chiavenato (2019). La administracion es un proceso compuesto

por cuatro funciones esenciales que permiten a las organizaciones
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alcanzar sus objetivos de manera eficiente: Planeacion, organizacion,

direccién y control.

Reyes (2007),la Administracion busca, precisamente en forma
directa la obtencion de resultados de maxima eficiencia en la
coordinacién, y solo a través de ella se refiere a la maxima eficiencia o
aprovechamiento de los recursos materiales, tales como capital, materias

primas, maquinas, etc.

Stoner et al. (1996), es el proceso de planificacion, organizacion,
direccion y control del trabajo de los miembros de la organizacién y de
usar los recursos disponibles de la organizacion para alcanzar las metas

establecidas.

Robbins et al. (2018), es la coordinacion y supervision de las
actividades laborales de otras personas, de tal manera que se realicen de
forma eficiente y eficaz.

2.2.1.2. Teorias

Teoria Cléasica de la Administracion Cientifica: Frederick W.

Taylor

La teoria clasica de la administracion cientifica, desarrollada por
Frederick W. Taylor, constituye uno de los fundamentos teéricos de la
gestion administrativa, al proponer un enfoque sistematico orientado a
mejorar la eficiencia y el desempefio organizacional mediante la
aplicacion de principios cientificos al trabajo (Taylor, 1911). Desde esta
perspectiva, la gestion administrativa se concibe como un proceso
racional que busca planificar, organizar y controlar las actividades
laborales para alcanzar los objetivos institucionales de manera éptima,
él sostuvo que para cada tarea existe una mejor manera de ejecutarla,
identificable a través del estudio cientifico de los tiempos y

movimientos, la estandarizacion de procedimientos y herramientas, asi
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como la seleccion y asignacion adecuada del personal, también
menciond la importancia de la capacitacion continua y la supervision
funcional como mecanismos de direccion y control administrativo, entre
sus principales aportes al proceso administrativo destacan la division
cientifica del trabajo, la especializacion de funciones, la cooperacion
entre la administracion y los trabajadores, y la clara delimitacion de
responsabilidades, es por ello que su teoria aporta una base técnica para
comprender la gestion administrativa como un conjunto de procesos

orientados a la eficiencia y al logro de resultados institucionales.
Teoria de las Relaciones Humanas: Elton Mayo

La teoria de las relaciones humanas, desarrollada por Elton
Mayo, amplia la comprension de la gestion administrativa al incorporar
la dimensién humana y social dentro del proceso administrativo (Mayo,
1933). A partir de los experimentos de Hawthorne, se evidencié que el
desempefio organizacional no depende Unicamente de factores técnicos
o0 estructurales, sino también de variables psicoldgicas y sociales que
influyen en el comportamiento del personal administrativo, desde este
enfoque, la gestion administrativa no solo implica planificar y organizar
tareas, sino también dirigir personas, fomentar la comunicacion,
fortalecer el liderazgo y promover un clima organizacional favorable, él
sostuvo que la motivacidn, el reconocimiento, la cohesion grupal y la
satisfaccion laboral inciden directamente en la eficiencia administrativa,
por ello, propuso que los directivos adopten estilos de gestion
participativos y humanizados, capaces de integrar los objetivos
institucionales con las necesidades del personal, este enfoque refuerza la
gestion administrativa como un proceso integral que articula aspectos

técnicos y humanos para mejorar el desempefio organizacional.
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Teoria Neocléasica de la Administracion: Peter Drucker

La teoria neoclésica de la administracion, representada por Peter
F. Drucker, contribuye al fortalecimiento del concepto de gestion
administrativa al reinterpretar el proceso administrativo desde una
orientacion estratégica y orientada a resultados (Drucker, 1954).
Drucker concibe la gestion administrativa como una funcion clave de la
organizacion, centrada en la planeacion, la direccion y el control a través
del establecimiento de objetivos claros y medibles, conocidos como
direccién por objetivos (DPO), este enfoque resalta la importancia de la
planificacion estratégica, la descentralizacion de decisiones, el liderazgo
efectivo y la evaluacion del desempefio como componentes esenciales
del proceso administrativo, él enfatiza que la gestién administrativa
debe ser flexible y adaptarse a los cambios del entorno, especialmente
en organizaciones publicas que enfrentan demandas sociales crecientes,
su aporte radica en integrar la eficiencia operativa con la efectividad
institucional, considerando al conocimiento y al talento humano como

recursos estratégicos para el logro de los objetivos organizacionales.
Teoria Burocréatica: Max Weber

La teoria burocratica de Max Weber constituye un referente
fundamental para el analisis de la gestion administrativa en las
instituciones publicas, al proponer un modelo organizativo basado en la
racionalidad, la legalidad y la autoridad formal (Weber, 1947). Desde
esta perspectiva, la gestiébn administrativa se estructura a partir de
normas, procedimientos y reglas formales que orientan la planificacion,
organizacion, direccion y control de las actividades institucionales, €l
destacO que la division del trabajo, la jerarquia de autoridad, la
formalizacion de procesos, la impersonalidad en las relaciones laborales
y la competencia técnica del personal son elementos esenciales para
garantizar la eficiencia administrativa y la transparencia en la gestion

publica, la burocracia permite estandarizar los procesos administrativos
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y reducir la discrecionalidad en la toma de decisiones, aunque este
modelo ha sido cuestionado por su rigidez, sigue siendo relevante para
comprender la gestion administrativa en entidades municipales, donde
el cumplimiento normativo y la estructura organizativa son aspectos

clave del funcionamiento institucional.
2.2.1.3. Modelos de gestion administrativa
Modelo Chiavenato: Cuatro funciones de la administracion

Figura 1

Cuatro funciones de la administracion.

‘ Planeacion ’—»{ Organizacion ’—»{ Direccion H Control

Dividir el trabajo.

Definir la mision. Designar las actividades.
Formular objetivos. Agrupar las actividades en
Definir los planes para 0rganos y cargos.

alcanzar los objetivos. Asignar recursos.
Programar las actividades. Definir autoridad y
responsabilidad.

Designar a las personas.
Coordinar los esfuerzos.
Comunicar.

Motivar.

Liderar.

Orientar.

Defi nir los estandares.
Monitorear el desempefio.
Evaluar el desempefio.
Accion correctiva.

Nota. La figura muestra las principales funciones que conforman el proceso
administrativo. Fuente: (Chiavenato, 2019).

Segun Chiavenato (2019), cuando se consideran en un todo
integrado, las funciones administrativas forman el proceso
administrativo. Enseguida abordaremos a detalle cada una de las cuatro

funciones administrativas:

i.  Planeacion: Es la funcion administrativa que formula los objetivos

de la organizacién y los transforma en acciones organizacionales.

a. Definir la mision: Es el propoésito o la razon de ser de la

organizacion.

b. Formular objetivos: Son los resultados finales que se

pretenden alcanzar.
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c. Definir los planes para alcanzar los objetivos: Es la
programacion de las actividades a realizar y la distribucion de

los recursos.

d.  Programar las actividades: Son los planes relaciona dos con el
tiempo, y se basan en la correlacion entre dos variables:
tiempo y actividades que deben ser ejecutadas.

Organizacion: Es la funcién que se encarga de modelar el trabajo,

asignar recursos y coordinar actividades.

a. Dividir el trabajo: Consiste en agrupar actividades o funciones

de una manera ldgica.

b. Designar las actividades: Es la asignacion de tareas a los

puestos y personas especificas.

c. Agrupar las actividades en 6rganos y cargos: Es la creacion de
la estructura formal de la organizacion, donde se definen las
unidades de trabajo (6rganos) y los puestos especificos

(cargos) para la realizacion de las actividades.

d. Asignar recursos: Es ladistribucion de los recursos necesarios,
como materiales y equipos, para que los miembros de la
organizacion puedan desempefiar sus funciones de manera

eficiente.

e. Definir autoridad y responsabilidad: Es establecer la cadena
de mando y las obligaciones de cada puesto, asegurando que
los empleados sean responsables de las actividades que les son

asignadas.

Direccion: Es la accidn y la puesta en marcha de los planes.
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a. Designar a las personas: Es la seleccion y asignacion de
individuos a los puestos de trabajo.

b. Coordinar los esfuerzos: Es la gestion de las actividades para
garantizar que todos los miembros de la organizacion trabajen

de forma sinérgica hacia un objetivo comun.

c. Comunicar: Es la transmision de informacion y el intercambio

de ideas entre los miembros de la organizacion.
d. Motivar: Es el impulso interno de los empleados.

e. Liderar: Es el proceso de influir en las personas para que estas

se comprometan con los objetivos de la organizacion.

f.  Orientar: Es la guia y el apoyo que se brinda a los empleados

para que ejecuten sus tareas de manera correcta y efectiva.

Control: Es el proceso que mide y controla los resultados para
asegurar que las actividades se estan ejecutando de acuerdo con los

planes.

a. Definir los estandares: Es el establecimiento de estandares de

desempefio.

b. Monitorear el desempefio: Se trata de verificar si las

actividades se estan ejecutando segun lo planeado.

c. Evaluar el desempefio: Es la comparacion de los resultados

con los objetivos de desempefio.

d. Accion correctiva: Es la toma de medidas para corregir las

desviaciones.
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Modelo de Reyes: Modelo elementos de la administracion de cosas

Figura 2

Modelo Elementos de la Administracion de Cosas.

Fase

Elemento

Etapa

Mecénica.

Prevision

Objetivos

Investigacion: informacion y
supuestos

Alternativas

Planeacion

Politicas

Procedimientos

Programas

Presupuestos y pron6sticos
Estrategias y tacticas

Organizacion

Funciones
Jerarquias
Obligaciones

Dinamica

Integracion

Seleccion

Introduccién
Desarrollo

Integracion de las cosas

Direccion

Autoridad
Comunicacion
Delegacion
Supervision

Control

Su establecimiento
Su operacion
Su evaluacion

Nota. La figura muestra las principales funciones que conforman el proceso
administrativo. Fuente: (Reyes, 2007).

Segin (Reyes, 2007), menciona que gestion administrativa

cuenta con las siguientes dimensiones:

i. Prevision: La prevision consiste en la determinaciéon, técnicamente

realizada, de lo que se desea lograr por medio de un organismo

social, y la investigacion y valoracion de cudles seran las

condiciones futuras en que dicho organismo habréa de encontrarse,

hasta determinar los diversos cursos de accion posibles.

a. Objetivos: A esta etapa corresponde fijar los fines, como éstos

son de hecho muy diversos y estan ligados entre si. veremos sus

diversas clases al hablar de la prevision.
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Investigaciones.: Se refiere al descubrimiento y andlisis de los

medios con que puede contarse: informacién y supuestos.

Alternativas: Trata de la adaptacion genérica de los medios
encontrados, a través de la informacion a los fines propuestos,

para ver cuantas posibilidades de accion distintas existen.

Planeacion: Consiste en la determinacion del curso concreto de
accion que se habra de seguir, fijando los principios que lo habran
de presidir y orientar, la secuencia de operaciones necesarias para
alcanzarlo y la fijacion de criterios, tiempos, unidades, etc.,

necesarias para su realizacion.

Politicas: Principios para orientar la accion.
Procedimientos. Secuencia de operaciones 0 métodos.
Programas: Fijacion de tiempos requeridos para cada accion.

Presupuestos: Que no son sino programas en que se precisan
unidades, costos, etc., y los diversos tipos de prondsticos en los

que aquellos descansan.

Estrategia y tactica: Son el ordenamiento de esfuerzos y
recursos para alcanzar los objetivos amplios, en el primer caso.

y concretos, en el segundo.

Organizacidn: Se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones
que deben dar-se entre las funciones, jerarquias y obligaciones
individuales necesarias en un organismo social para su mayor

eficiencia.

Funciones: La determinacion de cdémo deben dividirse y
asignarse las grandes actividades especializadas, necesarias

para lograr el fin general.
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b. Jerarquias: Fijar la autoridad y responsabilidad correspondiente

a cada nivel existente dentro de una organizacion.

c. Puestos: Las obligaciones y requisitos que tiene en concreto
cada unidad de trabajo susceptible de ser desempefiada por una

persona.

Integracion: Consiste en los procedimientos para dotar al organismo
social de todos aquellos elementos, tanto humanos como materiales,
que la mecanica administrativa sefiala como necesarios para su mas
eficaz  funcionamiento, escogiéndolos, introduciéndolos,

articulandolos y buscando su mejor desarrollo.

a.  Seleccion: Técnicas para encontrar y escoger los elementos mas

adecuados.

b. Introduccion: La mejor manera para lograr que los nuevos
elementos se articulen lo mas répida y 6ptimamente que sea

posible al organismo social.

c. Desarrollo: Todo elemento en un organismo social busca y

necesita progresar, mejorar.

Direccién: Es impulsar, coordinar y vigilar las acciones de cada
miembro y grupo de un organismo social, con el fin de que el
conjunto de todas ellas realice del modo maés eficaz los planes

sefialados.

a. Autoridad y mando: Es el principio del que deriva toda la
Administracion y, por lo mismo, su elemento principal, que es

la Direccioén.

b. Comunicacion: Es como el sistema nervioso de un organismo

social, pues lleva al centro director todos los elementos que
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deben conocerse, y de éste las drdenes de accion necesarias
hacia cada 6rgano y célula, debidamente coordinadas.

c. Delegacion: Es la forma técnica para comunicar a los
subordinados la facultad de decidir sin perder el control de lo

que se ejecuta.

d.  Supervision: La funcion Gltima de la Administracion es revisar
si las cosas se estan haciendo tal y como se habian planeado y

ordenado.

Control: Consiste en el establecimiento de sistemas que permitan
medir los resultados actuales y pasados, en relacion con los
esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se esperaba, a

fin de corregir y mejorar, y ademas para formular nuevos planes.

a. Establecimiento de estandares y controles: Porque sin éstos es
imposible hacer la comparacién, base de todo control.

b. Operacion de los controles: Esta suele ser una funcién propia

de los técnicos especialistas en cada uno de ellos.

c. Evaluacién de resultados: Esta es una funcion administrativa,

que vuelve a constituir un medio de planeacion.
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Modelo de Stoner: La naturaleza interactiva del proceso

administrativo

Figura 3

La naturaleza interactiva del proceso administrativo.

PLANIFICACION
(Parte I11)
Los gerentes usan la légica y
los métodos para analizar
metas y acciones

ORGANIZACION
(Parte 1V)
Los gerentes ordenan y
- > asignan el trabajo, la
autoridad y los recursos para
alcanzar las metas
organizacionales

CONTROL
(Parte VI)

Los gerentes se aseguran de
que la organizacion se dirige
hacia los objetivos
organizacionales

DIRECCION
(Parte V)

Los gerentes dirigen, influyen
y motivan a los empleados
para que realicen las tareas

esenciales

Nota. La figura muestra las funciones del proceso administrativo. Fuente: Stoner et al.
(1996).

i. Planificacion: Implica que los administradores piensan con
antelacion en sus metas y acciones, y que basan sus actos en alguin

método, plan o Idgica, y no en corazonadas.

a. Toma de decisiones: El proceso para identificar y seleccionar

un curso de accion para resolver un problema especifico.

b. Planificacion y administracion estratégicas: Es una forma
concreta de la toma de decisiones que aborda el futuro

especifico que los gerentes quieren para sus organizaciones.
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Implantacion de estrategias: Las tareas administrativas basicas

gue se requieren para poner en practlca una estrategia.

Organizacion: Es el proceso para ordenar y distribuir el trabajo, la

autoridad y los recursos entre los miembros de una organizacion, de

tal manera que éstos puedan alcanzar las metas de la organizacion.

Disefio y estructura organizacional: Determinar la estructura de
la organizacion que es mas conveniente para la estrategia, el

personal, la tecnologia y las tareas de la organizacion.

Poder y distribucion de autoridad: La manera de distribuir la
autoridad formal dentro de la estructura de la organizacion es

una decision fundamental para organizar.

Administracion de recursos humanos: Funcion administrativa
encargada de reclutar, colocar, capacitar y desarrollar a los

miembros de la organizacion.

Administracion del cambio e innovacion organizacional: El
intento sistematico por redisefiar una organizacion de tal
manera que pueda adaptarse a los cambios del ambiente

exterior y alcanzar metas nuevas.

Direccion: Implica mandar, influir y motivar a los empleados para

que realicen tareas esenciales.

a.

Motivacion: Los factores que ocasionan, canalizan y sostlenen

la conducta de una persona.

Liderazgo: Proceso de dirigir e influir en las actividades

laborales de los miembros de un grupo.

Equipos y trabajo en equipo: Dos 0 mas personas que

interacttan y se influyen entre si con un proposito coman.
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d. Comunicacion y negociacion: Proceso mediante el cual las

personas tratan de compartir significados por medio de la

transmision de mensajes simbolicos.

iv. Control: (1) establecer estdndares de desempefio; (2) medir los

resultados presentes; (3) comparar estos resultados con las normas

establecidas, y (4) tomar medidas correctivas cuando se detectan

desviaciones.

a.  Control efectivo: El proceso para asegurarse que las actividades

reales se cifien a las actividades proyectadas.

b. Administracion de operaciones: Actividad administrativa

compleja que incluye planificar la produccion, organizar los

recursos, dirigir las operaciones y el personal y vigilar la

actuacion del sistema.

c.  Sistemas de informacion: Sistema de 1nformacion que va mas

alla de la mera estandarizacion de los datos para ayudar con el

proceso de planificacion.

Modelo Robins: Las cuatro funciones de la administracion

Figura 4

Las cuatro funciones de la administracion.

Planeacion Organizacion Direccion Control
Definir Determinar qué Motivar, Supervisar las
objetivos, se tiene que orientar y actividades
establecer llevar a cabo, efectuar para asegurarse
estrategias y cémo debe cualesquiera de que éstas
desarrollar realizarse y otras acciones son realizadas
planes para quiénesel involucradas en de acuerdo con
coordinar las responsable de el manejo de los planes.
actividades. hacerlo. personal.

Conduce a

Alcanzar los
propdsitos
establecidos por la
organizacion

Nota. Se presenta figura respecto al modelo de la gestion administrativa. Fuente:

Robbins et al. (2018)
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Planeacion: Funcion administrativa que involucra la definicion de
objetivos, el establecimiento de estrategias para lograrlos, y el

desarrollo de planes para integrar y coordinar las actividades.
a.  Definir objetivos.

b. Establecer estrategias.

c. Desarrollar planes.

d. Coordinar las actividades.

Organizacién: Funcion administrativa que tiene que ver con
disponer y estructurar el trabajo para lograr los objetivos

organizacionales.

a. Determinar tareas.

b. Cdmo realizar las tareas.
c. Designar responsables.

Direccién: Funcion administrativa que involucra trabajar con y a

través de las personas para lograr los objetivos organizacionales.

a. Motivar.
b. Orientar.
c. Efectuar.

Control: Funcién administrativa que consiste en supervisar,

comparar y corregir el desempefio laboral.

a.  Supervisar actividades.
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2.2.2. Calidad de servicio

2.2.2.1.

2.2.2.2.

Definicién

Zeithaml et al. (1993). Es una medida de la diferencia
entre las percepciones del cliente y sus expectativas sobre el

servicio.

GRONROOS (1994). La calidad del servicio es el
resultado de la comparacion entre lo que el cliente espera del
servicio y lo que realmente percibe que ha recibido. Este
concepto subraya que la calidad no es una medida objetiva o
técnica, sino una evaluacion subjetiva basada en las percepciones
del cliente, influenciada por la calidad técnica (el resultado del
servicio, el "qué™) y la calidad funcional (el proceso de entrega

del servicio, el "comao").

Brady & Cronin (2001). A través de una investigacion
cualitativa y empirica, los autores encuentran que el constructor
de la calidad del servicio se ajusta a la estructura de un modelo
de factor de tercer orden que vincula las percepciones de la
calidad del servicio a dimensiones distintas y procesables: la
calidad del resultado, la calidad de la interaccion y la calidad del

entorno.
Teorias de calidad de servicio

Calidad del servicio / Nuevas direcciones: Roland T. Rust y
Richard L. Oliver

Desde una perspectiva contemporanea, Rust & Oliver
(1994) ampliaron el anélisis tradicional de la calidad del servicio
al sostener que esta no se limita Unicamente a la comparacion

entre expectativas y percepciones del usuario, sino que
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constituye un constructo multidimensional y jerarquico. Los
autores proponen que la calidad del servicio se configura a partir
de diversos componentes interrelacionados, tales como la
calidad del servicio en si mismo, la calidad del entorno fisico
donde se presta y la calidad de la interaccion entre el proveedor
y el usuario, Este enfoque permite comprender la calidad del
servicio como una experiencia integral, en la que intervienen
tanto factores técnicos como funcionales e interpersonales, ellos
sefialan que la calidad del servicio influye directamente en la
satisfaccion del usuario, el valor percibido y la relacion a largo
plazo entre la organizacion y sus usuarios, desde esta dptica, la
calidad deja de ser un atributo aislado y se convierte en un
elemento estratégico que impacta en la confianza y la percepcion
institucional, en el contexto del sector puablico, este
planteamiento resulta especialmente relevante, ya que permite
evaluar la calidad del servicio administrativo considerando no
solo el cumplimiento de procedimientos, sino también la
atencion, el trato y el entorno en el que se desarrollan los

procesos.
Cero defectos y absolutos de la calidad: Philip B. Crosby

Crosby (1980) desarroll6 una filosofia de la calidad
basada en la conformidad con los requisitos, sosteniendo que la
calidad no debe entenderse como excelencia subjetiva, sino
como el cumplimiento estricto de estandares previamente
definidos. Su enfoque enfatiza que la calidad debe gestionarse de
manera preventiva desde el disefio de los procesos, evitando
errores antes de que ocurran, en lugar de centrarse unicamente
en la inspeccidn posterior, esta concepcion introduce un cambio
significativo en la gestiébn organizacional, al posicionar la

prevencion como el eje central del aseguramiento de la calidad,
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entre los principios fundamentales propuestos por el autor se
encuentran: la definicion de la calidad como conformidad con
los requisitos, la prevencion como sistema de calidad, el estandar
de desempefio de cero defectos y la medicion de la calidad a
través del costo de la no conformidad, aunque su planteamiento
se origind en el ambito industrial, sus aportes son plenamente
aplicables a la calidad del servicio, especialmente en
organizaciones publicas, donde la fiabilidad, la consistencia en
la atencion y el cumplimiento de los compromisos
institucionales son determinantes para la satisfaccion del

ciudadano.

Principios y filosofia de mejora continua: W. Edwards

Deming

Deming (1986) es reconocido como uno de los
principales referentes de la gestién de la calidad total, al
proponer que la mejora continua debe constituir la filosofia
central de toda organizacidn, en su obra Out of the Crisis, plantea
que la calidad no depende exclusivamente del desempefio
individual de los trabajadores, sino del disefio y funcionamiento
del sistema organizacional en su conjunto, desde esta
perspectiva, la responsabilidad de la calidad recae
fundamentalmente en la direccion y en la toma de decisiones
estratégicas basadas en datos y evidencia, entre sus principales
aportes se encuentran los catorce principios para la gestion de la
calidad y el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar),
concebido como una herramienta sistematica para la mejora
permanente de los procesos, este enfoque resulta especialmente
pertinente para los servicios publicos, ya que promueve la
estandarizacion, la reduccion de errores, la optimizacién de

procesos administrativos y la orientacion al usuario, en el ambito
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municipal, la aplicacion de los principios de Deming contribuye
a fortalecer la eficiencia institucional y a mejorar la calidad del

servicio brindado a la ciudadania.
Modelos de calidad de servicio

Modelo de Parasuraman: Modelo SERVQUAL

Figura 5

Modelo SERVQUAL.
Servicio
Confiabilidad Percibido

Capacidad de respuesta Percepcion de la
Seguridad/Competencia | _» | Calidad de
Empatia Servicio

Aspectos tangibles Servicio
Esperado

Nota. La figura muestra las principales funciones que conforman la calidad
de servicio. Fuente: (Zeithaml et al., 1993)

Segln Zeithaml et al. (1993), menciona que calidad de

servicio cuenta con las siguientes dimensiones:

i. Elementos tangibles: Es la apariencia de las instalaciones

fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion.

a. Limpieza de instalaciones: Grado en que los ambientes
fisicos donde se brinda el servicio se encuentran
ordenados, higiénicos y en condiciones Optimas para

generar confianza en el usuario.

b. Estado de los equipos: Condicion de funcionamiento y
modernidad de las herramientas, equipos y recursos

utilizados en la prestacion del servicio.
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c.  Presentacion del personal: Apariencia fisica, pulcritud y
uniformidad del personal que refleja profesionalismo y

seriedad en el servicio.

d. Calidad de los materiales informativos: Claridad,
disefio y utilidad de folletos, carteles, formularios u

otros medios de comunicacién que apoyan al servicio.

Fiabilidad: Es la habilidad para realizar el servicio prometido

de forma fiable y cuidadosa.

a. Cumplimiento del servicio: Grado en que la

organizacion entrega el servicio segun lo prometido.

b. Precision en la atencién: Exactitud con la que se
atienden las solicitudes de los usuarios sin errores ni

confusiones.

c. Puntualidad en la entrega: Capacidad de cumplir con los
plazos y tiempos establecidos para la prestacion del

servicio.

d. Confiabilidad del personal: Seguridad que transmiten
los trabajadores al usuario al demostrar responsabilidad

y compromiso en su labor.

Capacidad de respuesta: Es la disposicién y voluntad para

ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.

a. Rapidez en la atencion: Tiempo oportuno con el que se

atienden las necesidades o requerimientos del usuario.

b. Resolucién inmediata de pedidos: Capacidad del
personal para solucionar de manera eficiente y sin

retrasos los requerimientos o problemas de los usuarios.
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Seguridad: Son los conocimientos y atencién mostrados por
los empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y

confianza.

a. Cortesia: Trato respetuoso, cordial y amable que los

empleados brindan a los usuarios.

b. Seguridad en la atencion: Confianza que percibe el
usuario al ser atendido por personal con conocimientos

técnicos adecuados y actitud profesional.

Empatia: Es la atencion individualizada que ofrecen las

empresas a sus consumidores.

a. Atencion personalizada: Grado en que el servicio se
adapta a las necesidades especificas de cada usuario,

mostrando cercania y dedicacion.

b. Escucha activa: Capacidad del personal para prestar
atencion genuina a lo que expresan los usuarios,
comprendiendo sus necesidades y respondiendo

adecuadamente.
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Modelo de GRONROOS: Dos dimensiones de la calidad de

los servicios

Figura 6

Dos dimensiones de la calidad de los servicios.

Calidad total

Imagen
Corporativa/
local

Calidad funcional
Del proceso:
¢ Cémo?

Calidad técnica
Del resultado:

¢Qué?

Nota. La figura muestra las principales funciones que conforman la calidad
de servicio. Fuente: (GRONROOS, 1994)

Segin GRONROOS (1994), menciona que calidad de

servicio cuenta con las siguientes dimensiones:

i. Calidad Funcional (como se entrega el servicio): Se enfoca
en el proceso de prestacion del servicio. No se trata del
resultado final, sino de la experiencia y la interaccién que
tiene el cliente con la empresa y su personal durante la

entrega del servicio.

a. Relaciones interactivas: Se refiere a la calidad de la
interaccion personal entre el cliente y el personal de la
empresa. Esto incluye la cortesia, la empatia y la
capacidad de establecer una relacion positiva y de

confianza.
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Actitud: Describe la disposicion y el comportamiento
general del personal. Una actitud positiva, servicial y
proactiva contribuye significativamente a la percepcion

de la calidad funcional.

ii. Calidad Técnica (qué se entrega): Se centra en el resultado

del servicio, es decir, en los aspectos técnicos y objetivos de

lo que el cliente recibe. Es el "qué" del servicio.

Calidad intrinseca: Se relaciona con la calidad inherente
del producto o servicio en si mismo. Por ejemplo, en un
restaurante, seria la calidad de los ingredientes y la

preparacion del plato.

Conocimiento técnico: Se refiere a la experiencia y el
saber hacer del personal para ejecutar el servicio. Es la
habilidad y el conocimiento profesional que aseguran

un resultado final de alta calidad.

Modelo de Brady y Cronin: Modelo Jerarquico Multidimensional

Figura 7

Modelo Jerarquico Multidimensional.

Calidad de las Interacciones

Actitud
Comportamiento

Modelo Multidimensional
Jerarquico de
Calidad del Servicio
Brady y Cronin (2001)

Calidad del Resultado Ambiente Fisico

Condiciones
Ambientales
Disefio de las
Instalaciones
Condiciones para
Socializar

Tiempo de Espera
Elementos Tangibles

Valencia
Servicio

Nota. La figura muestra las principales funciones que conforman la calidad de servicio.

Fuente: Brady & Cronin (2001).
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Segun Brady y Cronin (2001), menciona que calidad de servicio

cuenta con las siguientes dimensiones:

Calidad de la Interaccion (Interaction Quality): Se centra en el
"cOmo" se entrega el servicio. Se trata de la interaccién personal

entre el cliente y el personal de servicio.

a. Actitud (Attitude): La disposicion y el comportamiento del
personal de servicio. Esto incluye la cortesia, la amabilidad y el

deseo genuino de ayudar al cliente.

b. Comportamiento (Behavior): Las acciones especificas del
personal durante la interaccion, como su forma de hablar, sus
gestos, su nivel de atencion y su capacidad para resolver

problemas.

c. Experiencia (Expertise): El conocimiento y la habilidad del
personal para realizar sus tareas y responder a las preguntas del
cliente de manera competente. Esto genera confianza y

seguridad.

Calidad del Resultado (Outcome Quality): Se enfoca en "qué" recibe
el cliente al final del proceso de servicio. Es la parte tangible o el

resultado concreto de la interaccion.

a. Tiempo de Espera (Waiting Time): El tiempo que el cliente
debe esperar para recibir el servicio. Este factor puede tener un
impacto significativo en la satisfaccion, ya que una espera larga

puede generar una percepcion de servicio deficiente.

b. Elementos Tangibles (Tangibles): Son los aspectos fisicos y
materiales asociados con el servicio, como folletos, facturas,
productos que se entregan (por ejemplo, la comida en un
restaurante de comida rapida), y el estado general de estos.
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Valencia (Valence): Representa el resultado emocional o la
impresion general que el cliente tiene sobre el servicio. Por
ejemplo, si el resultado fue positivo 0 negativo, lo que puede

influir en la percepcion global.

Calidad del Entorno Fisico (Physical Environment Quality): Es
donde se lleva a cabo el servicio y cdmo influye en la percepcion del

cliente.

Condiciones Ambientales (Ambient Conditions): Elementos
sensoriales del entorno, como la temperatura, la iluminacion, la
musica de fondo y los olores. Estos factores, aunque sutiles,

pueden influir en la experiencia del cliente.

Disefo (Design): La estéticay la disposicion del espacio fisico,
incluyendo la decoracion, el mobiliario y la organizacion
general del lugar. Un disefio atractivo y funcional contribuye a

una percepcion de alta calidad.

Factores Sociales (Social Factors): Se relaciona con la
presencia y el comportamiento de otros clientes en el entorno
del servicio. La percepcién de un entorno agradable y seguro

también esté ligada a la interaccidn con otros clientes.

Calidad de servicio: Es el grado en que un servicio cumple o supera las

expectativas de la persona usuaria, evaluado a partir de la comparacion entre lo

que esta espera recibir y lo que realmente percibe que ha recibido (Zeithaml et al.,

1993).

Capacidad de respuesta: Es la disposicion y voluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido (Zeithaml et al., 1993).
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Control: Es verificar si la actividad controlada esta o no alcanzando los
objetivos o resultados deseados (Chiavenato, 2019).

Direccion: Direccién: Es la accion, con la puesta en marcha, y tiene mucho

que ver con el papel de las personas y de los liderazgos (Reyes, 2007).

Elementos tangibles: Es la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion (Zeithaml et al., 1993).

Empatia: Es la atencion individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores (Zeithaml et al., 1993).

Fiabilidad: Es la habilidad para realizar el servicio prometido de forma
fiable y cuidadosa (Zeithaml et al., 1993).

Gestion administrativa: Es el proceso mediante el cual se planifican,
organizan, dirigen y controlan los recursos de una organizaciéon con el fin de

alcanzar objetivos y metas de manera eficiente y eficaz (Chiavenato, 2019).

Organizacion: Es estructurar e integrar los recursos y érganos involucrados
de su administracion, y establecer sus atribuciones y las relaciones entre ellos
(Chiavenato, 2019).

Planeaciéon: Es la base para el resto de las funciones, pues define
anticipadamente cuales son los objetivos a ser alcanzados y qué se debe hacer para

lograrlos (Chiavenato, 2019).

Seguridad: Son los conocimientos y atencion mostrados por los empleados

y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza (Zeithaml et al., 1993)).
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

Enfoque y métodos

3.1.1. Enfoque

El estudio se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, ya que se basé
en la medicion numeérica de las variables gestién administrativa y calidad
del servicio, este enfoque permitié analizar los datos de manera objetiva,
utilizando procedimientos estadisticos para identificar la relacion existente

entre ambas variables.

Naupas et al. (2018). El enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion
de datos y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion y
probar hipétesis formuladas previamente, ademas confia en la medicion de
variables e instrumentos de investigacion, con el uso de la estadistica
descriptiva e inferencial, en tratamiento estadistico y la prueba de
hipétesis; la formulacion de hipétesis estadisticas, el disefio formalizado

de los tipos de investigacion; el muestro, etc.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). Las investigaciones
cuantitativo, consisten en desarrollar un proceso secuencial y riguroso que

parte de una idea, formula preguntas e hipétesis, define variables, disefia
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estudio, mide, analiza estadisticamente y obtiene conclusiones finales

claras.

Behar (2008). La investigacion basica, también denominada pura,
tedrica o fundamental, se caracteriza por desarrollarse a partir de un marco
tedrico y mantenerse en él, teniendo como finalidad principal la
formulacion de nuevas teorias o la modificacion de las existentes, asi como
la ampliacion del conocimiento cientifico, en concordancia con este
enfoque, la presente investigacion se clasificO como basica, dado que se
orient6 a analizar y comprender la relacion entre la gestién administrativa
y la calidad del servicio en los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Tarma, sin buscar una aplicacion practica inmediata de los
resultados. Asimismo, el estudio empled procedimientos metodoldgicos
sistematicos y criterios adecuados de muestreo, lo que permitié extender
los hallazgos més alla del grupo estudiado, contribuyendo a la generacion
de generalizaciones tedricas y al fortalecimiento del conocimiento en el
ambito de la gestién puablica, con miras a futuras aplicaciones en

investigaciones posteriores.
Métodos

El método general que orientd la investigacion fue el método
cientifico, ello permitio abordar el estudio de manera ordenada, l6gica y
sistematica, a través de etapas que comprendieron la identificacion y
andlisis del problema, la formulacion de los objetivos e hipoétesis, la
recoleccion de informacion mediante el instrumento de encuesta vy,
finalmente, el procesamiento y analisis estadistico de los datos. El uso de

este método, facilitd para obtener resultados objetivos y verificables.

Naupas et al. (2018). EI método cientifico: es un proceso ordenado
que permite generar el conocimiento cientifico de la realidad y verificarlo,
empieza con la identificacion de un problema, continta con la revision de

la literatura existente sobre el problema identificado, en base a estos
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conocimientos plantea hipotesis, luego recolecta la informacion necesaria
que permita su verificacion o no, para finalmente llegar a conclusiones que

se constituyen en conocimientos cientificos provisionales.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). EI método cientifico no es
dificil y que, por tanto, investigar la realidad tampoco lo es, la
investigacion bien utilizada es una valiosa herramienta del profesional en
cualquier area; no hay mejor forma de plantear soluciones eficientes y
creativas de los problemas que tener conocimientos profundos acerca de la

situacion.

Behar (2008). ElI método cientifico es, por contraste, una
abstraccion de los hechos. Existe el peligro de considerarlo como una
especie de forma platénica ideal, como si existiera un camino Unico para
hallar la verdad sobre la naturaleza o sobre el hombre y la Gnica ocupacion

de los cientificos fuera encontrar ese camino y mantenerse en él.
3.2.  Tipo, nivel y disefio de la investigacion
3.2.1. Tipo

El tipo de investigacion fue béasica, debido a que tuvo como
finalidad ampliar y profundizar el conocimiento tedrico sobre la relacion
entre la gestién administrativa y la calidad del servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, este tipo de
investigacion permitié analizar y explicar el comportamiento de las
variables desde un enfoque cientifico, utilizando conceptos, teorias y
modelos propios de la administracion y la calidad del servicio, con el
propdsito de generar evidencia empirica que contribuya al fortalecimiento
del cuerpo tedrico existente y sirva como base para futuras investigaciones

aplicadas en el ambito de la gestion publica.
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Naupas et al. (2018). La investigacion basica, también denominada
pura o fundamental, se orienta a la generacion de nuevos conocimientos y
comprension profunda de los fendmenos de la realidad, motivada por la
curiosidad cientifica y el interés por explicar los hechos desde una
perspectiva tedrica. Este tipo de investigacion no persigue un fin utilitario
inmediato, sino que constituye el cimiento sobre el cual se desarrolla la
investigacion aplicada o tecnoldgica, ya que proporciona los marcos
conceptuales, explicativos y metodologicos necesarios, por otro lado
también la investigacion béasica comprende niveles exploratorio,
descriptivo y explicativo, los cuales permiten analizar los fendmenos
sociales y organizacionales de manera sistematica y rigurosa, cComo ocurre
en el estudio de los procesos administrativos y la calidad del servicio en

instituciones publicas.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). Sostienen que la
investigacion bésica se orienta a la generacion de conocimiento cientifico
y a la comprension de los fendmenos desde un enfoque sistematico, sin que
exista necesariamente una aplicacién practica inmediata. Desde esta
perspectiva, la presente investigacion se enmarcé en dicho tipo, ya que
buscé analizar y explicar la relacién entre la gestién administrativa y la
calidad del servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Tarma, mediante la observacion y medicion objetiva de las variables, sin
intervenir ni modificar la realidad estudiada. De este modo, el estudio se
centrdé en ampliar el conocimiento tedrico y empirico sobre ambas
variables, siguiendo un proceso metodoldgico riguroso que permitio

obtener resultados

Behar (2008). La investigacion basica, también denominada pura,
tedrica o fundamental, se caracteriza por desarrollarse a partir de un marco
tedrico y mantenerse en él, teniendo como finalidad la formulacién de
nuevas teorias o la modificacion de las existentes, asi como la ampliacion

del conocimiento cientifico. En concordancia con este enfoque, la presente
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investigacion se clasifico como bésica, dado que se orientd a analizar y
comprender la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Tarma, sin
buscar una aplicacion préactica inmediata de los resultados, asimismo, el
estudio empled procedimientos metodoldgicos sistematicos y criterios
adecuados de muestreo, lo que permitié extender los hallazgos mas alla del
grupo estudiado, contribuyendo a la generacion de generalizaciones
teoricas y al fortalecimiento del conocimiento en el &mbito de la gestion

publica, con miras a futuras aplicaciones en investigaciones posteriores.
Nivel

La presente investigacion fue correlacional, ya que tuvo como
propdsito determinar el grado de relacién existente entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio del personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Tarma, este nivel permitio analizar como se
vincularon las dimensiones de ambas variables durante el afio 2025, sin
manipularlas, pero observando su comportamiento dentro del contexto

institucional.

Naupas et al. (2018). Se utilizan cuando se quiere establecer el
grado de correlacién o de asociacion entre una variable (X) y otra variable

(2) que no sean dependiente una de la otra.
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Figura 8
Disefio de Investigacion.

Ox
M r
Oy
Donde:
M : Muestra

O : Observaciones

X : Variable independiente (Gestion Administrativa)
y . Variable dependiente (Calidad de Servicio)

r : Relacion de variables

Nota. Se presenta el disefio de investigacion.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). Tienen como propo6sito
conocer la relacién o grado de asociacién que existe entre dos 0 mas

conceptos, variables, categorias o fendbmenos en un contexto en particular.

Behar (2008). Lo principal de estos estudios es saber como se puede
comportar una variable conociendo el comportamiento de otra variable

relacionada (evaltan el grado de relacion entre dos variables).
Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental, porque las
variables no fueron manipuladas, sino observadas tal como se presentaron
en su contexto natural dentro de la Municipalidad Provincial de Tarma;

asimismo, el estudio fue transversal correlacional, debido a que la
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recoleccion de datos se realiz6 en un solo momento durante el afio 2025 y
tuvo como finalidad determinar la relacion existente entre la gestion

administrativa y la calidad del servicio del personal administrativo.

Naupas et al. (2018). Se utiliza en investigaciones transversales, en
vez de hacer un seguimiento de una variable, durante 5 0 mas afios, se

estudia esa variable simultdneamente en un solo afio.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). Lo que efectias en la
investigacion no experimental es observar o medir fendbmenos y variables

tal como se dan en su contexto natural, para analizarlas.

Behar (2008). En ellos el investigador observa los fenémenos tal y

como ocurren naturalmente, sin intervenir en su desarrollo.
3.3.  Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

Naupas et al. (2018). La poblacion puede ser definida como el total
de las unidades de estudio, que contienen las caracteristicas requeridas,
para ser consideradas como tales. Estas unidades pueden ser personas,
objetos, conglomerados, hechos o fenémenos, que presentan las

caracteristicas requeridas para la investigacion.

Behar (2008). La muestra es, en esencia, un subgrupo de la
poblacién. Se puede decir que es un subconjunto de elementos que
pertenecen a ese conjunto definido en sus necesidades al que Illamamos

poblacion.

Poblacion: La poblaciéon de estudio estuvo conformada por 339
colaboradores de la Municipalidad Provincial de Tarma. Este grupo
incluyé a los colaboradores de las distintas areas y oficinas que integraban
la institucion y que participaban directamente en los procesos

administrativos y en la atencion al ciudadano.
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Tabla 1
Colaboradores de la MPT.

Régimen N° de colaboradores
DECRETO LEGISLATIVO 276 37
DECRETO LEGISLATIVO 728 134
DECRETO LEGISLATIVO 1057 168

TOTAL 339

Nota. Se presenta los datos proporcionados por la Municipalidad Provincial de Tarma.
Fuente: Carta N°086-2025-ORH-GA/MPT.

3.3.2. Muestra

Naupas et al. (2018). La forma de definir a la muestra como una
porcion de la poblacién que por lo tanto tienen las caracteristicas necesarias
para la investigacion, es suficientemente clara para que no haya confusion

alguna.

Behar (2008) La muestra cuantitativa es un subgrupo de la
poblacion del cual se recolectan los datos y debe ser representativo en dicha

poblacion.

Muestra: Esta conformada por 180 colaboradores, se determind

mediante muestreo probabilistico estratificado.

_ N.Z%.p.q
(N —-1e?+ (Z%.p.q)

n

N: 339

Z:1.96
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p: 0.5
g: 0.5
e: 0.05
Se reemplaza:
La férmula es la siguiente:

339 *(1.962)% = 0.5 = 0.5

1= 0.05)2(346 — 1) + (1.96)% 0.5 * 0.5
3257 oo

"= 18054 '

n =180

3.3.3. Muestreo

Naupas et al. (2018). El muestreo es un procedimiento que permite
la seleccion de las unidades de estudio que van a conformar la muestra, con
la finalidad de recoger los datos requeridos por la investigacion que se

desea realizar.

Muestreo: EI muestreo es probabilistico estratificado, ya que se

dividira la poblacion en estratos o subgrupos homogéneos.

La formula es la siguiente:

N;
ng=—r*n

Decreto Legislativo 276:

7
—339*180 =~ 20

n;

Decreto Legislativo 728:
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7
* 180 = 71

™ = 339

Decreto Legislativo 1057:

7
n;, = 339*180 ~ 89
Tabla 2

Muestra por régimen laboral la MPT.

Régimen N° de Colaboradores
Decreto Legislativo 276 20
Decreto Legislativo 728 71
Decreto Legislativo 1057 89

TOTAL 180

Nota. Se presenta la muestra que sera aplicada para la investigacion. Fuente: Elaboracion
propia.

3.3.4. Unidad de analisis

La unidad de andlisis estuvo conformada por el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, quienes
participaron en los procesos internos de gestion administrativa y en la
prestacion de servicios al ciudadano, cada colaborador representd una
unidad de analisis individual, ya que permitio evaluar como se
manifestaron las dimensiones de la gestion administrativa y la calidad del

servicio durante el afo 2025.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1. Técnica

3.4.2.

La técnica utilizada para la recoleccion de datos fue la encuesta, ya
que permitio obtener informacién directa del personal administrativo
respecto a las variables gestion administrativa y calidad del servicio, esta
técnica facilitd recopilar percepciones y valoraciones del personal de
manera estandarizada durante el afio 2025. Al finalizar la aplicacion de la
técnica, cada participante fue informado sobre los fines de la investigacion
y acepté participar de manera voluntaria mediante un consentimiento

informado.

Naupas et al. (2018). Las encuestas son el apoyo para el desarrollo
del proceso de investigacion, desde el descubrimiento del problema hasta

la verificacion e incorporacion de las hipotesis.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). La encuesta, dentro de la
investigacion cuantitativa, se entiende como un disefio transeccional
descriptivo que permite recolectar informacion de una muestra
representativa de una poblacion en un momento especifico, utilizando

cuestionarios o entrevistas estructuradas.

Behar (2008). Las encuestas recogen informacion de una porcion
de la poblacion de interés, dependiendo el tamafio de la muestra en el

proposito del estudio.
Instrumento

El instrumento empleado fue un cuestionario estructurado,
compuesto por items distribuidos en dos secciones: (a) La primera seccion
evalué la gestion administrativa, organizada en las dimensiones de
planificacion, organizacion, direccion y control. (b) La segunda seccion

midid la calidad del servicio, basada en las cinco dimensiones del modelo
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SERVQUAL (confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y
aspectos tangibles). El cuestionario fue aplicado de manera presencial al
personal administrativo, garantizando la confidencialidad de la
informacidn proporcionada, antes de completar el instrumento, se presento
un consentimiento informado, mediante el cual cada participante aceptd
colaborar libremente tras conocer los objetivos, el uso de los datos y la

naturaleza académica de la investigacion.

Naupas et al. (2018). El cuestionario es una modalidad de la técnica
de la encuesta, que consiste en formular un conjunto sisteméatico de
preguntas escritas, en una cédula, que estan relacionadas a hipétesis de

trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacion.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). El cuestionario ayuda a
recolectar informacion no obstructiva respecto de mensajes verbales,

escritos, no verbales, visuales.

Behar (2008). El cuestionario se entrega directamente en las manos

del entrevistado y este se reenvia por correo u otro medio.
Validez

La validez del instrumento se determind mediante juicio de
expertos (03), para lo cual se present6 el cuestionario a especialistas en
gestién administrativa y metodologia de la investigacion. Los expertos
evaluaron la claridad, pertinencia, coherencia y relevancia de cada item en
relacion con las dimensiones de las variables estudiadas, tras sus
revisiones, se realizaron los ajustes necesarios a la redaccion y
organizacion del cuestionario, garantizando que el instrumento midiera
adecuadamente la gestion administrativa y la calidad del servicio en el
contexto de la Municipalidad Provincial de Tarma. La validacion por juicio
de expertos confirmé que el cuestionario fue valido y adecuado para la

recoleccion de datos durante el afio 2025.
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Naupas et al. (2018). La validez es la pertinencia de un instrumento
de medicién, para medir lo que se quiere medir; se refiere a la exactitud
con que el instrumento mide lo que se propone medir, es decir, es la
eficacia de un instrumento para representar, describir o pronosticar el

atributo que le interesa al examinador.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018). La validez, en términos
generales, se refiere al grado en que un instrumento mide con exactitud la
variable que verdaderamente pretende medir. Es decir, si refleja el

concepto abstracto a través de sus indicadores empiricos.

Behar (2008). indica la capacidad de la escala para medir las
cualidades para las cuales ha sido construida y no otras parecidas. Una
escala confusa no puede tener validez, lo mismo que en una escala que esté

midiendo, a la vez e indiscriminadamente, distintas variables superpuestas.

La verificacion de la validez de los instrumentos se llevo a cabo
mediante la técnica de juicio de expertos, cuyos resultados se presentan en
la tabla 3.

Tabla 3
Juicio de expertos.

Experto Validacion del instrumento
78.9%
Experto 1
(Muy bueno)
78.8%
Experto 2
(Muy bueno)

Experto 3 79.1%
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(Muy bueno)

Nota. En la tabla se muestran a los tres expertos que calificaron el instrumento de la
investigacion.

La confiabilidad interna fue determinada mediante una prueba

piloto a 30 encuestados.
Confiabilidad: Alfa de Cronbach

Naupas et al. (2018). Un instrumento es confiable cuando las
mediciones hechas no varian significativamente, ni en el tiempo, ni por la

aplicacion a diferentes personas, que tienen el mismo grado de instruccion.

Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018). La confiabilidad o
fiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en que su
aplicacion repetida al mismo individuo, caso o0 muestra produce resultados

iguales.

Behar (2008). La confiabilidad se refiere a la consistencia interior
de la misma, a su capacidad para discriminar en forma constante entre un

valor y otro.

En la tabla 4 se evidencia los resultados de la confiabilidad del
instrumento, en la variable gestion administrativa se obtuvo un coeficiente
Alfa de Cronbach de 0.966, lo que evidencia una confiabilidad excelente;
sus dimensiones también alcanzaron valores altos: planeacion 0.788,
organizacion 0.871, direccion 0.861 y control 0.880, lo cual indica que los
items de cada dimension son consistentes y miden adecuadamente el
constructo. Por su parte, la variable calidad de servicio presento un Alfa de
0.892, reflejando igualmente una confiabilidad sobresaliente; sus
dimensiones obtuvieron los siguientes resultados: elementos tangibles
0.828, fiabilidad 0.806, capacidad de respuesta 0.892, seguridad 0.983 y

empatia 0.816, valores que evidencian consistencia interna elevada, siendo
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la fiabilidad y empatia las que, aunque menores, mantienen niveles

adecuados y superiores al minimo requerido.

Tabla 4

Tabla de confiabilidad de la investigacion.

Etiqueta Alfa de Cronbach
Variable 1 Gestion Administrativa 0.966
Dimension 1 Planeacion 0.788
Dimensién 2 Organizacion 0.871
Dimension 3 Direccion 0.861
Dimension 4 Control 0.880
Variable 2 Calidad de Servicio 0.892
Dimension 1 Elementos Tangibles 0.828
Dimension 2 Fiabilidad 0.806
Dimension 3 Capacidad de Respuesta 0.892
Dimension 4 Seguridad 0.983
Dimensién 5 Empatia 0.816

Nota. Se presenta tabla en la cual se verifica la confiabilidad de la investigacion.

Como se puede observar todos los valores obtenidos en el analisis
de confiabilidad superan el minimo aceptado de 0.70. Segun Nunnally y

Bernstein (1994), un coeficiente Alfa de Cronbach igual o mayor a 0.70 es
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considerado aceptable para investigaciones en ciencias sociales, ya que
garantiza que los items que conforman cada dimension poseen una
consistencia interna adecuada. Lo que garantiza que el instrumento
disefiado para medir las variables gestion administrativa y calidad de
servicio es estadisticamente confiable y adecuado para su aplicacion en la

investigacion.
Aspectos éticos de la investigacion

Las consideraciones éticas se establecen de acuerdo con la naturaleza de la
investigacion, incluyendo el consentimiento informado de los participantes, el
cumplimiento del reglamento de grados y titulos de la Universidad Nacional
Autdénoma Altoandina de Tarma (UNAAT), asi como la adherencia a las normas
de redaccion Asociacién Americana de Psicologia (APA) y la veracidad de toda la

informacion proporcionada.

Permisos, consentimiento informado que todos dieron un consentimiento
verbal, no se determinaron riesgos para las personas encuestadas quienes apoyaron
en el proceso de investigacion, se respeta las ideas de los autores haciendo uso de

citas, para la redaccion se usé el APA 7 para redactar de manera adecuada.

Asimismo, la investigacion se desarroll6 respetando los principios éticos
fundamentales de la investigacion social, tales como el respeto por las personas, la
confidencialidad y la voluntariedad de la participacion. Estos principios son
considerados esenciales para garantizar la integridad cientifica y la proteccion de
los participantes, incluso en estudios de caracter no experimental y de bajo riesgo,
como aquellos basados en encuestas aplicadas en contextos organizacionales
(Picun & Ache, 2024). En ese sentido, se asegur6 que la informacién recolectada
fuera utilizada exclusivamente con fines académicos, implementando medidas
como la anonimizacion de las respuestas y la restriccion del acceso a los datos
primarios al equipo de investigacion, lo cual contribuyd a minimizar cualquier

posible vulneracion de la privacidad de los colaboradores.
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De igual manera, se garantizo el anonimato de los colaboradores y la
proteccion de los datos obtenidos, evitando cualquier forma de identificacion
personal o uso indebido de la informacidn. La literatura especializada sefiala que
una gestion ética de los datos y el resguardo de la privacidad fortalecen la
credibilidad de los resultados y la confianza en la investigacion, especialmente en
estudios relacionados con instituciones publicas y percepciones laborales (Mufioz,
2025). En este sentido, el cumplimiento de estas practicas éticas permitio que el
estudio se desarrollara de manera responsable y conforme a los estandares
internacionales actuales, respetando las normativas propias de la Universidad
Nacional Auténoma Altoandina de Tarma (UNAAT) y reforzando la fiabilidad de

los hallazgos obtenidos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
Analisis, interpretacion y explicacion

En primer lugar, se gestiono la solicitud de autorizacion formal ante la
Municipalidad Provincial de Tarma, con la finalidad de obtener el permiso
institucional correspondiente para el recojo de datos. Una vez concedida la
autorizacion con CARTA N° 000243-2025-ORH-OGA/MPT, con el apoyo del
personal de la Oficina de Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de
Tarma se coordind con las areas administrativas respectivas para facilitar el acceso
al personal administrativo que conformo la muestra de estudio, garantizando el
cumplimiento de los principios éticos de voluntariedad, confidencialidad y

anonimato de la informacion.

El instrumento de recoleccion de datos utilizado fue un cuestionario
estructurado, aplicado de manera presencial en un solo momento, bajo la
modalidad de auto llenado. El instrumento fue disefiado y validado por tres
expertos en el area, con el objetivo de mejorarlo para que sea preciso y efectivo en
la recopilacion de informacion de la muestra. Tras la revision y validacion del
cuestionario, en el que el 57.57% de las preguntas evalla la variable gestion
administrativa y el otro 42.42% mide la variable calidad de servicio, se concluye
que el instrumento es totalmente valido para ser utilizado en el estudio.

Previamente a su aplicacion, se brindd a los participantes una explicacion clara
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sobre el proposito de la investigacion, el caracter voluntario de su participacion y
el uso estrictamente académico de la informacion proporcionada, asegurando el

consentimiento informado.

Una vez culminada la aplicacion de los cuestionarios, se procedio a la
sistematizacion de la informacion mediante la construccion de una base de datos.
Para ello, los datos fueron inicialmente registrados, depurados y organizados en el
software Microsoft Excel, y posteriormente exportados al programa estadistico
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), version 26, con el objetivo de

realizar el procesamiento y andlisis estadistico correspondiente.

En una primera etapa del analisis, se efectud la estadistica descriptiva
mediante la elaboracion de tablas de frecuencia y medidas resumen, con la
finalidad de caracterizar el comportamiento de las variables de estudio.
Posteriormente, se aplicd la prueba de normalidad (Kolmogoérov—Smirnov, de
acuerdo con el tamafio de la muestra), a fin de determinar la distribucién de los
datos y seleccionar las pruebas inferenciales mas adecuadas. En funcion de los
resultados obtenidos, se empled la prueba de correlacion Rho de Spearman, por
tratarse de una prueba no paramétrica, pertinente para analizar la relacion entre las

variables de investigacion.

Finalmente, los resultados fueron interpretados en funcion de los objetivos
planteados, el marco tedrico y los antecedentes revisados, lo que permitid
establecer el nivel y sentido de asociacion existente entre las variables analizadas
en los colaboradores de la Municipalidad Provincial de Tarma, asi como formular

conclusiones y recomendaciones pertinentes al contexto institucional del estudio.
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4.2.  Resultados descriptivos
4.2.1. Variable 1: Gestion administrativa y sus dimensiones

La variable gestion administrativa fue analizada a partir de las dimensiones
de planeacion, organizacién, direccion y control, con el proposito de
describir el nivel de percepcion del personal de la Municipalidad
Provincial de Tarma respecto al desempefio de los procesos
administrativos. Los resultados descriptivos permiten identificar la
tendencia general de las respuestas y el grado de concentracion en cada

nivel de medicion.

Tabla 5

Resultados descriptivos de la variable gestion administrativa.

Niveles Frecuencia Porcentaje
Medio 40 22.2
Alto 95 52.8
Muy alto 45 25.0
Total 180 100.0

En la Tabla 5 se presentan los resultados descriptivos correspondientes a
la variable gestién administrativa. Se observa que el 52,8% de los
colaboradores ubicd esta variable en un nivel alto, mientras que el 25,0%
la califico en un nivel muy alto. En contraste, el 22,2% la situd en un nivel
medio, no registrandose valores en los niveles bajo ni muy bajo. Esta
distribucion evidencia una concentracion predominante en los niveles
superiores, lo que indica que la percepcion de la gestion administrativa es

mayoritariamente favorable entre los colaboradores encuestados.
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Figura 9
Frecuencia de respuestas de la variable gestion administrativa.

Porcentaje

La Figura 9 representa graficamente la distribucion porcentual de los
niveles de la variable gestion administrativa, evidenciandose una clara
tendencia hacia los niveles alto y muy alto. Esta concentracion sugiere que
los procesos administrativos son percibidos como consistentes y
funcionales, con un desempefio que supera el nivel promedio esperado

dentro del contexto institucional evaluado.

La dimension planeacion evalla el grado en que la institucion establece
objetivos, programa actividades y anticipa acciones para el logro de
resultados. Su analisis descriptivo permite identificar la percepcion de los

colaboradores respecto a la prevision y organizacion estratégica.
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Tabla 6
Resultados descriptivos de la dimension planeacion.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 20 11.1
Alto 80 44.4
Muy alto 80 44 .4
Total 180 100.0

En la Tabla 6 se observa que el 44,4% de los colaboradores calificé esta
dimensién en un nivel alto, mientras que otro 44,4% la ubico en un nivel
muy alto; solo el 11,1% la percibié en un nivel medio. La ausencia de
valoraciones en niveles bajos evidencia una alta concentracion en los
niveles superiores, lo que indica una percepcion positiva y homogénea de

la planeacion institucional.

Figura 10

Frecuencia de respuestas de la dimensién planeacion.
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La Figura 10 muestra gréficamente esta distribucion, confirmando que la
planeacion presenta una tendencia claramente favorable. Este resultado
sugiere que los colaboradores reconocen la existencia de procesos
planificados y orientados a objetivos, los cuales contribuyen al adecuado

funcionamiento administrativo de la municipalidad.

La dimension organizacion analiza la estructuracion interna, la asignacion

de funciones y la coordinacion entre areas administrativas.

Tabla 7
Resultados descriptivos de la dimension organizacion.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 40 22.2
Alto 95 52.8
Muy alto 45 25.0
Total 180 100.0

Segun la Tabla 7, el 52,8% de los colaboradores ubico esta dimension en
un nivel alto, el 25,0% en un nivel muy alto, y el 22,2% en un nivel medio.
Esta distribucién indica una mayor concentracion en el nivel alto, aunque
con una presencia relevante de percepciones intermedias, lo que sugiere

cierta heterogeneidad en la valoracion de la organizacion interna.
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Figura 11

Frecuencia de respuestas de la dimension organizacion.

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

La Figura 11 refleja graficamente esta distribucion, evidenciando que, si
bien predomina una percepcion favorable, existe un grupo de
colaboradores que percibe oportunidades de mejora en los procesos

organizativos y de coordinacion institucional.

La dimensidn direccién evalla aspectos relacionados con el liderazgo, la
toma de decisiones y la orientacion del personal hacia el cumplimiento de

los objetivos institucionales.
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Tabla 8
Resultados descriptivos de la dimension direccion.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 40 22.2
Alto 95 52.8
Muy alto 45 25.0
Total 180 100.0

En la Tabla 8 se observa que el 52,8% de los encuestados califico esta
dimension en un nivel alto, el 25,0% en un nivel muy alto, y el 22,2% en
un nivel medio. Esta distribucion muestra una tendencia similar a la
dimensién organizacion, con predominio de valoraciones altas, pero con

presencia de percepciones intermedias.

Figura 12
Frecuencia de respuestas de la dimensién direccion.

Porcentaje

Medio Alto MWuy alto
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La Figura 12 confirma visualmente esta tendencia, evidenciando que la
direccion es percibida de manera mayoritariamente positiva, aunque no de

forma completamente homogeénea entre los colaboradores.

La dimension control evalta los mecanismos de supervision, seguimiento

y evaluacién de los procesos administrativos.

Tabla 9

Resultados descriptivos de la dimensién control.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 20 111
Alto 85 47.2
Muy alto 75 41.7
Total 180 100.0

De acuerdo con la Tabla 9, el 47,2% de los colaboradores calificd esta
dimensién en un nivel alto, el 41,7% en un nivel muy alto, y solo el 11,1%
en un nivel medio. Estos resultados evidencian una concentracion elevada
en los niveles superiores, siendo esta dimension una de las mejor valoradas

dentro de la gestion administrativa.
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Figura 13
Frecuencia de respuestas de la dimensién control.

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

La Figura 13 muestra graficamente esta distribucion, reflejando que los
mecanismos de control son percibidos como solidos y consistentes, lo que

contribuye al cumplimiento de los objetivos institucionales.
4.2.2. Variable 2: Calidad de servicio y sus dimensiones

La variable calidad de servicio fue analizada con la finalidad de describir
la percepcidn de del personal respecto al nivel del servicio brindado por la
Municipalidad Provincial de Tarma. Para ello, se consideraron las
dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, las cuales permiten evaluar de manera integral los
componentes que intervienen en la prestacion del servicio. Los resultados
descriptivos permiten identificar la tendencia general de las respuestas y el
grado de concentracion en cada nivel de medicidn.
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Tabla 10
Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 12 6.7
Alto 114 63.3
Muy alto 54 30.0
Total 181 100.0

En la Tabla 10 se presentan los resultados descriptivos correspondientes a
la variable calidad de servicio. Se observa que el 63,3% de los
colaboradores calificd esta variable en un nivel alto, mientras que el 30,0%
la ubic6 en un nivel muy alto. En contraste, solo el 6,7% la situé en un
nivel medio, no registrandose valoraciones en los niveles bajo ni muy bajo.
Esta distribucion evidencia una alta concentracion en los niveles
superiores, lo que indica que la percepcion de la calidad del servicio es

mayoritariamente favorable entre los colaboradores encuestados.
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Figura 14
Frecuencia de respuestas de la variable calidad de servicio.

Porcentaje

3 4 4]

La Figura 14 representa graficamente la distribucién porcentual de los
niveles de la variable calidad de servicio, evidencidndose una marcada
tendencia hacia el nivel alto. Esta concentracion sugiere que los
colaboradores perciben que los servicios brindados por la municipalidad
cumplen, en términos generales, con estandares adecuados de atencion,

confiabilidad y trato al usuario.

La dimension elementos tangibles evalta los aspectos fisicos del servicio,
tales como la infraestructura, los equipos, los materiales de trabajo y la

apariencia del entorno institucional.
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Tabla 11

Resultados descriptivos de la dimension elementos tangibles.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 20 11.1
Alto 80 44.4
Muy alto 80 44 .4
Total 180 100.0

En la Tabla 11 se observa que el 44,4% de los colaboradores califico esta
dimensién en un nivel alto, mientras que otro 44,4% la ubico en un nivel
muy alto; solo el 11,1% la percibié en un nivel medio. La ausencia de
valoraciones en niveles bajos evidencia una concentracion significativa en
los niveles superiores, lo que indica una percepcién favorable respecto a

los recursos fisicos y materiales disponibles para la prestacion del servicio.

Figura 15

Frecuencia de respuestas de la dimensién elementos tangibles.
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La Figura 15 muestra graficamente esta distribucién, confirmando la
tendencia positiva en la valoracion de los elementos tangibles. Estos
resultados sugieren que la infraestructura y los recursos institucionales
contribuyen de manera positiva a la percepcion general de la calidad del

servicio.

La dimension fiabilidad analiza la capacidad de la institucion para cumplir
con lo prometido, brindar informacién precisa y ofrecer un servicio

consistente y confiable.

Tabla 12
Resultados descriptivos de la dimension fiabilidad.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 20 11.1
Alto 115 63.9
Muy alto 45 25.0
Total 180 100.0

Seguln la Tabla 12, el 63,9% de los colaboradores calific esta dimension
en un nivel alto, el 25,0% en un nivel muy alto, y el 11,1% en un nivel
medio. Esta distribucion muestra una concentracién predominante en el
nivel alto, lo que evidencia una percepcion sélida respecto a la

confiabilidad del servicio brindado por la municipalidad.
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Figura 16
Frecuencia de respuestas de la dimension fiabilidad.

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

La Figura 16 refleja graficamente estos resultados, evidenciando que la
mayoria de los colaboradores percibe que los servicios se brindan de
manera correcta y conforme a lo establecido, lo cual fortalece la

credibilidad institucional.

La dimensién capacidad de respuesta evalla la disposicidn y rapidez con
la que la institucion atiende las solicitudes, requerimientos y necesidades

de los usuarios.
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Tabla 13
Resultados descriptivos de la dimension capacidad de respuesta.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 24 13.3
Alto 78 43.3
Muy alto 78 43.3
Total 180 100.0

En la Tabla 13 se observa que el 43,3% de los colaboradores califico esta
dimensidén en un nivel alto, otro 43,3% en un nivel muy alto, y el 13,3% en
un nivel medio. Estos resultados evidencian una distribucion concentrada
en los niveles superiores, aunque con una mayor presencia de percepciones

intermedias en comparacion con otras dimensiones.

Figura 17

Frecuencia de respuestas de la dimensién capacidad de respuesta.

Porcentaje

WMedio Alto Wuy alto
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La Figura 17 muestra graficamente esta distribucion, reflejando que, si
bien la capacidad de respuesta es percibida de manera positiva, existe un
margen de mejora en la rapidez y oportunidad de atencion, segun la

percepcion de un sector de los colaboradores.

La dimension seguridad evalta la confianza, credibilidad y competencia
percibida durante el proceso de atencion al usuario.

Tabla 14

Resultados descriptivos de la dimensién seguridad.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 24 13.3
Alto 78 43.3
Muy alto 78 43.3
Total 180 100.0

De acuerdo con la Tabla 14, el 43,3% de los colaboradores califico esta
dimensién en un nivel alto, el 43,3% en un nivel muy alto, y el 13,3% en
un nivel medio. Esta distribucion evidencia una tendencia favorable y

relativamente homogénea, con predominio de valoraciones altas.
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Figura 18
Frecuencia de respuestas de la dimension seguridad.

Porcentaje

Medio Alto Muy alto

La Figura 18 confirma visualmente estos resultados, mostrando que los
colaboradores perciben un entorno de atencion seguro y confiable, lo cual
constituye un componente clave para la calidad del servicio en el ambito

publico.

La dimension empatia evalia el grado de atencion personalizada,
comprension y trato humano brindado durante la prestacion del servicio.
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Tabla 15
Resultados descriptivos de la dimension empatia.

Niveles Frecuencia Porcentaje

Medio 20 11.1
Alto 80 44.4
Muy alto 80 44 .4
Total 180 100.0

En la Tabla 15 se observa que el 44,4% de los colaboradores califico esta
dimension en un nivel alto, otro 44,4% en un nivel muy alto, y solo el
11,1% en un nivel medio. Esta distribucion evidencia una alta
concentracion en los niveles superiores, lo que indica que el trato
interpersonal es percibido como adecuado y cercano.

Figura 19
Frecuencia de respuestas empatia.

Porcentaje

Medio Alta Muy alto
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La Figura 19 representa graficamente estos resultados, reflejando que la
empatia constituye una de las dimensiones mejor valoradas de la calidad
del servicio, contribuyendo de manera significativa a una percepcion

positiva del servicio brindado por la Municipalidad Provincial de Tarma.
4.3. Resultados inferenciales
4.3.1. Prueba de normalidad
HO: Los datos siguen una distribucion normal.
H1: Los datos no siguen una distribucion normal.
El nivel de significancia a=0.05.
Regla de decision:
Sip > a se acepta la HO y se rechaza H1.

Sip < a se rechaza HO y se acepta HI.
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Tabla 16
Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig. (p) Dis;girt::]ngién

V1 Gestion administrativa 469 180 .000 No
D1.1 Planeacion 481 180 .000 No
D1.2_Organizacion 469 180 .000 No
D1.3_Direccion 481 180 .000 No
D1.4 Control .398 180 .000 No
V2_Calidad de servicio 373 180 .000 No
D2.1_Elementos Tangibles .398 180 .000 No
D2.2_Fiabilidad 481 180 .000 No
D2.3_Capacidad de .277 180 .000 N

Respuesta °
D2.4_Seguridad 277 180 .000 No
D2.5_Empatia .285 180 .000 No

Nota: Correccion de significacion de Lilliefors.
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Decision: Segun los resultados obtenidos en la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, las dimensiones y variables presentan un nivel de
significancia de p = 0.000. Este valor es menor al nivel de significancia
establecido (a = 0.05), por lo que se rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipétesis alterna, determinando que los datos no presentan una

distribucion normal.
Prueba de hipotesis

La interpretacion de los coeficientes obtenidos mediante la prueba de
correlacién Rho de Spearman se fundamenta en el planteamiento tedrico
desarrollado por Spearman (1904), quien formuldé este estadistico no
paramétrico como una medida de asociacion monotonica entre dos
variables, basada en el ordenamiento de rangos y expresada mediante una
funcién matematica que permite estimar la intensidad y el sentido de la
relacion entre ellas, sin implicar relaciones de causalidad ni dependencia
funcional. Si bien el autor establece los fundamentos conceptuales y el
procedimiento de calculo del coeficiente, no propone una categorizacién
explicita de los niveles de magnitud de la correlacion. En consecuencia,
para efectos de interpretacion aplicada de la prueba de hipdtesis, se adopta
una escala clasificatoria que operacionaliza los valores del coeficiente en
rangos interpretativos, tales como correlacion perfecta, muy alta, alta,
moderada, baja, muy baja y nula. La tabla que se presenta a continuacion
ha sido tomada de la investigacion realizada por De La Cruz & Ortega
(2023), constituyendo un referente metodolégico que permite estandarizar
la lectura y el analisis de los coeficientes obtenidos en el presente estudio,
garantizando coherencia interpretativa, objetividad analitica y rigor

academico en la discusion de los hallazgos.



121

Figura 20
Escala de correlacion.

r=1 correlacion perfecta
08<r<1 correlacion muy alta
06<r<0'8 correlacion alta
04<r<0'6 correlacion moderada
02<r<04 correlacién baja
0<r<02 correlacion muy baja
r=0 correlacion nula

Nota. La imagen fue recuperada del trabajo de investigacion de De La Cruz & Ortega
(2023).

Hipétesis general:

HO: No existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de

Tarma, Junin, Per( — 2025.

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Per( — 2025.

Para probar la hipotesis se establecio un nivel de significancia o =0.05, la

cual permite evaluar las Ho y H1.

Regla de decision:

Si P > a, entonces se acepta HO y se rechaza H1.
Si P < a, entonces se acepta H1 y se rechaza HO.

Prueba estadistica:
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Se aplico Rho Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.649,
el cudl fue positivo, esto indica una relacion alta entre las variables gestion
administrativa y calidad de servicio, con un nivel de significancia de P <
0.001.

Tabla 17
Coeficiente de correlacion de las variables gestion administrativa y

calidad de servicio.

V1 gestion V2 calidad de
administrativa servicio

Coeficiente de 1.000 .649™
correlacion

V1 gestion

administrativa Sig. (bilateral) . .000
N 180 180

Rho de
Spearman

Coeficiente de 649" 1.000
correlacion

V2 calidad de

servicio Sig. (bilateral) .000
N 180 180

Nota. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decisién: Tomando en cuenta el nivel de significancia obtenido P < 0.001,
se rechaza la hipotesis nula, concluyendo que existe relacion entre las
variables gestién administrativa y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( —
2025.
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Hipotesis especifica 1:

HO: No existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Perd — 2025.

H1: Existe relacion entre la planeacion y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Per( — 2025.

Para probar la hipotesis se establecio un nivel de significancia a =0.05, la

cual permite evaluar las Ho y H1.

Regla de decision:

Si P > q, entonces se acepta HO y se rechaza H1.
Si P < a, entonces se acepta H1 y se rechaza HO.
Prueba estadistica:

Se aplico Rho Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0.653,
el cual fue positivo, esto indica una relacion alta entre la dimensién
planeacion y la variable calidad de servicio, con un nivel de significancia
de P <0.001.
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Coeficiente de correlacion de la dimension planeacion y la variable

calidad de servicio.

., V2 calidad de
D1 planeacion S
servicio

Coeficiente de 1.000 .653"
correlacion

D1 planeacion Sig. (bilateral) 000
N 180 180

Rho de
Spearman

Coeficiente de .653" 1.000
correlacion

V2 calidad de

servicio Sig. (bilateral) .000
N 180 180

Nota. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Decisiéon: Tomando en cuenta el nivel de significancia obtenido P < 0.001,

se rechaza la hipotesis nula, concluyendo que existe una relacion entre la

planeacion y la calidad de servicio en el personal administrativo de la

Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( — 2025.

Hipdtesis especifica 2:

HO: No existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en el

personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,

Pert — 2025.

H1: Existe relacion entre la organizacion y la calidad de servicio en el

personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,

Perd — 2025.
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Para probar la hipotesis se establecié un nivel de significancia a =0.05, la
cual permite evaluar las Ho y H1.

Regla de decision:
Si P > q, entonces se acepta HO y se rechaza H1.
Si P < q, entonces se acepta H1 y se rechaza HO.
Prueba estadistica:

Se aplico Rho Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.646,
el cual fue positivo, indica una relacion alta entre la dimension
organizacion y la variable calidad de servicio, con un nivel de significancia
de P <0.001.

Tabla 19
Coeficiente de correlacion de la dimension organizacion y la variable

calidad de servicio.

D2 V2 calidad de
organizacion servicio

Coeficiente de 1.000 .646™
correlacion

DZorganizacion g0 hilateral) . 000
N 180 180

Rho de
Spearman

Coeficiente de 646" 1.000
correlacion

V2 calidad de

servicio Sig. (bilateral) .000
N 180 180

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Decision: Tomando en cuenta el nivel de significancia obtenido P<0.001,
se rechaza la hipoétesis nula, concluyendo que existe relaciéon entre la
organizacion y la calidad de servicio en el personal administrativo de la

Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per — 2025.
Hipotesis especifica 3:

HO: No existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Pert — 2025.

H1: Existe relacion entre la direccion y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( —
2025.

Para probar la hipotesis se estableciod un nivel de significancia a =0.05, la

cual permite evaluar las Ho y H1.

Regla de decision:

Si P > a, entonces se acepta HO y se rechaza H1.
Si P < a, entonces se acepta H1 y se rechaza HO.
Prueba estadistica:

Se aplico Rho Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacién de 0.653,
el cual fue positivo, esto indica una relaciéon alta entre la dimension
direccién y la variable calidad de servicio, con un nivel de significancia de
P <0.001.
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Tabla 20
Coeficiente de correlacion de la dimensién direccion y la variable

calidad de servicio.

D3 direccion V2 callpla}d de
servicio

Coeficiente de 1.000 .653""
correlacion

D3 direccion o (bilateral) . 000
N 180 180

Rho de
Spearman

Coeficiente de .6533™ 1.000
correlacion

V2 calidad de

servicio Sig. (bilateral) .000
N 180 180

Nota. La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Decisién: Tomando en cuenta el nivel de significancia obtenido P<0.001,
se rechaza la hipotesis nula, concluyendo que existe una relacion entre la
direcciéon y la calidad de servicio en el personal administrativo de la

Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( — 2025.
Hipotesis especifica 4:

HO: No existe relacion entre el control y la calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Per( — 2025.

H1: Existe relacion entre el control y la calidad de servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Perd —
2025.
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Para probar la hipdtesis se establecié un nivel de significancia a =0.05, la

cual permite evaluar las Ho y H1.

Regla de decision:

Si P > q, entonces se acepta HO y se rechaza H1.
Si P < q, entonces se acepta H1 y se rechaza HO.
Prueba estadistica:

Se aplico Rho Spearman, se obtuvo un coeficiente de correlacion de 0.627,
el cual fue positivo, esto indica una relacién alta entre la dimension control

y la variable calidad de servicio, con un nivel de significancia de P <0.001.

Tabla 21
Coeficiente de correlacion de la dimension control y la variable calidad
de servicio.
D4 control V2 calidad de servicio
Coeficiente de 1.000 627"
correlacion
D4 control g0 (bilateral) . 000
N 180 180
Rho de
Spearman
Coeficiente de 627 1.000
correlacion
V2 calidad de
servicio Sig. (bilateral) .000
N 180 180

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Decision: Tomando en cuenta el nivel de significancia obtenido P<0.001,
se rechaza la hipotesis nula, concluyendo que existe una relacion entre el
control y la calidad de servicio en el personal administrativo de la

Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per — 2025.
Presentacion y discusion de resultados

La hipotesis general que planteaba una relacién entre la gestion administrativa
(V1) y la calidad de servicio (V2) fue confirmada. Los resultados inferenciales,
obtenidos mediante la prueba de Rho de Spearman, revelaron un coeficiente de
correlacion de 0.649, con un nivel de significancia de p < 0.001. Dado que el p-
valor es sustancialmente menor al nivel de significancia establecido o = 0.05, se
rechaza la hipdtesis nula, concluyendo que existe una relacion estadisticamente
significativa, positiva y extremadamente alta entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en el personal de la Municipalidad Provincial de Tarma. Un
coeficiente de 0.649 implica que, para los colaboradores de la Municipalidad
Provincial de Tarma, las dos variables estan intrinsecamente ligadas, sugiriendo
que la percepcion de la efectividad en la gestion administrativa (planeacion,
organizacion, direccion y control) estd muy ligada a la percepcidn de la calidad de

servicio final.

Este resultado es coherente con el marco tedrico que establece que una gestion
administrativa sélida es la base para ofrecer servicios de mayor calidad, lo que a
su vez repercute en la satisfaccion del usuario y la legitimidad del gobierno local.
El resultado concuerda con antecedentes previos en el ambito publico peruano que
demuestran la fuerza de esta relacion, aunque el valor obtenido en Tarma es
notablemente superior. Por ejemplo, el estudio de Ramon (2023b) en el distrito
cercano de Palca, también en Tarma, hallé una correlacion fuerte de Rho = 0.858
entre gestion municipal y calidad de servicio. De igual modo, Parra (2025) reporto
un coeficiente de correlacion de Rho = 0.895 en un contexto de gestion de calidad,
y Ruiz (2022) también concluy6 una relacion directa y significativa entre gestion
municipal y calidad de servicio publico. Sin embargo, el valor de 0.649 en la

Municipalidad Provincial de Tarma nos sugiere una correlacion alta. Este hallazgo
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sugiere que, desde la dptica interna, el personal de la Municipalidad Provincial de
Tarma experimenta una coherencia donde el proceso administrativo interno y el

resultado de calidad son percibidos como un constructo similar.

Por otro lado, la magnitud del hallazgo contrasta fuertemente con estudios que
reportan asociaciones mas moderadas, comunes en el sector publico. Por ejemplo,
la investigacion de Canal (2022) en San Martin, que encontré un coeficiente Rho
= 0.655, y estudios como el de De La Cruz & Ortega (2023) o Rodriguez (2024)
en Santiago de Cao, que obtuvieron un Rho de 0.655 y 0.655, respectivamente, lo
que sugiere una influencia positiva, pero no una dependencia casi total. La
diferencia podria deberse a la unidad de analisis (personal administrativo versus
ciudadano) o a una autoevaluacién interna altamente cohesiva en la Municipalidad

Provincial de Tarma.

La relacion entre la planeacion y la calidad de servicio arroj6 un coeficiente Rho
de Spearman de 0.653, con un nivel de significancia de p < 0.001. El p-valor
permite rechazar la hipdtesis nula, la magnitud de la correlacion es alta. Este
resultado representa lo que se menciona en la teoria clasica de la administracion
(Chiavenato, Stoner) posiciona la planeacién (definicién de objetivos, estrategias
y planes) como el pilar fundamental que guia el resto del proceso. Al obtener una
correlacion alta, se sugiere que la Municipalidad Provincial de Tarma opera bajo
un paradigma de gestion reactiva, donde la calidad percibida por el personal se
consigue mas por la eficiencia operativa del momento que por una estrategia a
largo plazo. Este hallazgo es consistente con estudios previos en municipalidades
peruanas, como el de Rodriguez (2023), encontrd un coeficiente Rho = 0.555, el
cuél es relativamente mas bajo al encontrado en la presente investigacion, asi
también la investigacion de De La Cruz & Ortega (2023), encontraron un
coeficiente Rho = 0.623, estas investigaciones concluyeron con que existe una
relacion significativa entre la planeacion y la calidad de servicio. Los resultados
encontrados en la investigacion implicarian en que la calidad de servicio lograda

podria ser estructuralmente limitada, impactando negativamente en la capacidad
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de la municipalidad para garantizar la fiabilidad y la capacidad de respuesta en
procedimientos complejos 0 no estandarizados.

La relacion entre la organizacién y la calidad de servicio arrojo un coeficiente Rho
de Spearman de 0.646, con un nivel de significancia de p < 0.001. Esta correlacion
alta es estadisticamente significativa en el estudio, llevando a la aceptacion
categorica de la hipdtesis alterna. La organizacion, que implica la estructuracion
del trabajo, la asignacion de recursos y la definicion de autoridad, es percibida por
el personal como un sinénimo de la calidad del servicio. Este hallazgo valida el
modelo burocratico ideal de Weber (1947), el cual busca que la claridad en la
division del trabajo, la asignacion de puestos y la jerarquia formal aseguren la
previsibilidad y la objetividad. La investigacion de De La Cruz & Ortega (2023),
obtuvo un coeficiente Rho = 0.559, asi mismo Rodriguez (2023), encontrd un
coeficiente de Rho = 0.588, los cuales son positivo, pero relativamente mas bajos
al encontrado en la municipalidad. En la municipalidad la fuerza de esta relacion
sugiere que la coherencia estructural interna de la Municipalidad Provincial de
Tarma es el factor mas solido en la autopercepcion de calidad. Ademas, se proyecta
directamente en las dimensiones de elementos tangibles (infraestructura 'y equipos)
y fiabilidad (cumplimiento de compromiso), dimensiones de SERVQUAL que
dependen intrinsecamente de una estructura organizacional robusta y bien
definida.

La correlacién entre la direccidn y la calidad de servicio fue de Rho = 0.653, con
un nivel de significancia de p < 0.001. Este resultado indica una relacion positiva
y alta. La direccion, que abarca el liderazgo, la motivacion, la coordinacion de
esfuerzos y la comunicacién, es el nacleo de la teoria de las relaciones humanas
Mayo (1933), que subraya como los factores sociales y psicolégicos influyen en la
productividad y la moral. La correlacion obtenida refuerza esta perspectiva: el
personal administrativo vincula directamente la efectividad de la direccion
(liderazgo operacional y clima laboral) con la calidad de servicio. Este resultado
es mayor que los valores moderados encontrados en otros estudios de gestion

administrativa, como es el caso de Rodriguez (2023), que en su investigacion
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obtuvo como coeficiente de Rho = 0.475, siendo este positivo y De La Cruz &
Ortega (2023), obtuvieron u coeficiente Rho = 0.619, reforzando la similitud en
los resultados obtenidos. A nivel de calidad de servicio, esta fuerza se traduce
directamente en la calidad funcional el "como™ se entrega el servicio de
GRONROOS (1994) y en las dimensiones de seguridad (conocimiento, cortesia)
y empatia (atencion individualizada y trato humano) del modelo SERVQUAL,
evidenciando que el factor humano esta altamente integrado en la percepcion de

calidad del personal de la Municipalidad Provincial de Tarma.

La relacion entre el control y la calidad de servicio arrojo un coeficiente Rho de
Spearman de 0.627, con un nivel de significancia de p < 0.001. Esta relacion
positiva y alta subraya la importancia del control para la consistencia y la
estandarizacion. El control, definido como el proceso de medir, comparar y
corregir el desempefio, es un concepto central en la filosofia de cero defectos
Croshy (1980), que insiste en la conformidad con los requisitos y la prevencion de
errores. La alta correlacion sugiere que el personal percibe que el monitoreo
riguroso garantiza que las actividades se cifian a los planes. Esta conclusion
contrasta, por ejemplo, con el estudio de Suclla (2023) en Arequipa, donde se
destacaron deficiencias en el control de la gestion administrativa que afectaban la
imagen institucional. En el estudio de Rodriguez (2023), se obtuvo como
coeficiente Rho = 0.563, de manera similar De La Cruz & Ortega (2023),
obtuvieron un coeficiente Rho= 0.585, de los cuales se concluy6 que existe una
relacion significativa. En Tarma, la fortaleza del control es percibida como clave
para la fiabilidad (hacer el servicio correctamente la primera vez) y la capacidad
de respuesta (corregir las desviaciones rapidamente), asegurando que el servicio

prometido se cumpla con la consistencia esperada.
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CONCLUSIONES

De la investigacion realizada sobre la "Gestion administrativa y calidad de servicio en el
personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Per( — 2025", se
puede arribar a las siguientes conclusiones, basadas en la prueba de las hipotesis

estadisticas:

Se determind que la gestion administrativa se relaciona de manera positiva y alta con la
calidad de servicio en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma.
Dicha relacion ha quedado demostrada con un coeficiente de correlacion de 0.649 y un

nivel de significancia p < 0.001.

Se determin6 que la dimension planeacion se relaciona de manera positiva, con la calidad
de servicio. Dicha relacion, aunque estadisticamente significativa, presenta un coeficiente

alto de 0.653 y un nivel de significancia p < 0.001.

Se determino que la dimension organizacion se relaciona de manera positiva y alta con la
calidad de servicio. Esto se corrobora con un coeficiente de correlacion de 0.646 y un

nivel de significancia p < 0.001.

Se determin6 que la dimension direccion se relaciona de manera positiva y alta con la
calidad de servicio. Esto se demostrd con un coeficiente de correlacion de 0.653 y un nivel
de significancia p < 0.001.

Se determind que la dimension control se relaciona de manera positiva y alta con la calidad
de servicio. Esto se corrobora con un coeficiente de correlacion de 0.627 y un nivel de

significancia p < 0.001.
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RECOMENDACIONES

Del estudio se puede recomendar lo siguiente, dirigido a los responsables de la gestion en

la Municipalidad Provincial de Tarma:

A la alta direccion y gerencia municipal, se recomienda priorizar y fortalecer la funcion
de planeacion dentro de la gestion administrativa. Dado que su correlacion con la calidad
de servicio no es extremadamente alta Rho = 0.653, se sugiere implementar procesos
rigurosos de planificacion estratégica, alineando los objetivos a largo plazo con las
acciones diarias de las areas operativas. Esto es crucial para que la eficiencia operacional
interna se traduzca en una mejora sostenible de la calidad de servicio percibida por los
ciudadanos, especialmente en dimensiones de capacidad de respuesta y fiabilidad ante

tramites complejos.

A los jefes de las oficinas de Recursos Humanos y Administracion, se recomienda
mantener y optimizar los altos niveles de organizacion, direccion y control con
correlaciones Rho = 0.646. Para ello, se debe asegurar que la estructura organizacional
(Organizacion) esté acompafiada de programas continuos de capacitacion en liderazgo y
motivacién (Direccidn), y que los sistemas de monitoreo (Control) se enfoquen no solo en
la conformidad interna, sino también en la satisfaccion del usuario como indicador de

desempefio.

A la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto, realizar un estudio de reingenieria
de procesos enfocado en la funcion de planeacion. Este estudio debe integrar la definicidn
de objetivos y metas claras (Planeacion) con la ejecucion de procesos (Organizacion,
Direccién y Control), con el fin de superar el paradigma de gestion reactiva y establecer
un sistema proactivo que elimine la burocraciay las deficiencias de servicio reportadas en

la situacion problematica.

A los jefes de area y coordinadores de equipo, se sugiere utilizar la fuerte correlacién
encontrada entre direccion Rho = 0.653 y calidad de servicio Rho = 067 para implementar

programas de empatia y seguridad en la atencion al ciudadano. Esto puede incluir talleres
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de habilidades blandas y comunicacion efectiva, aprovechando que el factor humano es

percibido como un elemento altamente influyente en la calidad funcional del servicio.

A la Oficina General de Planeamiento y Presupuesto de la Municipalidad Provincial de
Tarma, se recomienda realizar un estudio de seguimiento replicando la metodologia de
esta investigacion, pero utilizando a los ciudadanos usuarios como unidad de analisis para
obtener una perspectiva externa. El contraste entre la percepcion interna (personal) y la
externa (ciudadano) permitira identificar las brechas de calidad reales y validar si la alta
correlacion interna se traduce efectivamente en un servicio de excelencia para la poblacién

de Tarma.
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o objetivos y metas | (Chiavenato, 2019). Dimension 3: Direccion: Es | Indicador 1: Designar a | 10. La municipalidad respeta el principio de meritocracia en la desacuerdo
- de manera eficiente la accion, con la puesta en | las personas. designacion de los trabajadores.
= eficaz marcha, y tiene mucho que | Indicador 2: Coordinar | 11. Existe una adecuada coordinacion entre las distintas areas ) En
E (Chiavenato, ver con el papel de las | los esfuerzos. administrativas de la municipalidad. desacuerdo
> 2019). ?é;sigczigtge;gig;jefaZQOS Indicador 3: Comunicar. | 12+ L@ municipalidad cuenta con canales formales de comunicacion
' . interna.
. . . 13. El reconocimiento del buen desempefio es una préactica comdn (1) Muy en
Indicador 4: Motivar. en la municipalidad. desacuerdo
. L 14. La gestion del liderazgo contribuye a mejorar el clima laboral
Indicador 5: Liderar. en la municipalidad.
Indicador 6: Orientar. 15. Enla municipe}lidad el personal pu_e_de acudir a sus superiores
en busca de guia cuando enfrenta dificultades.
Dimensién 4: Control: Es | Indicador 1: Definir los | 16. La municipalidad cuenta con estandares definidos para evaluar
verificar si la actividad | estandares. el desempefio administrativo.
controlada estdé o no | Indicador 2: Monitorear | 17. La municipalidad realiza un seguimiento constante del
alcanzando los objetivos o | el desempefio. desempefio del personal administrativo.
resultados deseados | Indicador 3: Evaluar el | 18. La municipalidad aplica evaluaciones periddicas para medir el
(Chiavenato, 2019). desempefio. desempefio del personal administrativo.




149

Variables

Definicion

Dimensiones

Indicador ~ 4:
correctiva.

Indicadores

Accioén | 19. La municipalidad toma acciones correctivas oportunas ante

desviaciones en el desempefio administrativo.

Instrumentos

Escala de

Variable 2: Calidad de servicio

conceptual

Es el grado en que
un servicio cumple
o supera las
expectativas de la
persona  usuaria,
evaluado a partir
de la comparacion
entre lo que esta
espera recibir y lo
que realmente
percibe que ha
recibido
(Parasuraman, P.,
etal., 1990).

Definicion operacional

La variable calidad de servicio
serd  medida con  cinco
dimensiones: Elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia
(Parasuraman, P., et al., 1990).

Dimension 1:

Indicador 1: Limpieza de

e : 1. Las instalaciones de la municipalidad se encuentran limpias.

Elementos  tangibles: | instalaciones.

:Ensstz ai?g;':: maﬂfﬁcgass’ :ggfggi(;)s%' Estado de 2. Los equipos de la municipalidad estan en buen estado.

equipos, personal y [ Indicador 3:

materia}les » de | Presentacion del | 3. El personal de la municipalidad presenta una apariencia adecuada.

comunicacion personal_

(Parasuraman, P., etal., [ Indicador 4: Calidad de

1990). los materiales | 4. El material informativo brindado por la municipalidad es actualizado.
informativos.

Dimension 2: | Indicador 1 - . .

Fiabilidad: Es la | Cumplimiento del 5 El per§onal de la mummpalldad cumple con los servicios prometidos

habilidad para realizar | servicio. en el tiempo establecido.

el servicio prometido | Indicador 2: Precision en 6. Los tramites en la municinalidad lizan d .

de forma fiable y | laatencion. . palidad se realizan de manera precisa.

cuidadosa Indicador 3: Puntualidad | 7. Los usuarios de la municipalidad pueden confiar en la correcta

(Parasuraman, P., etal., | en la entrega. ejecucion de los procedimientos administrativos.

1990). Indicador 41e g | de | icioalidad | | )
Confiabilidad del | & asur??{ii)ina e la municipalidad cumple con los compromisos
personal. '

Dimensién 3: | Indicador 1: Rapidez en | 9. El personal de la municipalidad atiende rapidamente los

Capacidad de | la atencién. requerimientos de los usuarios.

respuesta: Es la

disposicion y voluntad

para ayudar a los Indicador 2: Resolucién | 10. Las consultas de los usuarios de la municipalidad se resuelven en el

usuarios y proporcionar | . : y N h

un  servicio  rapido inmediata de pedidos. menor tiempo posible.

(Parasuraman, P., etal.,

1990).

Dimension 4: Indicador 1: Cortesia 11. El personal de la municipalidad demuestra cortesia durante la

Seguridad: Son los ) ) prestacion de servicios.

conocimientos y

atencién mostrados por

los empleados y sus

?r?sb;;il:g?dgrsedibilida%ars Iezdllge;cti;:cé.n.Segurldad 12. El personal de la municipalidad acttia con profesionalismo.

confianza

(Parasuraman, P., etal.,

1990).

Dimension 5: Empatia: | Indicador 1: Atencién | 13. El personal de la municipalidad ofrece una atencién personalizada a

Es la atencion | personalizada. los usuarios.

individualizada  que

ofrecen las EMPresas a |\ jicador 2: Escucha | 14. EI personal de la municipalidad practica la escucha activa para

sus consumidores - ] ;
activa. comprender las necesidades de los usuarios.

(Parasuraman, P., etal.,
1990).

Cuestionario

medicién

(5) Muy de
acuerdo

4) De

acuerdo

(3 Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo
) En

desacuerdo

(1) Muy en
desacuerdo
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Anexo 03: Instrumento de recoleccién de datos

Nimero de cuestionario

Fecha / /

Introduccion:

150

Estimado colaborador(a):

siguientes preguntas

responder con total sinceridad, ya que su opinidn es invaluable para nosotros.

Buen dia, estamos llevando a cabo una encuesta con el objetivo de recopilar informacion sobre la Gestion
Administrativa y la Calidad del Servicio. Agradecemos sinceramente el tiempo que nos dedica para responder las

Instrucciones: Por favor, marque con un aspa () la opcién que mejor se ajuste a su experiencia. Le animamos a

Datos del encuestado:

Datos de la organizacion:

Institucion [ Municipalidad Provincial de Tarma

Datos del colaborador:

Género | Masculino | ] Femenino

Régimen laboral (] [ 1057 ] [ ]

Otro

Tiempo en la institucion Menos de 1 afio D 1 -3 afios

Mas de 3 afios

Variable Independiente: Gestion administrativa:

El método de medicion de las variables se basa en una escala de cinco opciones de respuesta:

Escala
Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Marque con un aspa (X) s6lo una opcion:

items Escala
5 4 3 2
1. | Lamision de la municipalidad esta claramente definida.
2. | Los objetivos de la municipalidad son alcanzables.
3. | Lamunicipalidad elabora planes concretos para alcanzar los objetivos institucionales.
4. | Enlamunicipalidad las actividades administrativas se programan de manera ordenada.
5. | Enlamunicipalidad las funciones estan claramente definidas para cada puesto de trabajo.
6. | Enlamunicipalidad las actividades son asignadas de acuerdo con el perfil profesional de cada trabajador.
7. | Laagrupacion de actividades facilita la comunicacion interna en la municipalidad.
8. | Laasignacion de recursos se realiza en funcion de las prioridades de la municipalidad.
9 La e.st_rucgura organizacional establece con precision quién toma decisiones en cada nivel jerarquico de la
* | municipalidad.
10.| La municipalidad respeta el principio de meritocracia en la designacion de los trabajadores.
11.| Existe una adecuada coordinacion entre las distintas areas administrativas de la municipalidad.
12.| La municipalidad cuenta con canales formales de comunicacién interna.
13.| Elreconocimiento del buen desempefio es una practica comin en la municipalidad.
14.| La gestion del liderazgo contribuye a mejorar el clima laboral en la municipalidad.
15.| En la municipalidad el personal puede acudir a sus superiores en busca de gufa cuando enfrenta dificultades.
16.| Lamunicipalidad cuenta con estandares definidos para evaluar el desempefio administrativo.
17.| La municipalidad realiza un seguimiento constante del desempefio del personal administrativo.
18.| La municipalidad aplica evaluaciones periddicas para medir el desempefio del personal administrativo.
19.| Lamunicipalidad toma acciones correctivas oportunas ante desviaciones en el desempefio administrativo.
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Variable Dependiente: Calidad del servicio:

El método de medicién de las variables se basa en una escala de cinco opciones de respuesta:

Escala
Muy de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Marque con un aspa (X) s6lo una opcioén:

[tems

4
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Escala
3 2

1. | Las instalaciones de la municipalidad se encuentran limpias.

2. | Los equipos de la municipalidad estan en buen estado.

3. | El personal de la municipalidad presenta una apariencia adecuada.

4, | El material informativo brindado por la municipalidad es actualizado.

5. | El personal de la municipalidad cumple con los servicios prometidos en el tiempo establecido.

6. | Los tramites en la municipalidad se realizan de manera precisa.

7. | Losusuarios de la municipalidad pueden confiar en la correcta ejecucion de los procedimientos administrativos.
8. | El personal de la municipalidad cumple con los compromisos asumidos.

9. | El personal de la municipalidad atiende rapidamente los requerimientos de los usuarios.

10.| Las consultas de los usuarios de la municipalidad se resuelven en el menor tiempo posible.

11.| El personal de la municipalidad demuestra cortesia durante la prestacion de servicios.

12.| Elpersonal de la municipalidad actdia con profesionalismo.

13.| El personal de la municipalidad ofrece una atencion personalizada a los usuarios.

14.| El personal de la municipalidad practica la escucha activa para comprender las necesidades de los usuarios.

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 04: Ficha técnica de instrumento

Ficha técnica del instrumento: Gestién Administrativa

Nombre: Cuestionario para medir la gestion administrativa
Autores: Miguel Benito Espinoza Cirineo
Vanessa Majiory Espinoza Cirineo
Afio de edicion: 2025
Adaptacion: Elaboracién propia
Dimensiones: Dimensién 1: Planeacion

Dimensidn 2: Organizacion
Dimensioén 3: Direccion
Dimension 4: Control

Ambito de aplicacion: Municipalidad Provincial de Tarma

Administracion: Individual

Duracién: 20 minutos (aproximadamente)

Objetivo: Evaluar la variable gestién administrativa

Validez: 3 expertos

Confiabilidad: Analisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa de Cronbach
Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por 19 items distribuidos en cuatro

dimensiones. A continuacién, se detalla:
Dimensidn 1: Planeacién (4 items)
Dimensidon 2: Organizacion (5 items)
Dimensidn 3: Direccion (6 items)
Dimension 4: Control (4 items)

Ficha técnica del instrumento: Calidad de servicio

Nombre: Cuestionario para medir la calidad de servicio
Autores: Miguel Benito Espinoza Cirineo
Vanessa Majiory Espinoza Cirineo
Afio de edicién:; 2025
Adaptacion: Elaboracidn propia
Dimensiones: Dimension 1: Elementos tangibles

Dimensidn 2: Fiabilidad

Dimension 3: Capacidad de respuesta
Dimensidn 4: Seguridad

Dimension 5: Empatia

Ambito de aplicacion: Municipalidad Provincial de Tarma

Administracion: Individual

Duracién: 20 minutos (aproximadamente)

Objetivo: Evaluar la variable gestién administrativa

Validez: 3 expertos

Confiabilidad: Anélisis de confiabilidad con la prueba estadistica alfa de Cronbach
Aspectos a evaluar: El cuestionario estd constituido por 14 items distribuidos en cuatro

dimensiones. A continuacion, se detalla:
Dimensién 1: Elementos tangibles (4 items)
Dimension 2: Fiabilidad (4 items)

Dimensién 3: Capacidad de respuesta (2 items)
Dimension 4: Seguridad (2 items)

Dimensién 5: Empatia (2 items)
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Anexo 05: Validacion de instrumento

Experto 1

Anexo 05: Validacion de instrumento.

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

1. Datos generales:

1.1 Apellidos y Nombres del Informante:
Grado académico del Informante:

1.3 Institucién donde labora:
1.4 Titulo de la Investigacion

15 Tipo del Instrumento:
1.6 Autor del Instrumento:

2. Aspectos de validacién:

Garcia Huamani, Ruben

Maestro en Ciencia Politica y Gobierno con Mencion en
Politicas Publicas y Gestion Piblica

Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma
Gestion administrativa y calidad del servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Pert — 2025

Cuestionario

Espinoza Cirineo, Miguel Benito

Espinoza Cirineo, Vanessa Majiory

N Indicadores Criterios Deficiente | Regula Buena 41- Muy Excelente 81-100%
e 00-20% r2l- 60% Buena 61-
40% 80%
1. | Claridad Esta formulado con jq
lenguaje claro.
2. | Objetividad Revela  propiedades
realmente existentes
en los objetos materia 13
de investigacion
3. | Actualidad Adecuado al Estado
del arte. 80
4, Organizacio Existe coherencia en
n el manejo de la
informacién Yq
5. | Suficienci Relacion de idad
y calidad de la
informacion. 18
6 Intencionalid | La intencion  del
ad investigador es la
objetividad propia de 80
la ciencia y de la
técnica
7. | Consistencia | La estructura de la
investigacion es ? ‘{
sélida y verificable
8. | Coherencia Entre el problema . la
hipdtesis variables e 80
indicadores
9. | Metodologia | Es un  conjunto
formalizado de ‘{ q
preguntas.
10. | Pertinencia Es oportuno,
adecuado y
conveniente al
proposito  de la 80
investigacion
Opinion de aplicabilidad:
(%) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado. .

(... ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.

3. Promedio de valoracion:

48.9 /-

Mg. GSZCia HLlémani Ruben
Experto Informante



Experto 2

Anexo 05: Validacion de instrumento.

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION.
1. Datos generales:
1.1 Apellidos y Nombres del Informante: Baldeon Romero, Walter Fernando
: Grado académico del Informante: Maestro en Gestion Pablica
1.3 Institucién donde labora: Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma
Titulo de la Investigacion Gestion administrativa y calidad del servicio en el personal

administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Pert — 2025

1.5 Tipo del Instrumento: Cuestionario

1.6 Autor del Instrumento: Espinoza Cirineo, Miguel Benito
Espinoza Cirineo, Vanessa Majiory

2. Aspectos de validacion:

N | Indicadores Criterios Deficiente | Regula | Buena41- Muy Excelente 81-100%
2 00-20% r2i- 60% Buena 61-
40% 80%

1. | Claridad Esta formulado con 0

lenguaje claro. X
2. | Objetividad Revela propiedades

realmente existentes

en los objetos materia 7;

de investigacion

3. | Acmalidad Adecuado al Estado
del arte. 7q
4. Organizacio Existe coh ia en
n el manejo de la g 0
informacion
5. | Suficienci Relacién de cantidad

y calidad de la 73

informacion.

6. |1 ionalid | La i ion  del
ad investigador es la
objetividad propia de ;7
la ciencia y de la
técnica
7. Consistencia | La estructura de la

investigacion es 7 7

solida y verificable

8. Coherencia Entre el problema , la
hipotesis variables e 78
indicadores
9. Metodologia Es un  conjunto
formalizado de
preguntas. 3 O
10. | Pertinencia Es oportuno,
adecuado v

conveniente al 3 O

proposito  de la

Opinion de aplicabilidad:

(X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

(... ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado, y nuevamente validado.

3. Promedio de valoracion:
18.8%...

Tarma, 15 de agosto de 2025.
e—

L g
Mg. Baldepn ero, Walter Fernando
erto Informante
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Experto 3.

Anexo 05: Validacion de instrumento.

VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION.

1. Datos generales:

1.1
1.2
1.3
14

1.5
1.6

Apellidos y Nombres del Informante:
Grado académico del Informante:

Institucion donde labora:
Titulo de la Investigacién

Tipo del Instrumento:
Autor del Instrumento:

2. Aspectos de validacién:

Yupanqui Villanueva, Wilfredo Fernando

Doctor en Administracion

Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma
Gestion administrativa y calidad del servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Perti — 2025

Cuestionario

Espinoza Cirineo, Miguel Benito

Espinoza Cirineo, Vanessa Majiory

N Indicadores Criterios Deficiente Regula | Buenadl- Muy Excelente 81-100%
o 00-20% r2l- 60% Buena 61-
40% 80%
1. | Claridad Estd formulado con 2
lenguaje claro. 3L’
2. | Objetividad Revela propiedades
realmente existentes ; S\
en los objetos materia <
de investigacion
3. | Actualidad Adecuado al Estado S{U
del arte. =
4. | Org: Existe coh ia en 5
n el mancjo de la 7 (7
informacion
A Relacién de cantidad 5
y calidad de Ia RU
informacion. 2
6. | lid [ La & i0 del
ad investigador es la | ) [~
objetividad propia de \ U
la ciencia y de la ;
técnica
7 Consistencia La estructura de la -
investigacion es 7 ‘\)
solida y verificable ¢
8. Coh Entre el probl: ,la .
hipotesis variables e 1 L’)
indicadores
9. Metodologia Es un  conjunto 2
formalizado de X ()
preguntas. 5(’
10. | Pertinencia Es oportuno,
adecuado y \
conveniente al % U
proposito  de  la
investigacion

Opinion de aplicabilidad:

(/() El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

(... ) El instrumento debe ser mejorado antes de ser-aplicado, y nuevamente validado.

Dr. Yupanqtti Vill MWilfredo Fernando
Experto Informante
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Anexo 06: Confiabilidad con prueba piloto

Resumen de confiabilidad de instrumento a través de Alfa de Cronbach

156

Etiqueta Alfa de Cronbach
Variable 1 Gestion Administrativa 0.966
Dimension 1 Planeacion 0.788
Dimension 2 Organizacion 0.871
Dimension 3 Direccidn 0.861
Dimension 4 Control 0.880
Variable 2 Calidad de Servicio 0.892
Dimensién 1 Elementos Tangibles 0.828
Dimension 2 Fiabilidad 0.806
Dimensién 3 Capacidad de Respuesta 0.892
Dimension 4 Seguridad 0.983
Dimension 5 Empatia 0.816
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Anexo 07: Solicitud para aplicacion de instrumentos

SOLICITO PERMISO PARA REALIZAR
TRABAJO DE INVESTIGACION.

Lic. Walter Jimenez Jimenez
Alcalde provincial de Tarma

Nosotros, Miguel Benito Espinoza Cirineo identificado con Documento

Nacional de Identidad N° 74715157, Cédigo de Estudiante N° 21138A,

Celular N°: 931747560, Correo Institucional: 74715157 @unaat.edu.pe,

y Vanessa Majiory Espinoza Cirineo identificado con Documento

TARVA Nacional de Identidad N° 74720738, Codigo de Estudiante N°: 21339A,

| Doc;'tl:(ﬁi\g;“fi?i}liﬁl s Celular Ne: 930386303 E Correo Institucional:
| CEPClE - Y AHDAD 74720738@unaat.cdu.pe, estudiantes del IX Ciclo de la Escuela
i{ 2 0 ABD. 2025 Profesional de Administracidn, Facultad de Clencias Administiativas

E_é‘i‘ MUNICIPALIDAD PROVIICIAL DE
[ .
]

de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, nos
RA‘\\ AP . 3 presentamos ante Usted, con el debido respeto y exponemos:

{ 4O
LB U —Que, teniendo la necesidad de desarrollar la Tesis: “Gestion
administrativa y calidad del servicio en el personal administrativo de fa Municipalidad Provincial
de Tarma, Junin, PerG — 20257, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en
Administracién, acudimos a su digno despacho a fin de solicitarle autorizacién correspondiente
para la aplicacién de los instrumentos de investigacion, a fin de lograr los objetivos planteados.

Adjuntamos al presente:
v Copia de DNL

POR LO EXPUESTO:

Solicito a Usted, acceder a mi peticién por ser justo, que
espero alcanzar.

Tarma, 20 de agosto de 2025

Atentamente,

(//’7//&/672; %Zf

Espifioza Cir_jax{co Mig(iél Benito Espinoza Cirineo Vanessa Majiory
DNI. N° 74715157 DNI. N° 74720738




Anexo 08: Documento de aceptacion para recoleccion de datos

Fiemado dgtaiments por ROMERO

20 m« 6221 ok
uln el Ln umn- De
-(na.nm

PUEDEMAS

Tarma, 25 de Agosto del 2025
CARTA N° 000243-2025-ORH-OGA/MPT

Sefior:

ESPINOZA CIRINEO MIGUEL BENITO

TARMA, JUNIN-TARMA-TARMA

Presente

Asunto : SE AUTORIZA PERMISO PARA REALIZAR TRABAJOS DE
INVESTIGACION.

Referencia : PROVEIDO 002161-2025-ORH-OGA /MPT (21AG02025)

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a Usted para saludarlo afectuosamente a nombre de la Oficina de
Recursos Humanos de la Municipalidad Provincial de Tarma y a la vez manifestarle lo siguiente:

Que, la Srta. ESPINOZA CIRINEO VANESSA MAJIORY y el Sr. ESPINOZA CIRINEO
MIGUEL BENITO, estudiantes del IX ciclo de la Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Autonoma Altoandina de Tarma, mediante expediente N° 014473, solicitan
autorizacion para la aplicacion de instrumentos de investigacion a fin de lograr el objetivo
planteado.

Teniendo en cuenta que, actualmente se encuentran desarrollando su proyecto de tesis
titulado “Gestion Administrativa y calidad del servicio en el personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Pera — 2025” que tiene como objetivo contribuir al
analisis de la gestion administrativa y la mejora de la calidad del servicio brindado por el personal
de la Municipalidad Provincial de Tarma.

Por ese motivo se brinda la autorizacién correspondiente para la aplicacion de
instrumentos de investigacion pertinentes. Se extiende el presente documento a solicitud de los
mencionados, para los fines y usos que estimen pertinentes. Sin otro en particular me despido
de usted

Atentamente,

Documento firmado digitalmente
JULISSA MARISOL ROMERO HURTADO
JEFE DE LA OFICINA DE RECURSOS HUMANOS
OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

s

wlor

Esta es una copia auténtica imprimible de un documento electrénico archivado en la Municipalidad Provincial de Tarma,
aplicando lo dispuesto por el Art. 25 de D.S. 070-2013-PCM y la Tercera Disposicion Complementaria Final del D.S. 026-
2016-PCM. Su autenticidad e integridad pueden ser contrastadas a través de la siguiente direccion web:
https://app.munitarma.gob.pe/verifica/inicio.do e ingresando la siguiente clave: ORMCXXL

o

del documento

m TARMA MUNIGIPALIDAD BREVINGIAL DE TARMA A o zbin "zuzs 15:35:29 -05:00
OFICINA DE RECURSOS HUMANOS

Documento electrénico firmado digiciimente en el morco de la Ley N°27269, Ley de Firmas y Cerificadas Digiailes, su reglemento y modificatorias.

La integridad del documento y la autoria de lo(s) firmo(s) pueden ser verificodos en: 1t
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Base de datos

Anexo 09

Variable 1: Gestidn adminisstrativa

D3 DIRECCION

P15

P14

P13

P1z

P11

P10

D2 ORGANIZACION

[&]

[&]

P7

PE

P5

D1 PLANEACION

P1

P3

P2

£

wopmp v w9 odmayy

[vaoqu] namSay

SOAV.LSANINT

26

]

35

45

162

163

164

169

70

78

180
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Variable 2: Calidad de servicio

D4 SEGURIDAD

P31

P30

D3 CAPACIDAD
DE RESPUESTA

[P29

P28

D2 FIABILIDAD

P27

4]

4]

4]

4]

4]

P26

P25

P24

D1ELEMENTOS TANGIBLES

P23

P22

P21

P20
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Mivel  Escala de Yaloracion
Peluay bajo

Eajo

Medio

Alta

ety alto

L R

Intervalo

Mivel  Escala de Valoracidn

1 iy brajo

2 Eajo

3 hledia

4 Alta

5 ety alto

Intervalo
| Mombre | Tipo | Anchura |Decimales| Etiqueta | Valores | Perdidos |Columnas| Alineacion |  Medida | Rl

1 VAR00001  Numérico 8 0 SEXO {1, Masculin_.. Ninguna |8 = Derecha & Nominal “ Entrada
2 VAR00002  Numérico 8 0 Régimen laboral {1, 276}... Ninguna 8 = Derecha &b Nominal “ Entrada
3] VAR00003  Numérico 8 0 "ﬁempo enlain... '{1, Menos d... 'Ninguna 8 = Derecha " Ordinal '\ Entrada
4 VAR00004 Numérico 8 ] D1.1 La misién .. {1, Muy en ... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
5 VARD0005  Muméfico 8 0 D1.2 Los objeti.. {1. Muy en ... Ninguna ‘a = Derecha il Ordinal ' Entrada
6 VARO00006  Mumérico 8 0 D1.3 La munici... {1, Muy en ... Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal N Entrada
7 VARD0007  Numérico 8 0 D14 Enlamun '{1, Muy en ... 'Ninguna ‘8 = Derecha " Ordinal '\ Entrada
8 VAR00008 Numérico 8 0 D2.1En lamun... {1, Muy en ... Ninguna 8 = Derecha o Ordinal “ Entrada
9 VARDO00S  Muméfico 8 0 D22 En lamun_.. {1. Muy en ... Ninguna 8 = Derecha il Ordinal '\ Entrada
10 VAR00010  Mumérico 8 0 D2.3 La agrupa... {1. Muy en ... Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal “ Entrada
11 |VAR00D011  Mumérico 8 0 D24 Laasigna. {1, Muyen . Ninguna ‘s = Derecha gl Ordinal '\ Entrada
12 VAR00012  Numérico 8 0 D2.5 La estruct... {1, Muy en ... Ninguna 8 = Derecha o Ordinal “ Entrada
13 |VAR00013  Numérico 8 0 'D3.1La munici.. {1, Muy en ... Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal '\ Entrada
14 VAR00014  Numérico 8 0 D3.2 Existe un... {1. Muy en ... Ninguna 8 = Derecha ol Ordinal N Entrada
15 |VAR00015  Mumérico 8 0 D33 La munici {1, Muy en . Ninguna ‘s =Derecha il Ordinal '\ Entrada
16 VAR00016  Numeérico 8 0 D3.4 El recono... {1, Muy en ... Ninguna 8 = Derecha i Ordinal “ Entrada
17 |VARD0D017  Numérico 8 0 ‘D35 La gestion... {1, Muy en ... Ninguna 8 =Derecha  gfl Ordinal '\ Entrada
18 VAR00018  Numérico 8 0 D3.6 En la mun... {1. Muy en ... Ninguna 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
19 VAR00019  Numérico 8 0 'D4.1La munici.. {1, Muy en ... Ninguna 8 = Derecha il Ordinal '\ Entrada
20 VAR00020  Numérico 8 0 D4.2 La munici... {1. Muy en ... Ninguna 8 = Derecha il Ordinal “ Entrada
21 VAR00021  Mumérico 8 0 'D4.3 La munici. {1, Muy en . Ninguna 8 =Derecha il Ordinal ' Entrada
22 | VARO0022 Numérco 8 0 ‘D44 La munici. {1, Muy en ... Ninguna 8 =Derecha i Ordinal ' Entrada
23 |VARD0023  Numérco 8 0 'D21.1 Las insta... {1, Muy en ... Ninguna 8 =Derecha il Ordinal '\ Entrada
24  |VAR00024  Numérco 8 0 'D21.2 Los equi... {1. Muy en . Ninguna 8 =Derecha il Ordinal '\ Entrada
25  |VAR00025  Numérco 8 0 ‘D213 El perso... {1, Muy en . Ninguna 8 =Derecha il Ordinal ' Entrada
26 VARO0026  Numéico 8 0 'D21.4 El materi... {1, Muy en . Ninguna 8 =Derecha gl Ordinal ' Entrada
27  |VAR00027  Numérico 8 0 ‘D221 El perso... {1, Muy en ... Ninguna 8 =Derecha  gfl Ordinal '\ Entrada
28  |VAR00028  Numérco 8 0 'D22.2 Los trdm... {1. Muy en ... Ninguna 8 =Derecha il Ordinal '\ Entrada
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0026-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 22 de mayo de 2025

VISTO

Solicitud S/N (15.05.2025), Proveido N° 256-2025-FCA (15.05.2025). Informe N° 014-2025-
UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (19.05.2025), Proveido N° 260-2025-FCA (19.05.2025); sobre
designacion de asesor de proyecto de tesis, y

5]Que, segiin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se creé la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho ptblico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El
interés superior del estudiante”;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce
la autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad
con lo establecido en la Constitucion, la presente Ley y demas normativa aplicable. Esta
autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico,
administrativo y econémico”;

\ Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades
' son las unidades de formacién académica, profesional y de gestién. Estan integradas por docentes
y estudiantes”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado
mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el
articulo 8, se establece que “(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria
que se sustenta en el autogobierno, la autogestion, la facultad de autorregulacion, la libertad
académica, de investigacion e innovacion, sobre la base de una universidad piblica y gratuita, sin
injerencia de intereses que distorsionen sus principios y fines, en armonia con la Constitucion
Politica del Perti y la Ley Universitaria N° 302207

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado
mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el
articulo 47, literal c), se establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la
Facultad, a través de las direcciones de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales,
Unidad de Investigacion y Unidad de Posgrado”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo
57, se establece que “Las Facultades son las unidades de formacién profesional y de gestion, estan
integradas por docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta
con las siguientes Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera
Disposicién Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso
de constitucién, el gobierno lo  ejerce la Comision Organizadora”;
Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la octava
Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “La Comision Organizadora, en tanto
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0026-2025-C-FCA/UNAAT

Acobamba, 22 de mayo de 2025

no se constituyan los 6rganos de gobierno, puede designar un Coordinador de Facultad, un
Responsable de Escuela Profesional, y un Responsable de Departamento Académico, de manera
provisional y mediante un acto resolutivo, que haran las veces de Decano de Facultad, Director
de Escuela Profesional y Director de Departamento Académico, respectivamente. Los designados
':‘\“»\. deben cumplir con los requisitos establecidos en los articulos 33°, 36° y 69° de la Ley
4 Universitaria. Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el niimero y categoria
suficiente y especialidad correspondiente, se podra encargar a un docente ordinario Asociado o
Auxiliar o a un docente contratado, de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas
decisiones deberan ser informadas oportunamente a la DICOPRO como méximo a los tres (3)
dias de haberse emitido el acto resolutivo™;

Que, en la Resolucién de Comision Organizadora N° 0427-2024-UNAAT, (26.12.2024), en el
articulo segundo se resuelve “ENCARGAR las funciones de Coordinador de la Facultad de
Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, al docente
ordinario en la categoria de Principal David Radl Hurtado Tiza, DEL 01 de enero hasta el 31 de
junio de 2025,

.. Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0010-2025-UNAAT, (09.01.2025). en el
-1 articulo cuarto se resuelve “DESIGNAR al docente ordinario Fredy Orlando Soto Cardenas como
/' Secretario Docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma a partir del 10 de enero de 20257;

Que con Resolucién de Comision Organizadora N° 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga
al Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir
acto resolutivo, enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley
Universitaria N° 30220 y el Estatuto de la UNAAT;

Que, en la Resolucién de la Coordinacion de Facultad N° 0001-2025-C-FCA/UNAAT,
(16.01.2025), en el articulo primero se resuelve “DESIGNAR, al 30 de junio de 2025, a los
responsables de las Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT,
(--.) Rober Anibal Luciano Alipio, Unidad de Investigacion (...)”,

Que, en la Resolucion de la Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad
Nacional Autéonoma Altoandina de Tarma™;

Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de
Tarma, aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT,
(25.07.2024), en la cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las
especificaciones y detalles de las procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo
de suficiencia profesional de cada escuela profesional se consignan en las Directivas de cada
facultad, la cual no debe contravenir al presente reglamento™;

Que, en la Resolucion de Coordinacién de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0
8.2024), en el articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracién, presentacion
y sustentacion de tesis en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0026-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 22 de mayo de 2025

Auténoma Altoandina de Tarma, Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de
la presente resolucion”;

Que, con solicitud S/N (15.05.2025), Miguel Benito Espinoza Cirineo y Vanessa Majiory
Espinoza Cirineo estudiantes del IX semestre de la Escuela Profesional de Administracion,
solicita al Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas “Designacién de Asesor”.

Que, mediante proveido N° 256-2025-FCA (15.05.2025), el Coordinador de la Facultad dispone

%z\ al responsable de la Unidad de Investigacion, el tramite correspondiente;

Qué, mediante informe N° 014-2025-UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (19.05.2025), el Dr. Rober
Anibal Luciano Alipio responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
administrativas remite al Coordinador de la Facultad la “Propuesta de Asesor”. En el mismo
documento de las conclusiones sefiala de acuerdo a lo solicitado se propone al Mg. Willian Perez
Sullcaray como docente asesor, del proyecto de tesis denominada: “Gestién administrativa y
calidad de servicio en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma,
Junin, Peri - 2025” para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion presentado
por los estudiantes del IX semestre en Ciencias Administrativas, Miguel Benito Espinoza
Cirinco y Vanessa Majiory Espinoza Cirineo de la Escuela Profesional de Administracion
Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT;

Que, mediante proveido N° 260-2025-FCA (19.05.2025), el Coordinador de la Facultad dispone

"/ al Secretario Docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley
Universitaria, Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DESIGNAR al Mg. Willian Perez Sullcaray. como Asesor del
proyecto de tesis: “Gestién administrativa y calidad de servicio en el personal administrativo
de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Pert - 2025”, para optar el titulo profesional
de Licenciado en Administracion presentado por estudiantes del IX semestre Miguel Benito
Espinoza Cirineo y Vanessa Majiory Espinoza Cirineo de la Escuela Profesional de
Administracion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT.

ARTICULO SEGUNDO. — ENCARGAR a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. — ELEVAR la presente resolucién a Presidencia de la Comision
Organizadora, para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO CUARTO. — NOTIFICAR la presente resolucién a los interesados, para su
conocimiento y demés fines.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0026-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 22 de mayo de 2025

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de
la Informacion para la publicacién en el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

DR. DAVID ;z/l_ HURT/DO TIZA DR. FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS

COORDINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.

Pagina 4 de 4



171

S vt A8
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0079-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 13 de octubre de 2025

4 Solicitud S/N (30.09.2025), Proveido N° 583-2025-FCA (30.09.2025). Informe N° 048-2025-
UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (01.10.2025), Proveido N° 587-2025-FCA (02.10.2025); sobre aprobacion
de proyecto de investigacion, y

CONSIDERANDO:

Que, seglin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se creé la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho publico interno;

z Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El interés
HO, 5 2

& g",‘cms f{gﬁ superior del estudiante”;

O

£
{ Q Eﬁr—c‘f‘fg" :SlQue en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce la
:a; ;J‘ %‘v,% autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
\4n,,, establecido en la Constitucion, la presente Ley y demés normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta
en los siguientes regimenes: Normativo, de gobierno, académico, administrativo y econémico™;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades son las
unidades de formacién académica, profesional y de gestion. Estan integradas por docentes y estudiantes”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece
que “(...) la UNAAT se rige por el principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno,
la autogestion, la facultad de autorregulacién, la libertad académica, de investigacién e innovacién, sobre
la base de una universidad piblica y gratuita, sin injerencia de intereses que distorsionen sus principios y
fines, en armonia con la Constitucion Politica del Pera y la Ley Universitaria N° 302207;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucién de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal c), se
establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones
de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacion y Unidad de
Posgrado™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo 57, se
establece que “Las Facultades son las unidades de formacion profesional y de gestion, estan integradas por
docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguientes
Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucién, el
gobierno lo ejerce la Comision Organizadora™;
Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la octava Disposicién
Complementaria y Transitoria, se establece que “La Comision Organizadora, en tanto no se constituyan los
6rganos de gobierno, puede designar un Coordinador de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional,
y un Responsable de Departamento Académico, de manera provisional y mediante un acto resolutivo, que
hardn las veces de Decano de Facultad, Director de Escuela Profesional y Director de Departamento
Académico, respectivamente. Los designados deben cumplir con los requisitos establecidos en los articulos
33°, 36° y 69° de la Ley Universitaria. Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el
nimero y categorfa suficiente y especialidad correspondiente, se podra encargar a un docente ordinario
Asociado o Auxiliar o a un docente contratado, de la especialidad, con Grado de Doctor 0 Maestro. Estas
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0079-2025-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 13 de octubre de 2025

decisiones deberdn ser informadas oportunamente a la DICOPRO como maximo a los tres (3) dias de
haberse emitido el acto resolutivo”;
207N,

Que, en la Resolucién de Comisién Organizadora N° 0340-2025-UNAAT, (16.09.2025), en el articulo
&j/tercero se resuelve “AMPLIAR la encargatura de funciones de Coordinador de la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma al Mg. GUIDO AMADEO
FIERRO SILVA, profesor Asociado ordinario, hasta el 24 de noviembre 2025”;

Que, en la Resolucion de Comisién Organizadora N° 0010-2025-UNAAT, (09.01.2025), en el articulo
cuarto se resuelve “designar al docente ordinario Fredy Orlando Soto Cardenas como secretario docente de
la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma a
partir del 10 de enero de 2025”;

Que con Resolucion de Comision Organizadora N° 0241-2024-UNAAT, (09.08.2024), se otorga al
Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT la facultad de emitir acto resolutivo,

RO TONOHISN enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley Universitaria N° 30220 y el
NN
5o 62\ Estatuto de la UNAAT;

Que, en la Resolucién de la Coordinacion de Facultad N° 0039-2025-C-FCA/UNAAT, (09.07.2025), en el
articulo primero se resuelve “RATIFICAR, a partir del 01 de julio de 2025, a los responsables de las

Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT, (...) Rober Anibal Luciano
Alipio, Unidad de Investigacion (...)";

Que, en la Resolucién de la Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo
primero se resueive “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma”;

Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucion de Comisién Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en la
cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las especificaciones y detalles de las
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir al presente
reglamento”;

Que, en la Resolucién de Coordinacion de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0 8.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracion, presentacion y sustentacion de tesis
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucion”;

Que, con Solicitud S/N (30.09.2025), MIGUEL BENITO ESPINOZA CIRINEO y VANESSA MAJIORY
ESPINOZA CIRINEO bachilleres de la Escuela Profesional de Administracion, solicita al coordinador de
la Facultad de Ciencias Administrativas “Aprobacion e inscripcion de proyecto de tesis”.

Qué, mediante Informe N° 048-2025-UNAAT/VA/FCA/UI-RALA (01.10.2025), el Dr. Rober Anibal
Luciano Alipio responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias administrativas remite
al Coordinador de la Facultad la “Aprobacion de proyecto de investigacion”. En el mismo documento de
las conclusiones sefiala “De acuerdo con lo solicitado, se opina de manera favorable la aprobacién del
proyecto de tesis “Gestién administrativa y calidad de servicio en el personal administrativo de la
Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Peri-2025”” solicitado por los bachilleres MIGUEL
BENITO ESPINOZA CIRINEO y VANESSA MAJIORY ESPINOZA CIRINEO;
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Que, mediante PROVEIDO N° 587-2025-FCA (02.10.2025), el Coordinador de la Facultad dispone al
secretario Docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley Universitaria,
Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina
de Tarma;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — APROBAR E INSCRIBIR el proyecto de tesis “Gestion administrativa y
calidad de servicio en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin,
Peri-2025”, para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion presentado por los
bachilleres MIGUEL BENITO ESPINOZA CIRINEO y VANESSA MAJIORY ESPINOZA
CIRINEO de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracion de la
Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma.

ARTICULO SEGUNDO. - ENCARGAR a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. — ELEVAR la presente resolucion a Presidencia de la Comision Organizadora,
para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO CUARTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su conocimiento y
demas fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucién a la Oficina de Tecnologias de la
Informacién para la publicacién en el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.
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MG. GUIDO AMADED FIERRO SILVA DR. FREDY ORLANDO SOTO CARDENAS
COORDINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0007-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 27 de enero del 2026

VISTO

Solicitud S/N (19.012026). Proveido N° 033-2026-FCA (19.01.2026). Informe N° 006-2026-
UNAAT/FCA-UI-KMMP (20.01.2026); sobre designacion miembros del jurado evaluador para revision
de informe de tesis, y

CONSIDERANDO:

Que, segin Ley N° 29652, modificada por la Ley N° 30139, se cre6 la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma, como persona juridica de derecho publico interno;

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 5, numeral 5.14, se establece que “El interés
superior del estudiante”;

( B2 Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 8, se establece que “El Estado reconoce la

#in %€ jlautonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de conformidad con lo
e = jestablecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa aplicable. Esta autonomia se manifiesta
AY

Que, en la Ley N° 30220, Ley Universitaria, en el articulo 32, se establece que “Las Facultades son las
unidades de formacion académica, profesional y de gestion. Estan integradas por docentes y estudiantes™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autonoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucion de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 8, se establece
que “(...) la UNAAT serige por el principio de autonomia universitaria que se sustenta en el autogobierno,
la autogestion, la facultad de autorregulacion, la libertad académica, de investigacion e innovacion, sobre
la base de una universidad publica y gratuita, sin injerencia de intereses que distorsionen sus principios y
fines, en armonia con la Constitucion Politica del Pert y la Ley Universitaria N° 30220”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, aprobado mediante
Resolucién de Comision Organizadora N° 0249-2024-UNAAT (12.08.2024), en el articulo 47, literal ¢), se
establece como Atribuciones del Decano “Dirigir académicamente la Facultad, a través de las direcciones
de los departamentos Académicos, Escuelas Profesionales, Unidad de Investigacion y Unidad de
Posgrado™;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en el articulo 57, se
establece que “Las Facultades son las unidades de formacion profesional y de gestion, estan integradas por
docentes y estudiantes. La UNAAT para su funcionamiento institucional cuenta con las siguientes
Facultades: a) Facultad de Ciencias Administrativas (...)”;

Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, en la primera Disposicion
Complementaria y Transitoria, se establece que “La UNAAT, por estar en proceso de constitucién, el
gobierno lo ejerce la Comision Organizadora”;Que, en el Estatuto de la Universidad Nacional Autonoma
Altoandina de Tarma, en la octava Disposicion Complementaria y Transitoria, se establece que “La
Comision Organizadora, en tanto no se constituyan los 6rganos de gobierno, puede designar un Coordinador
de Facultad, un Responsable de Escuela Profesional, y un Responsable de Departamento Académico, de
manera provisional y mediante un acto resolutivo, que haran las veces de Decano de Facultad, Director de
Escuela Profesional y Director de Departamento Académico, respectivamente. Los designados deben
cumplir con los requisitos establecidos en los articulos 33°, 36° y 69° de la Ley Universitaria.
Excepcionalmente, de no contar con docentes ordinarios en el niimero y categoria suficiente y especialidad
correspondiente, se podrd encargar a un docente ordinario Asociado o Auxiliar o a un docente contratado,
de la especialidad, con Grado de Doctor o Maestro. Estas decisiones deberan ser informadas oportunamente
a la DICOPRO como méximo a los tres (3) dias de haberse emitido el acto resolutivo™;
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0007-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 27 de enero del 2026

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0404-2025-UNAAT, (20.11.2025), en el articulo
segundo se resuelve “Designar al Dr. IVAN BRUNO POMALAZA BUENDIA, profesor Principal
ordinario, como Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma a partir del 25 de noviembre de 2025 hasta el 31 de mayo del 2026.

Que, en la Resolucion de Comisién Organizadora N° 0430-2025-UNAAT, (16.12.2025), en el articulo
quinto se resuelve “Designar a partir del 17 de diciembre de 2025, al docente ordinario Mtro. RAUL
GOMEZ CCORA como secretario docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad
Nacional Auténoma Altoandina de Tarma”;

enmarcado en las atribuciones del Decano de Facultad, establecidas en la Ley Universitaria N° 30220 y el
Estatuto de la UNAAT;

Que, en la Resolucion de la Coordinacién de Facultad N° 0093-2025-C-FCA/UNAAT, (17.12.2025), en el
articulo primero se resuelve “DESIGNAR, a partir del 17 de diciembre de 2025 hasta el 31 de mayo del
2026, a los responsables de las Unidades y Areas de la Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT,
(...) Ketty Marili Moscoso Paucarchuco, Unidad de Investigacion (...)";

Que, en la Resolucién de la Comisién Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en el articulo
primero se resuelve “Aprobar el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma
Altoandina de Tarma”;

Que, el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
aprobado mediante Resolucion de Comision Organizadora N° 0227-2024-UNAAT, (25.07.2024), en la
cuarta Disposicion Complementaria y Transitoria se establece que “Las especificaciones y detalles de los
procedimientos y documentos relacionados a la tesis y trabajo de suficiencia profesional de cada escuela
profesional se consignan en las Directivas de cada facultad, la cual no debe contravenir al presente
reglamento”;

Que, en la Resolucién de Coordinacion de Facultad N° 0006-2024-C-FCA/UNAAT, (13.0 8.2024), en el
articulo primero se resuelve “Aprobar la Directiva para la elaboracién, presentacion y sustentacién de tesis
en la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma,
Version: 0001, que en fojas setenta y ocho (78) forma parte de la presente resolucion”;

Solicitud S/N (19.01.2026), Miguel Benito Espinoza Cirineo y Vanessa Majiory Espinoza Cirineo
egresados de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma, solicita al Coordinador de la Facultad de Ciencias
Administrativas “Designacién miembros del jurado evaluador para la revision de informe de tesis”

Que, mediante proveido N° 033-2026-FCA (19.01.2026), el Coordinador de la Facultad dispone al
responsable de la Unidad de Investigacion, el tramite correspondiente;

Que, mediante informe N° 006-2026-UNAAT/FCA-UI-KMMP (20.01.2026) la Dra. Ketty Marila
Paucarchuco responsable de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias administrativas remite
al Coordinador de la Facultad la “Propuesta de jurados para revision de informe de tesis”, en el mismo
documento de las conclusiones sefiala de acuerdo con lo solicitado se propone los siguientes miembros del
Jurado evaluador.

Como presidente al Dr. Ivan Bruno Pomalaza Buendia, Secretario MSc. Rubén Garcia Huamani, vocal Dr.
Daniel Eulogio Gervacio Solérzano y como accesitario al Dr. Fredy Orlando Soto Cardenas del informe
de tesis titulada: “Gestién administrativa y calidad del servicio en el personal administrativo de la
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N°29652 Y LEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION
RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 0007-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 27 de enero del 2026

Municipalidad Provincial de Tarma, Junin Perti — 2025 para optar el Titulo Profesional de Licenciada en
Administracion, presentado por los egresados Miguel Benito Espinoza Cirineo y Vanessa Majiory Espinoza
Cirineo de la Escuela Profesional de Administracién, Facultad de Ciencias Administrativas de la UNAAT;

Que, mediante proveido N° 041-2026-FCA (20.01.2026). El Coordinador de la Facultad dispone al
secretario docente, la proyeccion del acto resolutivo;

Estando las consideraciones que anteceden y de conformidad con la Ley N° 30220, Ley Universitaria,
Estatuto de la UNAAT, y otras disposiciones internas de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina
de Tarma;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DESIGNAR miembros del Jurado evaluador y €s como sigue:

Presidente : Dr. Ivan Bruno Pomalaza Buendia.
Secretario : MSc. Rubén Garcia Huamani.

Vocal : Dr. Daniel Eulogio Gervacio Solérzano
Accesitario : Dr. Fredy Orlando Soto Cardenas.

Del informe de tesis titulada: “Gestion administrativa y calidad del servicio en el personal administrativo
de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin Peri —2025” para optar el Titulo Profesional de Licenciada
en Administracién, presentado por los egresados Miguel Benito Espinoza Cirineo y Vanessa Majiory
Espinoza Cirineo de la Escuela Profesional de Administracion, Facultad de Ciencias Administrativas de la
UNAAT.

ARTICULO SEGUNDQ. - ENCARGAR a la Unidad de Investigacion adoptar las acciones
correspondientes.

ARTICULO TERCERO. — ELEVAR la presente resolucién a Presidencia de la Comisién Organizadora,
para su conocimiento y demas fines.

ARTICULO CUARTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a los interesados, para su conocimiento y
demas fines.

ARTICULO QUINTO. — NOTIFICAR la presente resolucion a la Oficina de Tecnologias de la
Informacién para la publicacion en el portal de transparencia.

REGISTRESE, COMUNIQUESE, PUBLIQUESE Y ARCHIVESE.

DR. IVAN BRUNO POMALAZA BUENDIA MTRO. RAUL GOMEZ CCORA
COORDINADOR SECRETARIO DOCENTE

CFCA.
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA ALTOANDINA DE TARMA
Creada por LEY N° 29652 Y LLEY N°30139
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
COORDINACION

RESOLUCION DE COORDINACION DE FACULTAD N° 001 9-2026-C-FCA/UNAAT
Acobamba, 22 de abril de 2026

VISTO:

Solicitud (16.04.2026), presentada por los Bachilleres Vanessa Majiory Espinoza Cirineo y Miguel
Benito Espinoza Cirineo, mediante la cual solicita la programacion de fecha y hora para la
sustentacion de su tesis, titulada: Gestion Administrativa y calidad del servicio en el personal
administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Peri — 2025.

CONSIDERANDO:

Que, en la Resolucion de Comision Organizadora N° 0404-2025-UNAAT, (20.11 .2025), en el articulo
segundo se resuelve “Designar al Dr. IVAN BRUNO POMALAZA BUENDIA, profesor Principal
ordinario, como Coordinador de la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Nacional
Auténoma Altoandina de Tarma a partir del 25 de noviembre de 2025 hasta el 31 de mayo del 2026.

Que, en la Resolucién de Comision Organizadora N° 0430-2025-UNAAT, (16.12.2025), enel articulo
quinto se resuelve “Designar a partir del 17 de diciembre de 2025, al docente ordinario Mtro. RAUL
GOMEZ CCORA como secretario docente de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Nacional Autbnoma Altoandina de Tarma”;

Que, de acuerdo con la Resolucion de Coordinacion de Facultad N° 0007-2026-C-FCA/UNAAT, se
nombro a los docentes miembros del Jurado evaluador, quedando este conformado de la siguiente
manera: Presidente Dr. Ivan Bruno Pomalaza Buendia, Secretario MSc. Rubén Garcia Huamani,
Vocal Dr. Daniel Eulogio Gervacio Solérzano y como Accesitario Dr. Fredy Orlando Soto Cardenas.
Que, estando los informes favorables, presentado por los docentes evaluadores de conformidad al
Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma. Y,
estando a las atribuciones conferidas por los dispositivos legales vigentes.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. — DECLARAR apto a los bachilleres: Vanessa Majiory Espinoza Cirineo y
Miguel Benito Espinoza Cirineo para sustentar su tesis titulada: “Gestién Administrativa y calidad
del servicio en el personal administrativo de la Municipalidad Provincial de Tarma, Junin, Pert —
2025”.

ARTICULO SEGUNDO. — DESIGNAR a los siguientes docentes como miembros del jurado
evaluador para la sustentacion de la tesis mencionada en el articulo primero:

Presidente : Dr. Ivan Bruno Pomalaza Buendia.
Secretario : MSc. Rubén Garcia Huamani.

Vocal : Dr. Daniel Eulogio Gervacio Solérzano.
Accesitario : Dr. Fredy Orlando Soto Cérdenas.

ARTICULO TERCERO. - FIJAR como fecha y hora para la sustentacion de tesis el miércoles 29
de abril del 2026, a las 09:30 a. m., la cual se realizara en el Auditorio “Danton Hidalgo Valverde”
de la Ciudad Universitaria.

ARTICULO CUARTO. - ENCARGAR a las instancias correspondientes de la Facultad de Ciencias
Administrativas y de la Universidad Nacional Auténoma Altoandina de Tarma el estricto
cumplimiento de la presente resolucion.

REGISTRESE, COMUNIQUESETHT:
o
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SE¥AR BRUNO POMALAZA BUENDIA
COORDINADOR
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.RAL EZ CCORA

SECRETARIO DOCENTE
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