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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado: GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
JOSE CRESPO Y CASTILLO — AUCAYACU, 2023. Tuvo como objetivo
general: Determinar cOmo se relaciona la gestion administrativa con la calidad
de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad
Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023. La investigacion fue de
tipo aplicada con un enfoque cuantitativo cuyo alcance o nivel fue el
descriptivo-correlacional porque buscoé describir y explicar conceptos acerca
de la gestiébn administrativa, presentando como disefio el tipo no experimental.
La poblacion estuvo compuesta en dos partes: la primera poblacién tuvo como
participacion a 9 trabajadores y la segunda poblacion estuvo conformada por
1 003 usuarios que asisten a la entidad. La muestra estuvo compuesta por
dos partes: La primera conformada por 9 trabajadores y la segunda por 289
usuarios. Se utilizan encuestas como técnicay se disefian cuestionarios como
herramienta. Los hallazgos indican una relacion significativa entre la gestion y
el calibre de los servicios que brinda la administracion tributaria en las
inmediaciones de la Biblioteca José Crespo Castillo-Ocaya en el afio 2023.
Dicha relacién, estuvo reflejada de acuerdo a la correlacién de Pearson, cuyo
valor fue de 0,890, expresando segun el coeficiente de Pearson, una
correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que una buena gestion
administrativa, genera una buena calidad de servicio. Es importante realizar
una gestion administrativa adecuada con parametros que ayuden a una
correcta planeacion, organizacion, direccién y control, para que de esa

manera se puede obtener una adecuada calidad de servicio.

Palabras claves: gestion administrativa, calidad de servicio,
organizaciéon, planeacion, control, direccion, fiabilidad, empatia, elementos

tangibles y capacidad de respuesta.
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ABSTRACT

This research work, entitled: ADMINISTRATIVE MANAGEMENT AND
QUALITY OF SERVICE IN THE TAX ADMINISTRATION MANAGEMENT OF
THE DISTRICT MUNICIPALITY OF JOSE CRESPO Y CASTILLO -
AUCAYACU, 2023. Its general objective was: To determine how administrative
management is related to the quality of service in the tax administration
management of the District Municipality of José Crespo y Castillo - Aucayacu,
2023, The research was of the applied type with a quantitative approach whose
scope or level was descriptive-correlational because it sought to describe and
explain concepts about administrative management, presenting the non-
experimental type as design. The population was composed of two parts: the
first population had the participation of 9 workers and the second population
was made up of 1,003 users who attend the entity. The sample consisted of
two parts: the first made up of 9 workers and the second made up of 289 users.
Surveys are used as a technique and questionnaires are designed as a tool.
The findings indicate a significant relationship between the management and
the caliber of the services provided by the tax administration in the vicinity of
the José Crespo Castillo-Ocaya Library in the year 2023. This was reflected
according to the Pearson connection, whose value it was 0.890, expressing,
according to the Pearson coefficient, a very high positive connection.Indeed, it
is shown that good administrative management generates a good quality of
service. It is important to carry out adequate administrative management, with
parameters that help correct planning, management, organization and control;

In this way, an adequate quality of service can be obtained.

Keywords: administrative management, service quality, organization,
planning, control, direction, trust, empathy and tangible elements,

responsiveness.
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INTRODUCCION

La presente investigacion titulada “GESTION ADMINISTRATIVA Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE CRESPO Y
CASTILLO — AUCAYACU, 2023”7, se ha realizado con la finalidad de brindar
conocimiento a la Gerencia de Administracion de la Municipalidad en que una
adecuada planeacién, organizacion , direccion y control conlleva a una
excelente Gestion Administrativa y a su vez esto genera una eficiente calidad
de servicio para los usuarios que asisten a la Municipalidad.

La investigacion se realiz6 en acorde al reglamento de la Universidad de
Huénuco, referentes a los grados vy titulos. La finalidad fue dar solucion a la
problematica de la investigacion, el cual fue: ¢ Como se relaciona la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
20237, se consiguio aplicar un instrumento, donde se hace referencia las
variables que en la investigacion se estudid. La metodologia que se aplicé fue
muy importante, ya que permitié conseguir informacién para poder realizar la
contrastacion con dicha bibliografia, de esa manera este estudio de

investigacion presento cinco capitulos:

El Capitulo I: Explica el contexto general de la investigacion, describe el
problema de estudio y su relevancia. Presenta los objetivos de la tesis y la
justificacion para llevar a cabo la investigacion. Establece el alcance del

estudio y las limitaciones que puedan afectar los resultados.

El Capitulo II: Proporciona una revision de la literatura relevante
relacionada con el tema de la tesis. Expone los conceptos tedricos y
fundamentos necesarios para comprender la investigacion. Incluye estudios

previos y trabajos relacionados que sirven de base para el estudio.

El Capitulo lll: Describe la metodologia de investigacion utilizada, ya sea
cualitativa, cuantitativa o mixta. Detalla los procedimientos de recoleccion de
datos, cdmo se obtuvieron y qué técnicas se emplearon. Explica el disefio

experimental o la estructura del estudio, asi como el analisis de datos.
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El Capitulo 1V: Presenta los datos y resultados obtenidos durante la
investigacion. Utiliza Tablas, gréficos u otras formas de representacioén para

mostrar los hallazgos. Describe y analiza los resultados.

El Capitulo V: Analiza e interpreta los resultados presentados en el
capitulo anterior. Amplia la interpretacion de los resultados y los coloca en el
contexto mas amplio de la disciplina. Discute las implicaciones de los

hallazgos y cémo contribuyen al conocimiento existente.

Finalmente se muestran las conclusiones, recomendaciones, referencias

bibliogréficas y los anexos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Alrededor de todo el mundo, con las nuevas tecnologias e innovaciones
se ha desarrollado transformaciones en el ambito de las organizaciones,
cambiando casi por completo la estructura que las entidades ya solian tener,
por eso es fundamental fortalecer la gestion administrativa de la mano de una
calidad de gestion de las mismas, para asi hacer frente a la competencia y

responder a los usuarios y sus necesidades (Bellon, 2010).

La gestion administrativa no es solo planificar, organizar, dirigir y
controlar, ya que estas ademas involucran decisiones y acciones relacionadas
con un conjunto de situaciones en todo tipo de instituciones que tienen que
coordinar recursos financieros, humanos y materiales para alcanzar los
objetivos organizacionales, ya que la alta calidad logra acciones directas e
indirectas que intervienen directamente en el proceso de atencion al usuario
(Diaz, 2017).

Las instituciones publicas de todo el mundo se enfrentan a varios
desafios que las operaciones de gestion estan intentando solucionar, ya que
estas barreras aparecen como falta de conocimiento, capacidad de
adaptacion al cambio, falta de liderazgo, falta de tecnologia actualizada, falta
de compromiso empresarial y falta de competencia personal; ademas, estas
deficiencias se reflejan en consumidores que reciben poca o ninguna atenciéon
visible, oportuna y/o profesional a pesar de buscar una atencion de alta calidad
(Mansour y Al-Salem, 2017).

En los paises de América Latina y el Caribe, uno de los problemas es la
falta de recursos econdmicos y tecnolégicos en las comunidades locales o
municipios de cada pais debido a la mala gestion y falta de conocimiento
institucional, lo que genera informacion de baja calidad (CEPAL, 2015).
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Por otro lado, reconocen que el municipio o ciudad de Florencia en Cuba
tiene problemas de organizacion de la gestion, y todos los especialistas
calificados que trabajan en estas instituciones reconocen la baja calidad del

desarrollo y servicio en la region (Molina et al., 2016).

Mencionan que, al presente, a nivel global, las entidades se encuentran
en constante busqueda de la perfeccion y la innovacion con el objetivo de
mantener su competitividad y posicionarse en un mercado globalizado

(Morales y Tarazona, 2015, p. 12).

Por ejemplo, en el caso de las municipalidades de Colombia con
poblaciones inferiores a 50 habitantes, la principal debilidad en su gestion se
encuentra vinculada a su elevada dependencia econdmica de las
transferencias del nivel central, las limitadas capacidades para la planificacion
y ejecucion de proyectos de inversion, los desafios para brindar cobertura en
los sistemas de saneamiento y recoleccion de residuos sélidos, asi como la
escasa articulacion con la promocion de los sistemas productivos locales (Gil,
2016).

Por otra parte, la calidad de servicio es un componente fundamental para
toda empresa o entidad publica, ya que los usuarios proporcionaran el éxito
de estas organizaciones en base de sus experiencias y calidad percibida, en
este contexto el autor informa que los ciudadanos mexicanos perciben la
calidad constantemente de los servicios que reciben de las agencias
gubernamentales (Ramirez et al., 2019).

Por otro lado, en Perl existen problemas con la organizacion
administrativa, lo que evidencia insuficiencia y retraso en el trabajo del
personal, por lo que los gobiernos locales deben ser reorganizados de
acuerdo a la funcion de cada institucion u organizacion y la voluntad de la
gente. La gestion administrativa es un estorbo para los dirigentes de las
autoridades que se ocupan de manera corrupta de sus actividades, lo que
demuestra que el problema se debe a la incapacidad e incompetencia del
sector publico de la ciudad al no brindar lineamientos y acciones claras y

concretas para el desarrollo de los gobiernos locales, sin embargo, la falta de
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habilidades, capacidades, experiencia y conocimientos técnicos del titular del
municipio no reconoce la direccion de la gestion, y la falta de conocimientos
en el campo de la gestion, planificacion, desarrollo, organizacion y gestion,
ademas de que la supervision de las decisiones no logran el propdsito de

brindar un servicio de calidad (Nahui, 2020).

La mayoria de las Municipalidades son administradas de forma empirica
y carecen de lineamientos claros, la gestion municipal tradicional ha
demostrado ser ineficiente debido a que no se orientan hacia las necesidades
y expectativas de los ciudadanos, se corre el riesgo de brindar servicios que
no sean relevantes o que no satisfagan las demandas de la poblacion. Una
administracion municipal con procesos y tramites complicados y largos puede
frustrar a los ciudadanos, disminuyendo la eficiencia y dificultando el acceso
a los servicios municipales. Una mala comunicacion entre el gobierno local y
los ciudadanos puede llevar a la falta de informacion sobre los servicios
disponibles, cambios en politicas o proyectos, lo que puede afectar la

percepcion de la calidad de servicio (Zarate, 2019).

En la Municipalidad Distrital de Moro se identificaron deficiencias en la
resolucion de argumentos administrativos, ya que la totalidad de la
documentacion se elaboraban de manera tardia, lo que generaba molestias
tanto a los usuarios como a los proveedores de bienes y servicios, ademas,
muchos trabajadores desconocian los objetivos, metas y propdsitos
institucionales en términos de planificacion; en cuanto a la organizacion, se
observé que algunos empleados trabajaban a su propio ritmo llegando a ser
ajenos al trabajo en equipo; en términos de direccién se notd que faltaba un
lider que oriente a los empleados hacia un objetivo propicio en favor de la
sociedad; por ultimo, la falta de una planificacion estratégica clara y orientada
a resultados puede afectar la eficiencia en la gestion administrativa y en la

prestacion de servicios municipales (Alegre, 2022).

Los escenarios inciertos y cambiantes requieren organizaciones
competitivas; cuando la gestion municipal carece de transparencia y rendicion
de cuentas, es mas dificil para los ciudadanos evaluar la calidad de los

servicios y entender como se utilizan los recursos publicos. (Reyes, 2020).
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La Gerencia de Administracion de la Municipalidad Distrital de José
Crespo y Castillo, Aucayacu no es la excepcion puesto que ya se viene
apreciando una serie de problemas, esto teniendo menos de medio afio en la
gestion de las nuevas autoridades, se puede observar las necesidades
abocadas a una mejor calidad de gestion, se supone que toda gestion tiene
una organizacion ya estructurada, ademas de la planeacién como un enfoque
a base de toda una organizacion; por otra parte se aprecié una
desorganizacion por parte de la direccion que dirige dicha gestién, puesto que,
el personal que conforma la administracion debe servir de guia ya que dicho
sea de paso seran ellos los que brinden la planificacion, organizacion,
direcciéon y control para que se pueda lograr los objetivos institucionales, de
esa manera crear estrategias para la mejora de tales problemas identificados
en la Gerencia de Administracion de la Municipalidad de José Crespo y
Castillo — Aucayacu.

Por otro lado, respecto a la calidad de servicio que brinda la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, Aucayacu se requiere
analizar si el servicio que brinda dicha municipalidad es la adecuada, eficiente
y propicia para el publico, para ello debemos tomar en cuenta diversos puntos
como si las instalaciones donde se brinda el servicio es la adecuada, si tienen
las sefializaciones exigidas para todo establecimiento, si la informaciéon que
se brinda es la correcta, actualizada, fiable pero no solo ello, sino que dicha
informacién haya sido proporcionada en el tiempo justo y necesario, ademas
si se cuenta con el personal capacitado y disponible también se debe de
evaluar si la informacion que se encuentra almacenada en las instalaciones
estan seguras, si la confidencialidad para el usuario es importante, puesto que
ello brinda confianza y esa confianza podra ser depositada de acuerdo al
comportamiento del servidor al momento de brindar la atencion, si es empatico

0 no, suma mucho.

Ante todo, lo expuesto en el presente estudio, se pretende determinar
qué relacion existe entre la gestion administrativa con la calidad de servicio
en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de José

Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢,Como se relaciona la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 20237

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PE1: ¢Cual es la relacidn que existe entre la planeaciéon con la calidad
de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
20237

PE2: ¢ Cual es la relacién que existe entre la organizacion con la calidad
de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
20237

PE3: ¢ Cudl es la relacién que existe entre la direccion con la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
20237

PE4: ¢ Cudl es la relacion que existe entre el control con la calidad de
servicio la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
20237

1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar como se relaciona la gestion administrativa con la
calidad de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
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1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OEZ1: Determinar la relacion que existe entre la planeacion con la calidad
de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023.

OEZ2: Determinar la relacion que existe entre la organizacion con la
calidad de servicio en la gerencia de administracion tributaria de
la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023.

OE3: Determinar la relacion que existe entre la direccién con la calidad
de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023.

OE4: Determinar la relacion que existe entre el control con la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023.

1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.4.1. JUSTIFICACION TEORICA

La investigacién fue justificada ya que contribuyeron a la
comprensién y aplicacion de los conceptos y teorias relacionadas con la
gestion administrativa y calidad de servicio en el @mbito municipal, por
otro lado, logré permitir identificar las principales tendencias, enfoques,
modelos y resultados de investigaciones previas en el ambito municipal,

lo cual evidencia la relevancia y actualidad del tema.

1.4.2. JUSTIFICACION PRACTICA

La investigacion fue justificada porque abordaron necesidades y
problematicas reales identificadas en la Gerencia de Administracion

Tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo —
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1.5.

Aucayacu, ya que estas estaban respaldadas por situaciones
observadas en la practica; una gestion administrativa que se traduce en
una mejora en la calidad de servicio fortalece la confianza de los
ciudadanos en sus autoridades locales y en el sistema gubernamental

en general.
1.4.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

El presente estudio procedi6 su desarrollo acorde al método de la
investigacion cientifica, empleando procedimientos. La justificacion
metodoldgica explic6 cdmo se recopilaron y analizaron los datos para
responder a la pregunta de investigacion. Esto incluyd describir las

herramientas y técnicas que se utilizaron para obtener y procesar la

informacion relevante.

LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
Durante la investigacion se encontro la siguiente limitacion:

La poca disponibilidad de los trabajadores de la Municipalidad Distrital

de José Crespo y Castillo — Aucayacu; La disponibilidad limitada de tiempo

puede afectar la cantidad de datos que se pueden recopilar o el periodo de

observacién, lo que podria limitar la exhaustividad del estudio. El cual fue

informado a los trabajadores con el propdsito y relevancia del estudio;

asimismo, se logré absolver las dudas que presentaron al momento de aplicar

el instrumento de investigacion y sefialando que la informacion proporcionada

tuvo un uso exclusivamente académico.

1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

Este estudio fue viable ya que se cont6 con todos los recursos materiales

y econdmicos para financiar el desarrollo de la investigacion.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Mayor (2022), en su tesis titulada: “Gestion administrativa y su
incidencia en la planeacion estratégica del GAB Municipal del Canton
Santa Lucia Provincia del Guayas periodo 2020-2021”, para optar por el
grado académico de Magister en la Administracion Publica con Mencion

Desarrollo Institucional en la Universidad Estatal de Milagro, Ecuador.

El objetivo fue analizar el impacto del control administrativo en la
planificacion estratégica de los GAB urbanos en Santa Lucia provincia
del Guayas, 2020-2021. Esto se hizo a través de un estudio que identifico
posibles factores para mejorar la gestion de las organizaciones
encuestadas, esta metodologia incluyé enfoques cuantitativos y
cualitativos y rangos de interpretacion. Las técnicas y herramientas
utilizadas son cuestionarios y entrevistas. La poblacion esta conformada
por 60 empleados de la sede administrativa de la Direccidbn Municipal del
Departamento de Santa Lucia, los cuales se distribuyen de la siguiente
manera: 20 jefes y 40 auxiliares administrativos. Hemos llegado a la
conclusiéon que el personal del GAD Municipal de Santa Lucia cuenta
con los requisitos y calificaciones profesionales para desempenfarse en
la administracion publica. Aproximadamente el 70% de nuestros
empleados estan capacitados profesionalmente y todos los jefes de
departamento tienen certificacion de Nivel IV.

Mora y Espin (2022), en su tesis titulada: “Gestion Administrativa y
Financiera de los Gobiernos Autbnomos Descentralizados”, para optar
el titulo de Magister en Contabilidad y Auditoria mencion en Riesgos
Operativos y Financieros en la Pontificia Universidad Catolica del

Ecuador.
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Su objetivo es evaluar la gestion administrativa y financiera del
Gobierno Auténomo Descentralizado Multicultural y Multinacional
Municipal del Estado Arajuno. El método de investigacion tiene enfoques
tanto cuantitativos como cualitativos. Se utiliza la técnica de la encuesta
a través de la lista de verificacion de los componentes del Marco de
Control Interno Integrado COSO mediante la aplicacion de un
cuestionario de control interno. La muestra esta representada por 15
personas, quienes se involucran en la gestion administrativa y financiera
del establecimiento. Se han extraido las siguientes conclusiones: que la
méaxima autoridad tome decisiones, para lograr los objetivos estratégicos
establecidos en los Planes Estratégicos, Operativos y Presupuestos
Anuales, en concordancia con el 6rgano técnico de planificacién, a través

de un trabajo intensivo.

Rodriguez y Piloso (2022), en su tesis titulada: “Estrategias de
procesos contables para la mejora de la gestiébn administrativa para el
gobierno autonomo descentralizado del Canton Santa Ana”, para optar
por el Titulo de Licenciado en Contabilidad y Auditoria en la Universidad
Estatal del Sur de Manabi, Ecuador.

Tuvo como objetivo elaborar un manual de estrategias que
permitan mejorar la gestion administrativa del GAD Municipal del cantén
Santa Ana. La metodologia fue no experimental, mediante una
metodologia mixta cualitativa — cuantitativa, es descriptiva correlacional.
La técnica e instrumento utilizados fueron la entrevista y la encuesta. La
muestra estuvo conformada por 11 miembros de la entidad. Se llegé a la
siguiente conclusion: es necesario que se disefien procesos de gestion
administrativa con la finalidad de posibilitar la mejora continua y lograr la
eficiencia y eficacia de los procesos contables para la consecucion de
los objetivos establecidos en favor de quienes laboran en el GAD y de

sSu comunidad.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Panduro (2022), en su tesis titulada: “Gestién administrativa y

calidad de servicio en un Hospital de Yurimaguas — Loreto 20217, para
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optar el grado académico de Maestra en Gestibn Publica en la

Universidad César Vallejo.

Su objetivo fue esclarecer la relacion entre el control de gestion y
la calidad del servicio en el Hospital Yurimagas de Loreto para el afio
2021. ElI método utilizado fue un disefio béasico, no experimental,
transversal, descriptivo y correlacional involucrando a 871 usuarios y 345
muestras. la técnica de recoleccidn es una encuesta y la herramienta es

un cuestionario. Llegar a las siguientes conclusiones:

Hospital Santa Gemma de Yurimaguas - Loreto 2021; tuvo una
correlacion de Spearman de 0.989, indicando una fuerte y positiva
relacion monotona entre las dos variables analizadas. La asociacion

entre variables es muy fuerte y positiva.

Zarate (2019), en su tesis titulada: “Gestion administrativa y calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros —
Apurimac, 2019”, para optar el grado académico de Titulo Profesional de
Licenciado en Administracion de Empresas en la Universidad Nacional

José Maria Arguedas.

Tuvo como objetivo de esclarecer la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio en los municipios de Anco Huallo,
Chincheros-Apurimac. La metodologia utilizada es una metodologia
cuantitativa y los proyectos son no experimentales, transversales,
descriptivos e interdependientes. Mediante la utilizacion de una
herramienta de encuesta y la recoleccion de datos de 73 trabajadores de
Anco Huallo, se realiz6 el analisis de ambas variables de estudio y sus
correspondientes dimensiones. Se llegd a la conclusion de que existia
una correlacion positiva media entre las propias variables de control y la
calidad del servicio, lo que ha demostrado tener efectos significativos en
el objetivo general. Esto también es cierto por el hecho de que la mejora

en las estructuras administrativas ha contribuido al éxito de este estudio.

Torres (2020), en su tesis titulada: “Gestiéon administrativa en la

Municipalidad de Lima Metropolitana. Propuesta de un modelo
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burocratico, 2019”, para optar el grado académico de Maestro en Gestion

Publica en la Universidad César Vallejo.

Tuvo como objetivo determinar como es la gestidon Administrativa
en la Municipalidad de Lima metropolitana, 2019. Este método tiene un
enfoque cuantitativo, tiene un estilo de investigacion béasica a traves de
un disefio transversal descriptivo, comparacion no empirica. El
mantenimiento se ha utilizado como técnicas y herramientas. La
poblacién esta conformada por 50 personas, la muestra esta conformada
en un 100% por personal técnico administrativo y/o especialistas
administrativos de la Ciudad Metropolitana de Lima. Se han extraido las
siguientes conclusiones: que existe manejo administrativo inusual en la

Municipalidad Metropolitana de Lima, 2019.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Acosta (2022), en su tesis titulada: “Gestion administrativa y el
desempefio laboral en la municipalidad distrital de Santa Maria del Valle
- Huanuco; 20217, para optar el grado académico de Maestra en Ciencias
Administrativas, con mencién en Gestion Publica en la Universidad de

Huanuco.

Tuvo como objetivo de investigar la relacion entre: Gestidn
administrativa y desarrollo profesional de los servidores publicos
Municipio de Santa Maria del Valle - Hudnuco 2021. El enfoque de la
investigacién es un enfoque cuantitativo con un alcance limitado con un
disefio descriptivo - relacional en lugar de experimental. El pueblo tiene
una poblacion de unos 200 trabajadores y unos Muestras de 132
empleados del gobierno local recibidas de Santa Maria del Valle,
Productora de Muestras de Probabilidad. En esta encuesta aplicado y
validado por la evaluacién de Expertos con la fiabilidad del Alpha
Cronbach aplicado para ambas variables. En conclusion, el coeficiente
de correlacion Rho-Spearman de 0.658 sustenta una relacion positiva
entre las variables de estudio, la gestién administrativa y la productividad
laboral en el Municipio Santa Maria del Valle Huanuco. Se ha

demostrado que la gestion administrativa tiene un impacto significativo
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en el desempefio profesional, ya que trabaja para lograr objetivos a
través de la ejecucion de tareas como planificar, organizar, dirigir y

controlar.

Durand et al. (2022), en su tesis titulada: “Gestion administrativa y
la calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad
Distrital José Crespo y Castillo-2021”, para optar el grado académico de
Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional Hermilio

Valdizan.

Tuvo como objetivo determinar como se relaciona la gestidon
administrativa con la calidad de servicio del personal administrativo del
municipio de José Crespo y Castillo - Huanuco 2021. He llegado a las
siguientes conclusiones: La gestibn administrativa esta directamente
relacionada con la calidad de los servicios que brinda el personal
administrativo del Municipio de José Crespo y Castillo - Huanuco 2021.
Por lo tanto, diferentes aspectos de la gestion administrativa como la
planificacion, la organizacion, el liderazgo y el control, deben estar
alineados para crear una relacion positiva con los usuarios, sentirse
conectados con las actividades de la organizacion y empatizar con el

cuidado y la seguridad que se requiere.

Isidro (2021), en su tesis titulada: “Gestion gerencial y calidad de
servicios en la Municipalidad Provincial de Huanuco — 2020”, para optar
el grado académico de Maestro en gestion publica para el desarrollo

social en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan.

Tuvo como objetivo determinar como se relaciona la gestion
gerencial y la calidad de servicios al usuario en la Municipalidad
Provincial de Huanuco, 2020. El presente estudio es de tipo explicativo,
correlacional. La poblacion se considerd por los usuarios de la
Municipalidad provincial de Huanuco, que en promedio son 3 200
usuarios al mes. La muestra es tipo probabilistico y representa a 246
usuarios de la Municipalidad Provincial de Huanuco. Se llego a la

siguiente conclusion: Los hallazgos encontrados demuestran que existe
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2.2.

relacion positiva significativa moderada entre las variables gestion
gerencial y calidad de servicios en la Municipalidad Provincial de
Huanuco con una significancia bilateral de p = 0.650 y un valor hallado
de 1 = 0.029”, es decir que una positiva moderada gestion gerencial le
corresponde una significativa calidad de servicios y una deficiente
gestidn gerencial le corresponde una mala calidad de servicios.

BASES TEORICAS
2.2.1. GESTION ADMINISTRATIVA
2.2.1.1. DEFINICIONES

Implica establecer metas y objetivos claros, asi como
desarrollar estrategias y planes para alcanzarlos. La planificacion
es esencial para guiar las acciones y recursos de la organizacion

hacia un propésito comun (Sono y Hernandez, 2021).

De hecho, la gestion es relevante en organizaciones de todo
tipo y tamafio, ya sean empresas, instituciones gubernamentales,
organizaciones sin fines de lucro u otros tipos de entidades. Su
aplicacion eficiente es fundamental para lograr una operacion
exitosa y alcanzar los resultados deseados. Los profesionales en
gestion administrativa deben poseer habilidades de liderazgo,
analisis, toma de decisiones y comunicacion, entre otras, para
llevar a cabo sus funciones de manera efectiva (Sono y Hernandez,
2021).

2.2.1.2. IMPORTANCIA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Segun (Sono y Hernandez, 2021), nos indica los siguientes

puntos referente a la importancia de la Gestion Administrativa:

* Aumentar la productividad: se basa en implementar una
buena administracion logrando que todas las tareas sean
mas simples y faciles de realizar, ademas de que todos los

procesos que impactan negativamente en la productividad
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pueden modificarse para mejorar el trabajo y aumentar la
productividad en todas las actividades comerciales.

+ Concentrarse en lograr metas: es unirse como uno solo,
coordinar varias actividades y lograr objetivos. Esto se logra
mediante una buena planificacion, un conjunto claro de
estrategias y un trabajo en equipo coordinado; todo esto
significa que el objetivo se logra dentro del tiempo dado.

» Aprovechar al maximo los recursos: se puede proporcionar
objetivos claros, estrategias y equipos de trabajo
coordinados para diversos recursos como el tiempo, el
dinero y los recursos materiales, ya que todos se utilizan de

manera mas inteligente y eficiente.

2.2.1.3. PRINCIPIOS DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Segun Ramirez et al. (2017), nos indica que la gestion

administrativa se rige por los siguientes principios:

e Planificacién, se debe utilizar una buena planificacion cuando
hay un objetivo claramente definido que alcanzar, también
debe definir actividades que contribuyan al logro de las metas
previamente establecidas.

e Debe establecerse una segregacion consistente y apropiada
de trabajos y responsabilidades para que todos los
empleados puedan trabajar cuando y como estan
programados.

e Disciplina y orden, hay reglas a seguir, establecidas y
ordenadas de manera ordenada, para que todo el trabajo se
pueda realizar de manera ordenada porgue solo asi se podra

lograr los objetivos.

2.2.2. DIMENSIONES DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Segun Koontz y Weihrich (2013), los procesos de gestion incluyen

actividades interrelacionadas que son la planificacion, organizacion,
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direccién y gestion de todas las actividades interpersonales y que

requieren mucho tiempo.
2.2.2.1. PLANEACION

Antes de tomar cualquier accion administrativa, es importante
definir los resultados que el grupo social desea lograr y las futuras
condiciones y factores necesarios para el funcionamiento efectivo
del grupo social, esto s6lo puede lograrse a través de la

planificacion (Sono y Hernandez, 2021).

La fase de planificacion es el primer paso de todo proceso
administrativo, es en este punto donde se establecen los objetivos
y metas de la empresa, sin embargo, aqui también se debe incluir
los medios por los cuales se pretende alcanzar tales objetivos, en
otras palabras, se traza una ruta de accion. La importancia de la
planificacion es que reduce la incertidumbre e incrementa las
posibilidades de éxito. Esta etapa se enfoca en el futuro de la
empresa, por lo que funciona por medio de proyecciones y se
analiza como los factores actuales pueden influenciar el futuro
(Sono y Hernandez, 2021).

La planeacion constituye en primer paso del proceso
administrativo, a través de la cual se perfilan los planes y
programas de la empresa. Planear es crucial para asegurar que los
recursos se utilicen de manera 6ptima y que los servicios publicos
se brinden de forma adecuada a los ciudadanos (Sono y
Hernandez, 2021).

e La misidn y vision, la primera nos indica como la institucion
pretende lograr las razones de su existencia en el tiempo
fundamentada en principios que los guien, por otra parte, la
vision es la proyeccion que impulsa el desarrollo institucional
continuo en un tiempo a futuro (Zarate, 2019).

e Objetivos, es lo que se plantea de una meta o un proposito a

alcanzar, y que, de acuerdo al ambito donde sea utilizado o

32



mas bien formulado, tiene cierto nivel de complejidad
(Economia, 2013).

e Politicas de gestion, no constituyen una decisioén, pero son
criterios para guiar la decision correcta. Es decir, define el
lugar, el alcance y los parametros dentro de los cuales se
deben realizar las acciones de gestion, y lo que pueden y no

pueden hacer (Zarate, 2019).

2.2.2.2. ORGANIZACION

La organizacion es la parte de la gestion que se ocupa de
crear una estructura consciente de roles o funciones para integrar
una empresa y/o negocio. Se refiere a disefar la estructura
organizacional, establecer responsabilidades y asignar tareas a los
miembros del equipo. Una buena organizacién garantiza una
distribucion adecuada del trabajo y facilita la coordinacion entre las
distintas areas. El designio de una estructura organizacional es
establecer un entorno propicio para la actividad humana, como tal,
es una herramienta de gestion mas que un fin en si mismo, ya que
la estructura no solo debe definir las tareas a realizar, sino también
conformar funciones de acuerdo a las capacidades y motivaciones
del personal disponible, ademés de disefiar una buena estructura
organizacional no es una simple tarea administrativa, ya que
surgen muchos problemas al adaptar la estructura a la situacion,
como determinar qué puestos cubrir y la dotacion de personal
(Koontz y Weihrich, 2013, p. 23).

2.2.2.3. DIRECCION

Consiste en coordinar los esfuerzos colectivos de los
subordinados para lograr los objetivos de la organizacion y dirigir
las actividades para lograr una alta productividad a traves de la
cooperacion de los subordinados a través de la motivacion y la
supervision. Por esta razoén, la direccion es considerada como una

de las etapas dinamicas dentro del proceso administrativo.
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Respecto a las actividades de la empresa divididas en tareas a
cargo de diferentes areas, los colaboradores son los principales
responsables de la ejecucion del plan y aseguran el correcto
funcionamiento de la compaifiia. Por eso, se da mucha importancia
a la motivacion y la comunicacion dentro de las diferentes areas
(Koontz y Weihrich, 2002).

La direccién es un proceso dindmico, consiste en liderar y
motivar a los miembros del equipo para que trabajen hacia el logro
de los objetivos establecidos. Los lideres administrativos deben
inspirar, guiar y brindar apoyo para asegurar un alto rendimiento y

compromiso (Reinoso, 2011).
2.2.2.4. CONTROL

La gobernanza es el proceso mediante el cual los gerentes
deciden qué sucede con y sin los ajustes necesarios. Por esta
razon el control mide y ajusta el desempefio individual y
organizacional para garantizar que los eventos ocurran segun lo
planeado, ya que mide los resultados de metas y planes,
identificando y corrigiendo las desviaciones estandar. En resumen,
el control facilita la planificacion, por eso, la planificacion requiere
control de acceso, pero la planificacién no es independiente, puede
ayudar a los administradores a utilizar los recursos para lograr
objetivos especificos, por ultimo, se revisan las actividades para
asegurarse de que estén dentro del cronograma (Koontz y
Weihrich, 2013, p. 24).

2.2.3. CALIDAD DEL SERVICIO
2.2.3.1. DEFINICION

La calidad de servicio en la gestién administrativa es esencial
para la satisfaccion del cliente, la fidelizacion, la reputacion de la
empresa y el logro de ventajas competitivas. Una gestion

administrativa bien organizada y enfocada en la calidad puede
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marcar la diferencia en la experiencia del cliente y contribuir al éxito
a largo plazo de la organizacion. Un enfoque en la calidad de
servicio implica brindar una atencion personalizada y amable a los
clientes. Los empleados administrativos deben ser capacitados
para tratar con cortesia, empatia y respeto a los clientes,
atendiendo sus necesidades de manera oportuna. Se refiere a la
manera en que una organizacion o empresa administra sus
procesos Yy recursos para ofrecer servicios eficientes, efectivos y
satisfactorios a sus clientes o usuarios. Implica que las actividades
administrativas se realicen con altos estdndares de excelencia y
gue se enfoquen en satisfacer las necesidades y expectativas de

los clientes de manera consistente. (Mora, 2011, p. 158).
2.2.3.2. DETERMINANTES DE LA CALIDAD DE SERVICIO

Segun el autor, los determinantes de la calidad de servicio

son:

e Tipos de elementos y objetos fisicos como equipos, personas
y materiales.

e Confiabilidad y capacidad para realizar de manera confiable
los servicios prometidos.

e Dispuesto a brindar un servicio oportuno a los clientes.

e Experiencia, habilidades y conocimientos necesarios para
prestar el servicio.

e Un enlace amistoso, afectuoso, respetuoso y amistoso.

e Seriedad y honradez en relacién con los servicios prestados.

e Tener confianza sin peligro o duda.

e Barato y facil de usar.

e Comunicar e informar a los clientes en un idioma que
entiendan (Duque, 2005, p. 9).
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2.2.4. DIMENSIONES DE LA CALIDAD DE SERVICIO
2.24.1. ELEMENTOS TANGIBLES

Estos elementos tangibles juegan un rol importante en el
contexto de la realidad cotidiana, la economia y el desarrollo de la
sociedad, ya que satisfacen necesidades fisicas y materiales de las
personas. Por otro lado, los elementos intangibles, como los
servicios, las ideas, las emociones y los conceptos abstractos,
también desempefian un papel crucial en el bienestar y el progreso
humano. Los elementos tangibles se refieren a aquellos objetos,
productos o aspectos fisicos que pueden ser percibidos a través de
los sentidos, como la vista, el tacto, el olfato o el oido (Velthuis,
2019).

2.2.4.2. FIABILIDAD

La fiabilidad en la calidad de servicio es crucial para conservar
a los clientes satisfechos y leales a la empresa. Cuando los clientes
pueden confiar en que recibiran un servicio de calidad de manera
consistente, es mas probable que continien haciendo negocios con
la empresa y que la recomienden a otros. La fiabilidad se refiere a
la capacidad de una empresa o proveedor de servicios para ofrecer
sus servicios de manera consistente, confiable y sin errores.
Implica que los clientes puedan confiar en que recibiran el servicio
prometido de manera puntual y efectiva en cada interaccion
(Blanco, 2019).

2.2.4.3. CAPACIDAD DE RESPUESTA

La capacidad de respuesta se refiere al lapso que transcurre
desde que el cliente hace una solicitud o plantea una pregunta
hasta que recibe una respuesta o solucion. Un tiempo de respuesta
rapido es esencial para mantener la satisfaccion del cliente y evitar
gue se sienta ignorado o desatendido. La capacidad de respuesta

también implica ser flexible y adaptarse a las necesidades
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especificas del cliente. Esto puede requerir tomar decisiones
rapidas y personalizar el servicio segun los requerimientos
individuales. La capacidad de respuesta también implica
anticiparse a las necesidades del cliente y actuar de manera
proactiva. Esto puede incluir ofrecer informacion relevante antes de
que el cliente la solicite o resolver problemas potenciales antes de

gue se conviertan en situaciones mas complejas (Andrade, 2022).
2.2.4.4. SEGURIDAD

Cuando acudimos a cualquier entidad, siempre buscamos
satisfaccion y que ésta nos tenga de cierta manera blindados; al depositar
la confianza necesaria al proveedor para que nos ayude a satisfacer una
necesidad. La seguridad en el servicio es muy importante; le expresas al
cliente, que le daras una solucién a su problema, que puede confiar en ti
y cémo vas a responder al estimulo de confianza que ese cliente deposita
al negocio. En base a esto vamos a hacer lo necesario para brindar el
mejor servicio posible, ser cautelosos y atentos, este potencial cliente se
puede convertir en varios clientes, ya que, si le brindamos la seguridad
suficiente, éste va a responder al estimulo de la confianza y empezara a
dar recomendaciones al negocio, la seguridad y confianza en toda
empresa es crucial e importante para el crecimiento de ésta (L6pez, 2022,
p. 35).

2.2.4.5. EMPATIA

La empatia es una vision positiva que tenemos con los demas,
con la empatia podemos entender a las demas personas y como
éstas se pueden sentir, la empatia favorece el respeto, la
convivencia, el animo, la solidaridad, la felicidad y la tolerancia, ya
gue es una emocion donde expresamos lo que sentimos de manera
general y nos permite comprender a los demas, significa que nos
permite ver a otros desde nuestro punto de vista, esto sin
rechazarlo o causar angustia a la persona, es un lugar donde
podemos simpatizar con la otra persona, la capacidad para

entender y sentir los sentimientos, emociones, pensamientos. La
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2.3.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)

carencia de ésta imposibilita conectarnos con la persona, ni captar
sus necesidades de los demas, es muy importante tener empatia,
ya que nos hace ver como buenas personas y a la vez respetamos,
cuidamos, ayudamos a los demas a ser mejores personas (Moya,
2014, p. 47).

DEFINICIONES CONCEPTUALES
Segun Federico (2016):

Administracion: Es el conjunto de las capacidades conceptuales y de
decision, capacidades técnicas, capacidades interpersonales vy
humanas dentro de una organizacion (Trosino, 2019).

Calidad: La calidad esta estrechamente relacionada con la satisfaccion
del cliente. Cuando un cliente obtiene lo que esperaba, se siente
satisfecho y es mas probable que vuelva a utilizar o recomendar ese
producto o servicio (Miguel, 2019).

Desempefio laboral: Esto se refiere a la calidad del trabajo que cada
empleado aporta a su trabajo diario en un periodo de tiempo especifico
(Pérez, 2021).

Efectividad: Esto incluye la eficiencia y eficacia de las operaciones de
la organizacion (Serralde, 2020).

Expectativas: Esto se basa en su decision sobre las acciones que
toma. Segun esta teoria, las personas eligen acciones que conducen a
mejores resultados en funcién de sus propias expectativas (Trapé,
2021).

Gestion: Es una accién o conjunto de acciones que hace posible la
realizacion de cualquier accion o deseo (Asencio, 2018).

Habilidades: Son capacidades o competencias que una persona
adquiere y desarrolla a lo largo de su vida, las cuales le permiten llevar
a cabo tareas especificas de manera eficiente y efectiva (Hiriyappa,
2018).

Sostenibilidad: La sostenibilidad promueve el consumo responsable y

consciente, evitando el derroche de recursos y fomentando la
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reutilizacion, el reciclaje y la adopcién de productos y servicios mas
sostenibles (Escriva, 2023).

9) Supervision: Tienden a mejorar el desempefio de las organizaciones
(Altuna, 2023).

2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestibn administrativa se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Existe una relacion significativa entre la planeacion y la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.

e Existe una relacién significativa entre la organizacion y la calidad
de servicio en la gerencia de administracién tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.

e Existe una relacion significativa entre la direccion y la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.

e Existe una relacion significativa entre el control y la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.

2.5. VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

X= Gesti6bn administrativa.

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE:

Y= Calidad de servicio.
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1l
Operacionalizacion de variables
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
Mision y vision.
Planeacion. Objetivos.
Politicas de gestion.
Organigrama.
VARIABLE Organizacion. Comunicacion entre areas.
INDEPENDIENTE Manual de Organizacion y Funciones MOF.
Liderazgo.
Gestion . L, Motivacion.
. . Direccion. - -
Administrativa. Trabajo en equipo.
Cultura organizacional.
Cumplimiento de metas.
Control. Evaluacion.
Comunicacion de las acciones realizadas.
Equipos modernos.
Elementos Instalaciones adecuadas.
Tangibles. Materiales de informacion.
Sefializaciones.
Informacién veraz y oportuna.
Fiabilidad. Interés en resolver problemas.
VARIABLE Cumplimiento de compromisos.
DEPENDIENTE Capacidad de Disponibilidad de personal.
respuesta. Tiempo de espera.
Calidad de Capacitacion del servidor.
servicio. _ Comportamiento del servidor.
Seguridad. Confidencialidad de la informacién.
Confianza del usuario.
Horario de atencion adecuado.
Empatia. Atencién personalizada.

Amabilidad.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

La investigacion fue de tipo aplicada, a partir de los resultados de la
investigacion cientifica o social que se pudo apreciar, ademas se formulan
problemas e hipétesis de trabajo para solucionar los problemas de la sociedad
(Naupa et al., 2014).

En base a lo sefialado por el autor, esta investigacion fue
inherentemente aplicada, porque su elaboracion y desarrollo posibilitaron la
discusion y aplicacion a la investigacion con el propésito de obtener resultados
relevantes que aporten conocimientos especificos vinculados a teorias
cientificas y resultados de investigaciones externas, mejorando la muestra de

prueba.

3.1.1. ENFOQUE

La investigacion fue presentado un enfoque cuantitativo, una serie
de tareas organizadas en secuencia para probar ciertas hipotesis, aplico
resultados a las cifras obtenidas y analizar y comparar mediciones
obtenidas por técnicas estadisticas (Hernandez et al., 2014).

En base a lo que menciona el autor, el presente estudio fue
cuantitativo, por lo tanto, la recopilacién de datos se utilizé para probar
hipotesis, identificar patrones de comportamiento y relacionarlos con el
contexto, los recursos disponibles, los objetivos y los desafios del

estudio, con base en medidas numéricas y analisis estadisticos.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Segin Naupa (2014), la investigacion fue descriptiva -
correlacional. La investigacién busco establecer si existe una relacién o

asociacion entre las variables estudiadas. Se utiliza el coeficiente de

correlacion para determinar la magnitud y la direccion de la relacion.
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3.2.

De lo sefalado por el autor, destacamos que el presente estudio
fue basado en los resultados que se obtuvieron en el proceso de acuerdo
al problema que se caracteriza al grupo que fue analizado y de manera
correlacional porgue buscaban la relacién que existe entre la variable

independiente con la dependiente.

3.1.3. DISENO

El presente estudio fue no experimental, esto significa que la
variable no se manipul6. Esto implicé analizar fendmenos o variables
observandolos o midiéndolos en su contexto natural (Hernandez et al.,
2016).

Este estudio no es experimental porque no fue manipulado las
variables por lo que afirman los autores. Ademas, esta encuesta fue
exhaustiva ya que recopila informacion especifica durante un periodo de

tiempo especifico.

M/ r
\ T
Donde:
M= Muestra.

X= Gestion administrativa.
Y= Calidad de servicio.

r = Relacidn entre las variables.

POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Una poblacion es todo el fendmeno en estudio, incluidas las
poblaciones que tuvo caracteristicas comunes que estaran siendo

estudiadas y conducen a los datos de investigacion (Lépez, 2004).
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Poblaciéon 1

La poblacion 1 tuvo una poblacién compuesta por 9 trabajadores,
significa que esos 9 trabajadores constituyen el grupo de estudio o

muestra que sera objeto de analisis y evaluacion en el proyecto.

Poblacién 2

La poblacion 2 tuvo una poblacion compuesta por 1003
trabajadores, significa que esos 1003 trabajadores conforman el grupo

completo de individuos que seran objeto de estudio en la investigacion.

3.2.2. MUESTRA

Es una parte de un universo o comunidad en la que se estaba
realizando una investigacion. Una muestra es una porcion representativa

de una poblacion (Lopez, 2004).
Muestra 1

Fue aplicado el método del muestreo no probabilistico, ya que es
una técnica de seleccion de muestras en la que los elementos de la
poblacién no tienen una probabilidad conocida o igual de ser incluidos

en la muestra.

La muestra 1 estuvo conformado por la totalidad de trabajadores
de la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital
José Crespo y Castillo — Aucayacu que son 9 segun el Cuadro de

Asignacién de personal.

Tabla 2

Muestra

Denominacion del Organo: GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA

Total

Gerente de administracién y finanzas
Secretaria
Jefe de Unidad

Jefe de unidad

e

Asistente de recaudacion
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Técnico en tributacion
Técnico en tributacion
Técnico en tributacion

Jefe de unidad

© B R R R

TOTAL

Nota. Cuadro de Asignacion de personal (2014).

Muestra 2

La muestra 2 fue probabilistica, de tipo aleatorio simple, para
seleccionar muestras de modo que todos los miembros de la poblacion
tengan las mismas posibilidades de ser incluidos en la muestra
(Carrasco, 2005).

Tabla 3
Poblacion
MES CANTIDAD DE USUARIOS
Enero 589
Febrero 728
Marzo 489
TOTAL 1806
PROMEDIO 602

Nota: Gerencia de administracion tributaria.
Segun la férmula
Nx*z2 *P*(
e?*(N—1)+z2xpxq

n=

Leyenda:

n = Muestra

N= Poblacion

p = Probabilidad de éxito (0.50)

g = Probabilidad de fracaso (0.50)
Z = ([J =0.05=1.96)

| = Margen de error (0.10)
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(1.96)2(602) (0.50) (0.50)

(0.10)2(602 — 1) + (1.96)3(0.50) (0.1)

n = 289 usuarios.

Se considero la cantidad de 289 usuarios entre hombres y mujeres.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
3.3.1. TECNICA

e Laencuesta: Consiste en una serie de preguntas relacionadas con
una o mas variables que se estan midiendo. La investigacion puede

ser descriptiva 0 explicativa (Hernandez et al., 2016).

3.3.2. INSTRUMENTO

e EI| cuestionario: Es un trabajo que constdé de una serie de
preguntas, redactadas de manera coherente, secuenciadas,
ordenadas segun un plan preciso y cuyas respuestas deben
proporcionar toda la informacién necesaria (Hernandez et al.,
2016).

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Los datos procesados y codificados se transfirieron a una matriz que fue

analizada por varios programas para el procesamiento de datos, que incluyen:

» SPSS: Software utilizado para realizar analisis de datos avanzados y
estadisticas en estudios de mercado, herramienta que presenta Tablas
y graficos de informacion numérica.

» WORD: Este es un editor de texto disefiado para crear documentos de

calidad profesional.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS

Tabla 4
¢ Usted conoce la vision y mision de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?
Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 3 33,3 33,3 33,3
desacuerdo
5 55,6 55,6 88,9
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 1 11,1 111 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 1l

¢ Usted conoce la vision y mision de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?

B0
50

40

30

Porcentaje

20

Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Totalmente de acuerdo
desacuerdo

Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 4

Andlisis e interpretacion

Se observa en la Tabla 4 y Figura 1, que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 33,3% respondié no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
55,6% respondié de acuerdo, y el 11,1% respondié estar totalmente de
acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 50% de los trabajadores
encuestados, conocen la vision y mision de la Municipalidad Distrital de José
Crespo y Castillo. Podemos deducir que, en la Municipalidad, los trabajadores
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en su mayoria, tienen conocimiento de la vision y estan de acuerdo con la
mision de la institucion.

Tabla b

¢Usted cree que los objetivos y las metas que maneja la Municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo estan establecidos acorde a la realidad de la institucion?
Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

En desacuerdo 2 22,2 22,2 22,2

Ni de acuerdo, ni en 4 44,4 44,4 66,7

desacuerdo
De acuerdo 3 33,3 33,3 100,0
Total 9 100,0 100,0
Figura 2

¢Usted cree que los objetivos y las metas que maneja la Municipalidad distrital de José
Crespo y Castillo estan establecidos acorde a la realidad de la institucion?

S0

40

30

Porcentaje

20

En desacuerdo MNi de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo

Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 5

Andlisis e interpretacion

Se observa en la Tabla 5 y Figura 2, que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 22,2% respondi6 que estan en desacuerdo, el 44,4% respondio
estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 33,3% respondieron estar de
acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de los trabajadores
encuestados, consideran ni estar de acuerdo, ni en desacuerdo, si los
objetivos y las metas empleadas por la Municipalidad Distrital de José Crespo
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y Castillo, se encuentren establecidos acorde a la realidad de la institucion.
Podemos deducir que existe cierta duda, en cuanto a los objetivos y metas
gue la Municipalidad establece, pues se aprecid, que los trabajadores en su

mayoria, presentan un punto de vista intermedio.

Tabla 6

¢ Considera que las politicas generales de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
se encuentran definidas de una manera clara?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 111 11,1 111
En desacuerdo 1 11,1 11,1 22,2
Ni de acuerdo, ni en 2 22,2 22,2 44,4
desacuerdo
4 44,4 44.4 88,9
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 3
¢ Considera que las politicas generales de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
se encuentran definidas de una manera clara?

40

30

Porcentaje

20

"
o]
Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 6
Andlisis e interpretacion

Se observa en la Tabla 6 y Figura 3, que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% respondio estar totalmente en desacuerdo, el 11,1% en
desacuerdo, el 22,2% respondié estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
44,4% de acuerdo y el 11,1% estan totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se

concluye que, mas del 40% de los trabajadores encuestados, estan de

48



acuerdo que las politicas generales de la Municipalidad Distrital de José
Crespo y Castillo, se encuentran definidas de una manera clara. Dado el
resultado, la mayoria de trabajadores alegan que existe un buen desarrollo de
las politicas generales. Por lo tanto, se deduce que, en la Municipalidad, las

politicas generales se encuentran definidas de manera correcta.

Tabla 7
¢Usted como trabajador de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, conoce el

organigrama de la institucién?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 11,1 11,1 111
Ni de acuerdo, ni en 1 11,1 11,1 22,2
desacuerdo
2 22,2 22,2 44,4
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 5 55,6 55,6 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 4
¢Usted como trabajador de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, conoce el

organigrama de la institucién?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 7

Andlisis e interpretacion

Se observa en la Tabla 7 y Figura 4, que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% respondi6é estar en desacuerdo, el 11,1% respondi6

estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 22,2% de acuerdo y el 55,6% estan
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totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 50% de los
trabajadores encuestados, estan totalmente de acuerdo en tener
conocimiento del organigrama de la Municipalidad Distrital de José Crespo y
Castillo. Podemos deducir, que los trabajadores en su mayoria, conocen
perfectamente el organigrama, debido que mas del 70% de los colaboradores,
afirmaron conocer el organigrama y los puestos jerarquicos que posee la

Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo.

Tabla 8
¢ Consideras que los puestos en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, estan a

cargo de personas idéneas?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 22,2 22,2 22,2
Ni de acuerdo, ni en 6 66,7 66,7 88,9
desacuerdo
De acuerdo 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 5
¢ Consideras que los puestos en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, estan a

cargo de personas idéneas?
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desacuerdo

Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 8

Andlisis e interpretacion

En la Tabla 8 y Figura 5, se observa que los trabajadores manifestaron

lo siguiente: el 22,2% respondi6é estar en desacuerdo, el 66,7% respondi6
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estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 11,1% se encuentran de acuerdo.
Por lo tanto, se concluye que, mas del 60% de los trabajadores encuestados,
opinan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si los puestos en la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, estan ocupadas por
personas idoneas. Los trabajadores en su mayoria, expresaron un punto de
vista intermedio, el cual alega que, existe cierta duda, respecto que si existen
personas adecuadas para los puestos laborales.

Tabla 9

¢Usted considera que en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo existe una

comunicacion/coordinacion al momento de desarrollar actividades laborales entre todas las

areas?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 11,1 11,1 111

En desacuerdo 2 22,2 22,2 33,3

Ni de acuerdo, ni en 5 55,6 55,6 88,9

desacuerdo
De acuerdo 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 6
¢Usted considera que en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo existe una
comunicacion/coordinacion al momento de desarrollar actividades laborales entre todas las

areas?

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 9

Andlisis e interpretacion

En la Tabla 9 y Figura 6, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% respondio estar totalmente en desacuerdo, el 22,2% en

desacuerdo, el 55,6% respondio estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el
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11,1% se encuentran de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 50%
de los trabajadores encuestados, reflejan encontrarse ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, en el aspecto, de que, si existe comunicacion o coordinacion en
la Municipalidad, al momento de desarrollar actividades en todas las areas.
Se puede deducir que existe cierta incertidumbre, pues, los trabajadores en
Su mayoria, expresaron una opinion intermedia. En efecto, existe una duda,
en cuanto a la comunicacion y coordinacion al momento de realizar las

actividades en la Municipalidad.

Tabla 10
¢ Consideras estar de acuerdo con la claridad del manual de organizacién de funciones

empleado en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 2 22,2 22,2 22,2
desacuerdo
3 33,3 33,3 55,6
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 4 44.4 44.4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 7
¢Consideras estar de acuerdo con la claridad del manual de organizacion de funciones

empleado en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 10
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 10 y Figura 7, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 22,2% respondié estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
33,3% se encuentran de acuerdo y el 44,4% opto estar totalmente de acuerdo.
Por lo tanto, se concluye que, méas del 40% de los trabajadores encuestados,
reflejan estar totalmente de acuerdo con la claridad del manual de
organizacion y funciones, de la Municipalidad Distrital de José Crespo y
Castillo. Los trabajadores en su mayoria, afirman conocer de manera clara, el

manual de funciones de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo.

Tabla 11
¢, Consideras que como trabajador fomentas el liderazgo en la Municipalidad distrital de José

Crespo y Castillo?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
En desacuerdo 1 11,1 11,1 11,1
Ni de acuerdo, ni en 2 22,2 22,2 33,3
desacuerdo
De acuerdo 2 22,2 22,2 55,6
Totalmente de acuerdo 4 44.4 44.4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 8
¢ Consideras que como trabajador fomentas el liderazgo en la Municipalidad
distrital de José Crespo y Castillo?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 11
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 11 y Figura 8, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% se encuentran en desacuerdo, el 22,2% respondi6 estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 22,2% se encuentran de acuerdo y el
44,4% opto estar totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas
del 40% de los trabajadores encuestados, reflejan estar totalmente de acuerdo
gue, como trabajadores, fomentan el liderazgo en la Municipalidad Distrital de
José Crespo y Castillo. Podemos deducir que los trabajadores poseen un
adecuado liderazgo, lo cual es beneficioso al momento de realizar las tareas

en la organizacion.

Tabla 12
¢Consideras que se tiene una guia sobre las funciones a desarrollar en la Municipalidad

distrital de José Crespo y Castillo?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 4 44,4 44,4 44,4
desacuerdo
De acuerdo 3 33,3 33,3 77,8
Totalmente de acuerdo 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 9

¢ Consideras que se tiene una guia sobre las funciones a desarrollar en la Municipalidad
distrital de José Crespo y Castillo?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 12
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 12 y Figura 9, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 44,4% respondié estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el
33,3% se encuentran de acuerdo y el 22,2% opto estar totalmente de acuerdo.
Por lo tanto, se concluye que, méas del 40% de los trabajadores encuestados,
reflejan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo; en que exista una guia sobre
las funciones a desarrollar, en la Municipalidad Distrital de José Crespo y
Castillo. La mayoria de trabajadores, expresan cierta duda, referente a la
existencia de una guia sobre las funciones que se van a desarrollar. Por lo
tanto, existe cierta duda sobre una guia de funciones donde se visualiza las

funciones que se van a realizar.

Tabla 13
¢Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo motiva a sus

trabajadores por medio de incentivos o reconocimientos?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 11,1 11,1 11,1
Ni de acuerdo, ni en 3 33,3 33,3 44,4
desacuerdo
5 55,6 55,6 100,0

Totalmente de acuerdo

Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 10
¢Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo motiva a sus

trabajadores por medio de incentivos o reconocimientos?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 13
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Andlisis e interpretacion

Enla Tabla 13y Figura 10, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% respondid estar en desacuerdo, el 33,3% respondio
estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 55,6% opt6 estar totalmente de
acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 50% de los trabajadores
encuestados, reflejan estar totalmente de acuerdo, en que se realiza
reconocimiento e incentivos, que sirven como motivacion en los colaboradores
de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo. Se puede concluir, que
la Municipalidad motiva a sus trabajadores por medio de incentivos, ya que,
fueron mas del 55,6% de trabajadores, quienes afirmaron que la Municipalidad
los compensa por la labor profesional que realizan. De esa manera un
adecuado incentivo o reconocimiento, conlleva a la motivacion de los
trabajadores.

Tabla 14

¢, Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo fomenta y apoya el

trabajo en equipo de sus trabajadores?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Totalmente en desacuerdo 1 11,1 11,1 11,1

En desacuerdo 2 22,2 22,2 33,3

Ni de acuerdo, ni en 2 22,2 22,2 55,6

desacuerdo
De acuerdo 4 44,4 444 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 11
¢Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo fomenta y apoya el

trabajo en equipo de sus trabajadores?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 14
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Andlisis e interpretacion

EnlaTabla 14 y Figura 11, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% manifestd estar totalmente en desacuerdo, el 22,2%
respondio estar en desacuerdo, el 22,2% respondio estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, y el 44,4% opto estar de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que,
mas del 40% de los trabajadores encuestados, reflejan estar de acuerdo, en
que la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, fomenta y apoya el
trabajo en equipo, entre los colaboradores de la entidad. Podemos deducir,
gue la Municipalidad fomenta un adecuado apoyo en el trabajo, esto es un
punto positivo, donde los trabajadores, puedan realizar sus labores
comodamente.
Tabla 15

¢Consideras que en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo se suele trabajar

juntos de manera efectiva para cumplir los objetivos organizacionales?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 111 111 111
Ni de acuerdo, ni en 2 22,2 22,2 33,3
desacuerdo
De acuerdo 4 44.4 44 4 77,8
Totalmente de acuerdo 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 12
¢Consideras que en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo se suele trabajar

juntos de manera efectiva para cumplir los objetivos organizacionales?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 15
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Andlisis e interpretacion

EnlaTabla 15y Figura 12, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% manifestd estar en desacuerdo, el 22,2% respondio
estar en desacuerdo, el 22,2% respondié estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, y el 44,4% optd estar de acuerdo y el 22,2% totalmente de
acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de los trabajadores
encuestados, reflejan estar de acuerdo, en el trabajo conjunto que se realiza
en la Municipalidad, para alcanzar los objetivos organizacionales. Un trabajo
en equipo es necesario, ya que los objetivos planeados se cumplen
colectivamente, de esa manera todos se encuentran comprometidos al logro
de las metas organizacionales. Por lo tanto, se deduce, que existe un trabajo

de equipo en la Municipalidad.

Tabla 16
¢Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo es transparente

respecto a la rendicion de cuentas?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 4 44,4 44,4 44,4
desacuerdo
De acuerdo 3 33,3 33,3 77,8
Totalmente de acuerdo 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 13
¢Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo es transparente

respecto a la rendicion de cuentas?
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Andlisis e interpretacion

Enla Tabla 15y Figura 13, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 33,3% respondié estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el
44,4% opt6 estar de acuerdo y el 22,2% totalmente de acuerdo. Por lo tanto,
se concluye que, mas del 40% de los trabajadores encuestados, reflejan estar
de acuerdo, que la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, es
transparente en cuanto a la rendicion de cuentas se refiere. Uno de los
aspectos importantes es que la rendiciéon de cuentas sea transparente, con
ellos se puede generar una confianza hacia las personas y presenta la
responsabilidad de la Municipalidad. De acuerdo a la mayoria de trabajadores,

la Municipalidad realiza una rendicién de cuentas transparente y precisa.

Tabla 17
¢Consideras que la cultura organizacional de la Municipalidad distrital de José Crespo y

Castillo promueve la innovacion y la mejora continua del desempefio de sus trabajadores?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 2 22,2 22,2 22,2
Ni de acuerdo, ni en 1 11,1 11,1 33,3
desacuerdo
De acuerdo 2 22,2 22,2 55,6
Totalmente de acuerdo 4 44,4 44,4 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 14
¢Consideras que la cultura organizacional de la Municipalidad distrital de José Crespo y

Castillo promueve la innovacion y la mejora continua del desempefio de sus trabajadores?
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Andlisis e interpretacion

EnlaTabla 17y Figura 14, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 22,2% se encuentran en desacuerdo, el 11,1% respondi6 estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 22,2% opt6 estar de acuerdo y el 44,4%
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de los
trabajadores encuestados, reflejan estar totalmente de acuerdo, que la cultura
organizacién de la Municipalidad, promueve la innovacion y la mejora continua
en el desemperfio de los trabajadores. Una innovacion y seguimiento de los
trabajadores, es crucial para que se puedan desempefiar de la mejor manera
en la organizacion. Por lo tanto, se puede deducir, que la Municipalidad
promueve una innovacion y vigilancia de mejora que ayude sus colaboradores

a mejorar.

Tabla 18
¢, Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo lleva un control efectivo

sobre el cumplimiento de metas u objetivos por areas?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 3 33,3 33,3 33,3
Ni de acuerdo, ni en 4 44,4 444 77,8
desacuerdo
De acuerdo 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 15
¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo lleva un control efectivo

sobre el cumplimiento de metas u objetivos por areas?
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Andlisis e interpretacion

Enla Tabla 18 y Figura 15, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 33,3% se encuentran en desacuerdo, el 44,4% respondi6 estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 22,2% optd estar de acuerdo. Por lo
tanto, se concluye que, mas del 40% de los trabajadores encuestados, reflejan
no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si la Municipalidad Distrital de José
Crespo y Castillo, lleva un control efectivo sobre el cumplimiento de metas u
objetivos por areas. Los trabajadores en su mayoria, aludieron una expresion
intermedia, sobre un efectivo control de las metas en la institucion. Se puede
deducir que existe, cierta duda referente al control eficiente del cumplimiento

de las metas y objetivos en la Municipalidad.

Tabla 19
¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo toma medidas oportunas

para corregir y ajustar el rumbo en caso de que no se estén cumpliendo las metas como se

espera?
Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 1 11,1 11,1 11,1
En desacuerdo 2 22,2 22,2 33,3
Ni de acuerdo, ni en 4 44,4 44,4 77,8
desacuerdo
2 22,2 22,2 100,0
De acuerdo
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 16

¢, Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo toma medidas oportunas
para corregir y ajustar el rumbo en caso de que no se estén cumpliendo las metas como se
espera?

50

a0

30

Porcentaje

Totalmente en En desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo
desacuerdo desacuerdo

Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 19

61



Andlisis e interpretacion

Enla Tabla 19y Figura 16, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% se encuentran en total desacuerdo, el 22,2% se
encuentran en desacuerdo, el 44,4% respondié estar ni de acuerdo, ni en
desacuerdo, y el 22,2% opt6 estar de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que,
mas del 40% de los trabajadores encuestados, reflejan no estar ni de acuerdo,
ni en desacuerdo, si la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, toma
medidas oportunas para corregir y ajustar el rumbo en caso de que no se
estén cumpliendo las metas como se espera. La mayoria de trabajadores,
presenta cierta duda, respecto a la toma de medidas correctivas, que ayuden
al cumplimiento de las metas. Por lo tanto, se aprecia, cierta incertidumbre, en

cuanto a si la Municipalidad realiza dichas medidas correctivas.

Tabla 20
¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo lleva a cabo evaluaciones

de desempefio justas y equitativas para todos sus trabajadores?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 11,1 11,1 11,1
Ni de acuerdo, ni en 3 33,3 33,3 44.4
desacuerdo
4 44,4 44.4 88,9
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 1 11,1 11,1 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 17
¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo lleva a cabo evaluaciones
de desempefio justas y equitativas para todos sus trabajadores?
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Andlisis e interpretacion

Enla Tabla 20y Figura 17, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% se encuentran en desacuerdo, el 33,3% respondi6 estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 44.4% opt6 estar de acuerdoy el 11,1%
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de los
trabajadores encuestados, reflejan estar de acuerdo, que la Municipalidad
Distrital de José Crespo y Castillo, realiza evaluaciones justas y equitativas
para todos los trabajadores. La importancia de una evaluacién, es que todos
posean responsabilidad y equidad en todos los trabajadores; asi se vea
reflejado el desempefio y habilidad de cada empleado, para la correcta
distribucion de los puestos laborales. En ese sentido, los trabajadores, en su
mayoria, afirmaron que la Municipalidad realiza evaluaciones justas y

equitativas para todos sus colaboradores.

Tabla 21

¢ Consideras que Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo utiliza los resultados de las
evaluaciones de desempefio para tomar decisiones sobre la asignacién de funciones,
salarios, etc.?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 3 33,3 33,3 33,3
Ni de acuerdo, ni en 5 55,6 55,6 88,9
desacuerdo
De acuerdo 1 111 111 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 18

¢ Consideras que Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo utiliza los resultados de las
evaluaciones de desempefio para tomar decisiones sobre la asignacion de funciones,
salarios, etc.?
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Andlisis e interpretacion

Enla Tabla 21y Figura 18, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 33,3% se encuentran en desacuerdo, el 55,6% respondi6 estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, y el 11,1% optd estar de acuerdo. Por lo
tanto, se concluye que, mas del 50% de los trabajadores encuestados, reflejan
no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si la Municipalidad Distrital de José
Crespo y Castillo, utiliza los resultados de las evaluaciones de desempefio
para tomar decisiones sobre la asignacion de funciones. En ese sentido, se
precisa, que la mayoria de trabajadores, prefieren responder de manera
intermedia, a la interrogante, sobre si la Municipalidad deduce los resultados
de las evaluaciones de desempefio para tomar decisiones sobre la asignacion

de funciones y salarios.

Tabla 22

¢Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo mantiene a sus
trabajadores informados sobre los cambios y decisiones importantes que se toman en la
institucion?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
En desacuerdo 1 11,1 11,1 11,1
Ni de acuerdo, ni en 2 22,2 22,2 33,3
desacuerdo
4 44,4 44,4 77,8
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 2 22,2 22,2 100,0
Total 9 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 19

¢Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo mantiene a sus
trabajadores informados sobre los cambios y decisiones importantes que se toman en la
institucion?
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Andlisis e interpretacion

Enla Tabla 22y Figura 19, se observa que los trabajadores manifestaron
lo siguiente: el 11,1% se encuentran en desacuerdo, el 22,2% respondi6 estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 44,4% optd estar de acuerdo y el 22,2%
esta totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de
los trabajadores encuestados, reflejan estar de acuerdo, que la Municipalidad
Distrital de José Crespo y Castillo, mantiene informado a los trabajadores,
acerca de los cambios y decisiones que se ven a realizar. Uno de los aspectos
importantes, es mantener informado a los trabajadores, a cerca de los
cambios que se van a realizar en una entidad. En ese sentido, los
trabajadores, en su mayoria afirman, que se encuentran informados acerca

de todos los cambios que se realiza en la institucion.

Tabla 23
¢Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo cuenta con equipos en

buen estado para un servicio efectivo?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 5 1,7 1,7 1,7
En desacuerdo 14 4.8 4.8 6,6
Ni de acuerdo, ni en 161 55,7 55,7 62,3
desacuerdo
De acuerdo 71 24,6 24,6 86,9
Totalmente de acuerdo 38 13,1 13,1 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 20
¢Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo cuenta con equipos en

buen estado para un servicio efectivo?
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 23 y Figura 20, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 1,7% estan totalmente en desacuerdo, el 4,8% en desacuerdo, el
55,7% respondi6 estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 24,6% opto estar
de acuerdo y el 13,1% esté totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye
que, mas del 50% de los usuarios encuestados, reflejan no estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, si la Municipalidad Distrital de José Crespo y
Castillo, cuenta con equipos en un buen estado. Un factor importante para el
correcto desarrollo de las tareas, son los equipos con que cuenta los
trabajadores. Es un aspecto fundamental que cada colaborador cuente con
los equipos necesarios, para desarrollar de manera eficiente sus actividades
diarias. En ese sentido, este factor presenta cierta duda, respecto a si la

Municipalidad, posee equipos adecuados para las tareas diarias.

Tabla 24
¢ Usted cree que las instalaciones de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo son

adecuadas para los servicios que brindan?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 12 4,2 4,2 4.2
En desacuerdo 29 10,0 10,0 14,2
Ni de acuerdo, ni en 41 14,2 14,2 28,4
desacuerdo
De acuerdo 132 45,7 45,7 74,0
Totalmente de acuerdo 75 26,0 26,0 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 21

¢ Usted cree que las instalaciones de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo son
adecuadas para los servicios que brindan?
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 24 y Figura 21, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 4,2% estan totalmente en desacuerdo, el 10% en desacuerdo, el
14,2% respondio estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 45,7% opté estar
de acuerdo y el 26% esta totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye
que, mas del 40% de los usuarios encuestados, reflejan estar de acuerdo, que
las instalaciones de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, son
adecuadas para los servicios que brindan. Los usuarios en su mayoria,
afirman que la Municipalidad, cuenta con una instalacion adecuada para

realizar todas las actividades que prestan al ciudadano.

Tabla 25
¢Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo posee materiales como
folletos, carteles y anuncios potencialmente visibles?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 8 2,8 2,8 2,8
En desacuerdo 14 4,8 4,8 7,6
Ni de acuerdo, ni en 62 21,5 21,5 29,1
desacuerdo
De acuerdo
86 29,8 29,8 58,8
Totalmente de acuerdo 119 41,2 41,2 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 22
¢Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo posee materiales como

folletos, carteles y anuncios potencialmente visibles?
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 25 y Figura 22, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 2,8% estan totalmente en desacuerdo, el 4,8% en desacuerdo, el
21,5% respondi6 estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 29,8% opto estar
de acuerdo y el 41,2% esté totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye
que, mas del 40% de los usuarios encuestados, reflejan estar totalmente de
acuerdo, que la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, posee
materiales visibles en folletos, carteles y anuncios. En efecto, los usuarios,
afirman que la Municipalidad cuenta con los folletos y anuncios adecuados,

donde se ve reflejado la informacion correspondiente.

Tabla 26
¢Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, cuenta con

sefalizaciones visibles y adecuadas dentro de sus instalaciones para cada area?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 2 7 7 e
En desacuerdo 13 45 4,5 5,2
Ni de acuerdo, ni en 41 14,2 14,2 19,4
desacuerdo
De acuerdo 154 53,3 53,3 72,7
Totalmente de acuerdo 79 27,3 27,3 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 23
¢Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, cuenta con

sefializaciones visibles y adecuadas dentro de sus instalaciones para cada area?
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 26 y Figura 23, se observa que los usuarios manifestaron lo

siguiente: el 0,7% estan totalmente en desacuerdo, el 4,5% en desacuerdo, el
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14,2% respondi6 estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 53,3% optd estar
de acuerdo y el 27,3% esta totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye
qgue, mas del 50% de los usuarios encuestados, reflejan estar de acuerdo, que
la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, cuenta con sefializaciones
visibles y adecuadas, dentro de la institucion. En efecto, la interrogante
alcanzé el 53,3% aprobatorio. Dando como efectiva la existencia de

sefalizaciones adecuadas dentro de la institucion.

Tabla 27
¢Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

brindan informacién veraz y oportuna respondiendo todas sus dudas?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Totalmente en desacuerdo 13 4,5 4,5 4,5
En desacuerdo 91 31,5 31,5 36,0
Ni de acuerdo, ni en 104 36,0 36,0 72,0
desacuerdo
De acuerdo 63 21,8 21,8 93,8
Totalmente de acuerdo 18 6,2 6,2 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 24
¢Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

brindan informacién veraz y oportuna respondiendo todas sus dudas?
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 27 y Figura 24, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 4,5% estan totalmente en desacuerdo, el 31,5% en desacuerdo,
el 36% respondid estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 31,8% opt6 estar
de acuerdo y el 6,2% esta totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye
que, mas del 35% de los usuarios encuestados, reflejan no estar ni de
acuerdo, ni en desacuerdo, si los trabajadores de la Municipalidad Distrital de

José Crespo y Castillo, brindan informacion veraz y oportuna respondiendo
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todas las dudas. Los usuarios presentan cierto descontento, pues existe un
31,5% en desacuerdo y un 36% que presentan una opinion intermedia. En
efecto se deduce, que la informacion brindada para aclarar las dudas de los
usuarios, es baja.

Tabla 28

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

muestran interés para solucionar los problemas que se puedan presentar durante la atencién

al usuario?
Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 30 10,4 10,4 10,4
En desacuerdo 52 18,0 18,0 28,4
Ni de acuerdo, ni en 108 37,4 37,4 65,7
desacuerdo
De acuerdo 78 27,0 27,0 92,7
Totalmente de acuerdo 21 7.3 7.3 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 25

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
muestran interés para solucionar los problemas que se puedan presentar durante la atencion
al usuario?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 28
Andlisis e interpretacion

En la Tabla 28 y Figura 25, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 10,4% estan totalmente en desacuerdo, el 18% en desacuerdo,
el 37,4% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 27% de acuerdo y el 7,3% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 35% de los
trabajadores encuestados, reflejan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo,

si los usuarios de la Municipalidad, muestran interés para solucionar los
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problemas, que se puedan presentar durante la atencién al usuario. Los
usuarios en su mayoria, presentan una duda, referente a la muestra de interés

de parte de los trabajadores para solucionar sus dudas y problemas.

Tabla 29
¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

cumplen la asistencia a citas o reuniones que pactan con el usuario?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 11 3,8 3,8 3,8
En desacuerdo 31 10,7 10,7 14,5
Ni de acuerdo, ni en 149 51,6 51,6 66,1
desacuerdo
De acuerdo 77 26,6 26,6 92,7
Totalmente de acuerdo 21 7.3 7.3 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 26
¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
cumplen la asistencia a citas o reuniones que pactan con el usuario?
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Andlisis e interpretacion

En la Tabla 29 y Figura 26, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 3,8% estan totalmente en desacuerdo, el 10,7% en desacuerdo,
el 51,6% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 26,6% de acuerdo y el 7,3% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 50% de los
usuarios encuestados, reflejan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si
los trabajadores de la Municipalidad, cumplen la asistencia a citas o reuniones
gue pactan con el usuario. Mas del 50% de los usuarios afirma una
incertidumbre, referente al cumplimiento de las reuniones que se efectdan con
el usuario. Uno de los aspectos de la responsabilidad organizacional es la

puntualidad, pues refleja el correcto servicio que se brinda en una institucion.
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Por lo tanto, existe cierta duda, en el cumplimiento de las reuniones con los
usuarios en la Municipalidad.
Tabla 30

¢Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo tiene suficientes

trabajadores para darse abasto con todas las atenciones que realiza?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 34 11,8 11,8 11,8
En desacuerdo 67 23,2 23,2 34,9
Ni de acuerdo, ni en 118 40,8 40,8 75,8
desacuerdo
De acuerdo 46 15,9 15,9 91,7
Totalmente de acuerdo 24 8,3 8,3 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.
Figura 27
¢Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo tiene suficientes

trabajadores para darse abasto con todas las atenciones que realiza?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 30
Analisis e interpretacion

En la Tabla 30 y Figura 27, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 11,8% estan totalmente en desacuerdo, el 23,2% en desacuerdo,
el 40,8% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 15,9% de acuerdo y el 6,3% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de los
usuarios encuestados, reflejan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, posee a suficientes
trabajadores para cumplir con toda la demanda de atenciones. Podemos
deducir, que la mayoria de los usuarios, presenta un descontentamiento,

referente a la capacidad de trabajadores, en la atencion que se desarrolla en
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la organizacion. Por ende, se debe implementar trabajadores que ayuden a

maximizar las atenciones que se realizan diariamente.

Tabla 31
¢Usted considera prudente el tiempo de espera para sus consultas o tramites dentro de la
Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 24 8,3 8,3 8,3
En desacuerdo 75 26,0 26,0 34,3
Ni de acuerdo, ni en 111 38,4 38,4 72,7
desacuerdo
De acuerdo 66 22,8 22,8 95,5
Totalmente de acuerdo 13 4,5 4,5 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 28
¢Usted considera prudente el tiempo de espera para sus consultas o tramites dentro de la
Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 31
Andlisis e interpretacion

En la Tabla 31 y Figura 28, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 8,3% estan totalmente en desacuerdo, el 26% en desacuerdo, el
28,4% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 22,8% de acuerdo y el 4,5% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 35% de los
usuarios encuestados, reflejan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, con
el tiempo de espera para sus consultas o tramites dentro de la Municipalidad
distrital de José Crespo y Castillo. Podemos concluir que la mayoria de
usuarios, alegan que el tiempo de espera para realizar sus tramites es
engorrosa. Por lo tanto, se debe maximizar los tiempos de espera, para poder

brindar una atencién adecuada.
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Tabla 32
¢ Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo brinda capacitacién a sus

trabajadores sobre la atencion al usuario?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 37 12,8 12,8 12,8
En desacuerdo 61 21,1 21,1 33,9
Ni de acuerdo, ni en 109 37,7 37,7 71,6
desacuerdo
De acuerdo 77 26,6 26,6 98,3
Totalmente de acuerdo 5 1,7 1,7 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 29

¢ Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo brinda capacitacién a sus

trabajadores sobre la atencién al usuario?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 32
Andlisis e interpretacién

En la Tabla 32 y Figura 29, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 12,8% estan totalmente en desacuerdo, el 21,1% en desacuerdo,
el 37,7% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 26,6% de acuerdoy el 1,7% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 35% de los
usuarios encuestados, reflejan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si la
Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo, brinda capacitaciones a sus
trabajadores, en temas de atencién al usuario. Se puede deducir, que los
usuarios, presentan un desconocimiento, referente a si la Municipalidad
capacita a sus trabajadores. Dicho esto, existe un descontentamiento, que se
debe tomar en cuenta y tomar las medidas correctivas correspondientes, para

mejorar dicho problema.
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Tabla 33
¢ Usted considera que el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad distrital de

José Crespo y Castillo siempre demuestra ética profesional?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 17 5,9 5,9 5,9
En desacuerdo 31 10,7 10,7 16,6
Ni de acuerdo, ni en 66 22,8 22,8 39,4
desacuerdo
De acuerdo 76 26,3 26,3 65,7
Totalmente de acuerdo 99 34,3 34,3 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 30
¢Usted considera que el comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad distrital de

José Crespo y Castillo siempre demuestra ética profesional?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 33

Andlisis e interpretacion

En la Tabla 33 y Figura 30, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 5,9% estan totalmente en desacuerdo, el 10,7% en desacuerdo,
el 22,8% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 26,3% de acuerdo y el 34,3%
esta totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 30% de
los usuarios encuestados, reflejan estar totalmente de acuerdo, que el
comportamiento de los trabajadores de la Municipalidad, siempre demuestra
una ética profesional. En efecto se deduce, que los usuarios en su mayoria,
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expresan encontrarse totalmente a favor, que en la Municipalidad existe

trabajadores con un comportamiento ético y responsable.

Tabla 34
¢Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

guardan confidencialidad de los tramites documentarios del usuario?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 15 5,2 5,2 5,2
En desacuerdo 25 8,7 8,7 13,8
Ni de acuerdo, ni en 99 34,3 34,3 48,1
desacuerdo
De acuerdo 116 40,1 40,1 88,2
Totalmente de acuerdo 34 11,8 11,8 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 31
¢Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

guardan confidencialidad de los tramites documentarios del usuario?

50

a0

30

Porcentaje

20

5,7%

Totalmente en En desacuerdo MNi de acuerdo, ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo

Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 34

Andlisis e interpretacién

En la Tabla 34 y Figura 31, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 5,2% estan totalmente en desacuerdo, el 6,7% en desacuerdo, el
34,9% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 40,1% de acuerdo y el 11,8% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de los
usuarios encuestados, reflejan estar de acuerdo, que los trabajadores de la
Municipalidad, guardan la debida confidencialidad de los tramites
documentarios que se realizan. Los usuarios, en su mayoria, reflejan una

confianza hacia los trabajadores de la Municipalidad, expresando, que los
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colaboradores guardan la confidencialidad debida en los tramites que realizan

las personas.

Tabla 35
¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

le generan confianza con su atencion al usuario?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 13 4,5 4,5 4,5
En desacuerdo 5 1,7 1,7 6,2
Ni de acuerdo, ni en 53 18,3 18,3 24,6
desacuerdo
De acuerdo 79 27,3 27,3 51,9
Totalmente de acuerdo 139 48,1 48,1 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 32
¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

le generan confianza con su atencién al usuario?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 35

Andlisis e interpretacion

En la Tabla 35 y Figura 32, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 4,5% estan totalmente en desacuerdo, el 1,7% en desacuerdo, el
18,3% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 27,3% de acuerdo y el 48,1% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 45% de los
usuarios encuestados, reflejan estar totalmente de acuerdo, que los
trabajadores de la Municipalidad, generan confianza, en el aspecto de

atencion al usuario. En efecto se puede deducir, que la mayoria de usuarios,
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estdn contentos con la confianza que genera los trabajadores de la
Municipalidad, en la atencién del ciudadano.
Tabla 36

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

atienden de manera rapida y eficaz en sus tramites o consultas?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 41 14,2 14,2 14,2
En desacuerdo 56 19,4 19,4 33,6
Ni de acuerdo, ni en 120 41,5 41,5 75,1
desacuerdo
De acuerdo 62 21,5 21,5 96,5
Totalmente de acuerdo 10 3,5 3,5 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 33
¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

atienden de manera rapida y eficaz en sus tramites o consultas?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 36

Andlisis e interpretacion

En la Tabla 36 y Figura 33, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 14,2% estan totalmente en desacuerdo, el 19,4% en desacuerdo,
el 41,5% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 21,5% de acuerdo y el 3,5% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 40% de los
usuarios encuestados, reflejan estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, en el
aspecto de atencion rapida y eficaz por parte de los trabajadores de la
Municipalidad. Podemos deducir, que los usuarios en su mayoria, afirman

cierta incertidumbre referente a la atencion rapida de sus consultas y tramites.
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Tabla 37
¢Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo le

brindan orientacion de manera personal de manera satisfactoria?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 10 3,5 3,5 3,5
En desacuerdo 21 7,3 7,3 10,7
Ni de acuerdo, ni en 73 25,3 25,3 36,0
desacuerdo
De acuerdo 105 36,3 36,3 72,3
Totalmente de acuerdo 80 27,7 27,7 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 34
¢Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo le

brindan orientacién de manera personal de manera satisfactoria?
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Nota. Encuesta 2023. Fuente: Tabla 37

Andlisis e interpretacion

En la Tabla 37 y Figura 34, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 3,5% estan totalmente en desacuerdo, el 7,3% en desacuerdo, el
25,3% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 36,3% de acuerdo y el 27,7% esta
totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 60% de los
usuarios encuestados, reflejan estar de acuerdo, de que los trabajadores
publicos, les brindan una orientacion personal de manera satisfactoria. Los
usuarios en su mayoria, afirman que los trabajadores de la Municipalidad,
realizan una adecuada orientacion ante las dudas de los ciudadanos. Dicho
esto, se deduce que, la Municipalidad cuenta con trabajadores adecuados

para la atencion a los usuarios.
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Tabla 38
¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

tienen un trato amable y cortés cuando atiende a los usuarios?

Escala valorativa Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Totalmente en desacuerdo 4 1,4 1,4 1,4
En desacuerdo 33 11,4 11,4 12,8
Ni de acuerdo, ni en 56 19,4 19,4 32,2
desacuerdo
117 40,5 40,5 72,7
De acuerdo
Totalmente de acuerdo 79 27,3 27,3 100,0
Total 289 100,0 100,0

Nota. Encuesta 2023. Fuente. IBM SPSS Statistics.

Figura 35
¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo

tienen un trato amable y cortés cuando atiende a los usuarios?
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Andlisis e interpretacién

En la Tabla 38 y Figura 35, se observa que los usuarios manifestaron lo
siguiente: el 1,4% estan totalmente en desacuerdo, el 11,4% en desacuerdo,
el 19,4% ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 40,5% de acuerdo y el 27,3%
esta totalmente de acuerdo. Por lo tanto, se concluye que, mas del 65% de
los usuarios encuestados, reflejan estar de acuerdo, de que los trabajadores
tienen un trato amable y cortés al momento de atender al usuario. Los usuarios
en su mayoria, alegan que los trabajadores de la Municipalidad, cuentan con
un trato amable y cortes en la atencion a los ciudadanos. Por lo tanto, la
Municipalidad cuenta con excelentes trabajadores, en el médulo de atencion

al usuario.
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
4.2.1. CORRELACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la

Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.

Tabla 39

Correlaciones de hipotesis general

Gestion Calidad de
Administrativa servicio
Gestion Correlacion de Pearson 1 ,890™
Administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 298 298
Correlacion de Pearson ,890™ 1
Calidad de Sig. (bilateral) ,000
servicio N 298 298

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Dado la hipotesis general planteada, podemos afirmar que, existe
una relacién significativa, entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo —
Aucayacu, 2023. Dicha relacion, esta reflejada de acuerdo a la
correlacion de Pearson, cuyo valor es de 0,890, expresando segun el
coeficiente de Pearson, una correlacion positiva muy alta. En efecto, se
demuestra que una buena gestion administrativa, genera una buena

calidad de servicio. Por consiguiente, se acepta la hipotesis planteada.
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4.2.2. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 1

Existe una relacion significativa entre la planeacion y la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Tabla 40

Correlaciones de hipétesis especifica 1

Planeacién Calidad de
servicio

Planeacién Correlacion de Pearson 1 ,816™

Sig. (bilateral) ,000

N 298 298
Calidad de Correlacion de Pearson ,816™ 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 298 298

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Dado la hipétesis especifica 1 planteada, podemos afirmar que,
existe una relacién significativa, entre la planeacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo —
Aucayacu, 2023. Dicha relacién, esta reflejada de acuerdo a la
correlacion de Pearson, cuyo valor es de 0,816, expresando segun el
coeficiente de Pearson, una correlacion positiva muy alta. En efecto, se
demuestra que una correcta planeacién, genera una buena calidad de

servicio. Por consiguiente, se acepta la hipotesis planteada.

82



4.2.3. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Existe una relacion significativa entre la organizacién y la calidad
de servicio en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Tabla 41

Correlaciones de hipétesis especifica 2

Organizacion Calidad de
servicio

Organizacion Correlacion de Pearson 1 ,816™

Sig. (bilateral) ,000

N 298 298
Calidad de Correlacion de Pearson ,816™ 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 298 298

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Dado la hipétesis especifica 2 planteada, podemos afirmar que,
existe una relacion significativa, entre la organizacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo —
Aucayacu, 2023. Dicha relacién, esta reflejada de acuerdo a la
correlacion de Pearson, cuyo valor es de 0,816, expresando segun el
coeficiente de Pearson, una correlacion positiva muy alta. En efecto, se
demuestra que una organizacion en la Municipalidad, genera una buena

calidad de servicio. Por consiguiente, se acepta la hipétesis planteada.
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4.2.4. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Existe una relacion significativa entre la direccion y la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Tabla 42

Correlaciones de hipétesis especifica 3

Direccion Calidad de
servicio

Direccién Correlacion de Pearson 1 ,834™

Sig. (bilateral) ,000

N 298 298
Calidad de Correlacion de Pearson ,834™ 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 298 298

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Dado la hipétesis especifica 3 planteada, podemos afirmar que,
existe una relacion significativa, entre la direccion y la calidad de servicio
en la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Dicha relacién, esta reflejada de acuerdo a la correlacién de Pearson,
cuyo valor es de 0,834, expresando segun el coeficiente de Pearson, una
correlaciéon positiva muy alta. En efecto, se demuestra que una buena
direccion de la Municipalidad, genera una buena calidad de servicio. Por

consiguiente, se acepta la hipétesis planteada.
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4.2.5. CORRELACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA 4

Existe una relacion significativa entre el control y la calidad de
servicio en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad

Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Tabla 43

Correlaciones de hipétesis especifica 4

Control Calidad de
servicio

Control Correlacion de Pearson 1 871"

Sig. (bilateral) ,000

N 298 298
Calidad de Correlacion de Pearson 871" 1
servicio Sig. (bilateral) ,000

N 298 298

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion

Dado la hipotesis general planteada, podemos afirmar que, existe
una relacion significativa, entre el control y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Dicha relacién, esta reflejada de acuerdo a la correlacion de Pearson,
cuyo valor es de 0,871, expresando segun el coeficiente de Pearson, una
correlacion positiva muy alta. En efecto, se demuestra que un excelente
control de la Municipalidad, genera una buena calidad de servicio. Por
consiguiente, se acepta la hipotesis planteada.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

En relacién con la hipotesis general: Existe una relacion significativa entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la gerencia de
administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo
— Aucayacu, 2023. Dicha relacién se ve expresada en la Tabla N°39; donde
refleja un valor de 0,890, el cual, refleja una correlacién positiva muy alta,
segun el coeficiente de correlacion de Pearson. En efecto, se demuestra la
correlacion positiva entre la gestion administrativa y la calidad de servicio. En
los resultados obtenidos de la presente investigacion, podemos apreciar que
la Tabla N°24 y reflejado en la Figura N°21, que més del 40% de los usuarios
resaltan que la Municipalidad, cuenta con una adecuada infraestructura, que
le permite brindar los diferentes servicios, de manera eficiente. Este resultado
demuestra, que es muy importante realizar una gestion administrativa, donde
la infraestructura, las herramientas, el area, los equipos y complementos de
oficina o escritorio, estén de manera correcta en los puestos laborales; dado
que la calidad brindada a los usuarios, sean mas eficientes y estén alineadas
a los objetivos de la organizacion. Dicho resultado se asocia al de Panduro
(2022), cuyo trabajo de investigacion se titula: Gestion administrativa y calidad
de servicio en un Hospital de Yurimaguas — Loreto 2021. Donde las variables
de estudio se relacionan de manera significativa, dando un valor segun el
coeficiente de Spearman de 0,989; expresando una correlacion positiva muy
alta. Este resultado hace hincapié, que realizar una adecuada gestion
administrativa, conlleva a una excelente calidad de servicio. Este resultado
alega que es importante que cada puesto laboral cuente con los implementos
necesarios para desarrollar un servicio adecuado; tener una infraestructura
adecuada, con todos los equipos y herramientas necesarios, hace que el
servicio brindado, sea rapido y de una manera eficiente.

En relacién con la hipotesis especifica N°1: Existe una relacion significativa
entre la planeacién y la calidad de servicio en la gerencia de administracién
tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023. Dicha relacion se ve expresada en la Tabla N°40; cuyo valor fue de
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0,816, el cual, refleja una correlacion positiva muy alta, segun el coeficiente
de correlacion de Pearson. En efecto, se demuestra la correlacion positiva
entre la planeacion y la calidad de servicio. En los resultados obtenidos en
esta investigacion, podemos apreciar en la Tabla N°6 y la Figura N°3, se
concluye que, mas del 40% de los trabajadores encuestados, estan de
acuerdo que las politicas generales de la Municipalidad Distrital de José
Crespo y Castillo, se encuentran definidas de una manera clara. Una
planeacién adecuada de acuerdo a las politicas generales conlleva a una
calidad de servicio. Esto expresa que las politicas generales en la
Municipalidad son cruciales para llevar una planeacion de todos los procesos
gue se van a desarrollar en el puesto laboral. Dicho resultado se asocia al de
Torres (2020), cuya investigacion titulada es la Gestion administrativa en la
Municipalidad de Lima Metropolitana. Propuesta de un modelo burocratico-
2019. Este resultado alega que, en el 2019, dicha Municipalidad llevé una
deficiente planeacién en sus procesos administrativos, o que provocé un
retraso en la atencidn e incremento el aspecto burocratico en los procesos,
ralentizando todos los aspectos. Este problema perjudico a los usuarios
realizar sus trdmites correspondientes. Por eso se debe realizar una
planeacién de manera coordinada, conjunta y precisa, para que asi los
trabajadores como los usuarios no salgan perjudicados.

En relacion con la hipotesis especifica N°2: Existe una relacion significativa
entre la organizacion y la calidad de servicio en la gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023. Dicha relacion se ve expresada en la Tabla N°41; cuyo valor fue de
0,816, el cual, refleja una correlacion positiva muy alta, segun el coeficiente
de correlacién de Pearson. En efecto, se demuestra la correlacion positiva
entre la organizacion y la calidad de servicio. En los resultados obtenidos se
puede apreciar en la Tabla N°10 y la Figura N°7, donde mas del 40% de los
trabajadores manifiestan estar de acuerdo con la claridad del Manual de
Organizacion y Funciones de la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo. Una excelente organizacion, conlleva a un maximo rendimiento de
los procesos y de todos los empleados. Este aspecto es importante, pues
expresa el orden y la manera de desarrollar cada funcion; de esa manera se

adecua los procesos que serviran para desarrollar las actividades, todos los
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dias en el centro laboral. Este resultado se asocia al de Zarate (2019), cuya
investigacion se titula: La Gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Anco Huallo, Chincheros — Apurimac, 2019, cuya
conclusioén fue: una correlacion positiva entre la organizacién administrativa y
las variables de calidad del servicio. Uno de los aspectos importantes en la
gestién publica, es una adecuada organizacion de todos los procesos que se
debe desarrollar en la institucion. Es por eso, que la entidad debe disponer a
todos los trabajadores, los lineamientos o procesos que deben seguir, para la
consecucion de los objetivos. Una adecuada calidad de servicio, conlleva a
una satisfaccion en los usuarios, y esto deriva en una aprobacion positiva de
parte de las personas.

En relacién con la hipotesis especifica N°3: Existe una relacion significativa
entre la direccion y la calidad de servicio en la gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023. Dicha relacion se ve expresada en la Tabla N°42; cuyo valor fue de
0,835, el cual, refleja una correlacion positiva muy alta, segun el coeficiente
de correlacién de Pearson. En efecto, se demuestra la correlacion positiva
entre la direccion y la calidad de servicio. En los resultados obtenidos,
podemos apreciar en la Tabla N°5 y la Figura N°2 méas del 40% de los
trabajadores encuestados, consideran ni estar de acuerdo, ni en desacuerdo,
si los objetivos y las metas empleadas por la Municipalidad Distrital de José
Crespo y Castillo, se encuentren establecidos acorde a la realidad de la
institucion. En efecto, la direccion adecuada en la gerencia de administracion
tributaria, conlleva a seguir el proceso; cuales son los pasos o lineamientos
para obtener una calidad de servicio, la direccion trata de los procesos
plasmados en los lineamientos expresados por la municipalidad, la cual
conlleva un procedimiento adecuado para la atencion al usuario, es decir
ciertos procedimientos que debemos obedecer para satisfacer las
necesidades de los usuarios. Una buena direccion dirige a los objetivos y
metas que la Municipalidad tiene que alcanzar. Dicho resultado se asocia al
de Acosta (2022), cuya investigacion se denomina: Gestion administrativa y
el desemperio laboral en la municipalidad distrital de Santa Maria del Valle -
Huénuco; 2021. Se concluye que la direccién en la Municipalidad Distrital de

Santa Maria del Valle, es crucial para llevar a cabo todos los procedimientos
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administrativos, lo cual se vera a concretar una calidad de servicio. Una
direccion deriva ciertos lineamientos, donde los trabajadores deban saber
como llevar a cabo, todos los procesos. Como sabemos existe mucha
burocracia en las entidades del Estado, por ende, se debe seguir una direccion
adecuada de los procesos, establecidos segun las normas dispuesta por la
institucion o entidad.

En relacidon con la hipotesis especifica N°4: Existe una relacion significativa
entre el control y la calidad de servicio en la gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023. Dicha relaciéon se ve expresada en la Tabla N°43; cuyo valor fue de
0,871, el cual, refleja una correlacion positiva muy alta, segun el coeficiente
de correlacion de Pearson. En efecto, se demuestra la correlacion positiva
entre el control y la calidad de servicio. En los resultados obtenidos se puede
apreciar en la Tabla N° 18 y Figura N°15, que mas del 40% de los trabajadores
encuestados, reflejan no estar ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, lleva un control efectivo
sobre el cumplimiento de metas u objetivos por areas. En efecto el control,
deriva las normas, pautas, procedimientos y métodos que el érgano publico
aplica para supervisar y verificar el cumplimiento, el uso y la gestion de los
recursos derivados. Esto conlleva a una gestion administrativa adecuada, que
posteriormente, llevard a una atencion satisfactoria a los usuarios. Este
resultado se asocia al de Isidro (2021), cuya investigacion titulada: Gestion
gerencial y calidad de servicios en la Municipalidad Provincial de Huanuco —
2020, hace mencion que un control adecuado de todos los procesos en la
gestion administrativa, es muy importante para que todos los trabajadores
sepan los procedimientos que deben realizar en el momento de los médulos
de atencion al usuario. La gestion debe realizar un control de las normas,
procedimiento y lineamientos que se debe seguir en cada proceso. También
llevar a cabo un control de los elementos de oficina, que permita la atencion

rapida en el procedimiento.
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CONCLUSIONES

Se determind que existe una relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la gerencia de administracion
tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu,
2023. Podemos aprecia en la Tabla N°39, donde se verifica una correlacion
positiva muy alta, de acuerdo a la correlacién de Pearson, cuyo valor es de
0,890. Dando como aprobada la hipétesis planteada. En los resultados de
la investigacion, se verifica en la Tabla 7, que mas del 50% de los
trabajadores encuestados, estan totalmente de acuerdo en tener
conocimiento del organigrama de la Municipalidad Distrital de José Crespo
y Castillo. Asi mismo se puedo verificar en la Tabla N°10, que mas del 40%
de los trabajadores, manifiestan estar de acuerdo con la claridad del
Manual de Organizacién y Funciones de la Municipalidad distrital de José
Crespo y Castillo. Una excelente gestion administrativa, primeramente,
debe adecuar los lineamientos que representa una organizacion. La
institucion debe desarrollar una mira a nivel global sobre los lineamientos
jerarquicos de la institucion, adecuando a los trabajadores, los valores y
principios que posee la Municipalidad. Asi mismo debe desarrollar un
adecuado Manual de Organizacion y Funciones, donde todas las
actividades se vean reflejadas. De esa manera, se podra desarrollar una
gestion administrativa eficiente. En efecto, se va a desarrollar una gestiéon
efectiva administrativa en la calidad de gasto.

Se determiné que existe una relacidn significativa entre la planeacion y la
calidad de gestion en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Podemos apreciar en la Tabla N°40, donde se verifica una correlacion
positiva muy alta, de acuerdo a la correlacion de Pearson, cuyo valor es de
0,816. Dando como aprobada la hipotesis planteada. Por consiguiente, se
acepta la hipotesis planteada. En los resultados de la investigacion, en la
Tabla N°4, méas del 50% de los trabajadores encuestados, conocen la vision
y misién de la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo. En efecto,
se afirma que una adecuada planeacion en la administracion, genera una

buena calidad de servicio. Uno de los aspectos importantes es realizar una
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planeacién correcta demostrando la vision y mision, asi como los objetivos
que se deben alcanzar y las politicas de gestion que se debe adecuar.

Se determind que existe una relacion significativa entre la organizacion y la
calidad de gestion en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Podemos aprecia en la Tabla N°41, donde se verifica una correlacion
positiva muy alta, de acuerdo a la correlacion de Pearson, cuyo valor es de
0,816. Dando como aprobada la hipétesis planteada. Por consiguiente, se
acepta la hipotesis planteada. En los resultados de la investigacion, en la
Tabla N°5, mas del 40% de los trabajadores encuestados, consideran ni
estar de acuerdo, ni en desacuerdo, si los objetivos y las metas empleadas
por la Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, se encuentren
establecidos acorde a la realidad de la institucién. En efecto, se afirma que
una adecuada organizacion de todos los procesos, objetivos y metas,
genera una buena calidad de servicio. Una organizacién en particular,
deriva y expresa los objetivos y metas que toda institucion debe alcanzar.
Para ello se desarrolla y realiza la planeacion de dichas actividades para
consecuentemente, se pueda cumplir con las metas y objetivos que una
organizacién establece. Dicho esto, existe una incertidumbre en la
Municipalidad, referente a, si los objetivos y metas, se encuentran
establecidas con la institucion.

Se determind que existe una relacion significativa entre la direccion y la
calidad de gestiobn en la gerencia de administracién tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Podemos aprecia en la Tabla N°42, donde se verifica una correlacion
positiva muy alta, de acuerdo a la correlacion de Pearson, cuyo valor es de
0,834. Dando como aprobada la hipotesis planteada. Por consiguiente, se
acepta la hipotesis planteada. En los resultados de la investigacion, en la
Tabla N°8 mas del 60% de los trabajadores encuestados, opinan no estar
ni de acuerdo, ni en desacuerdo, si los puestos en la Municipalidad Distrital
de José Crespo y Castillo, estdn ocupadas por personas idoneas. En
efecto, se afirma que la direccion es crucial para dota gestidon
administrativa, una adecuada direccion genera una buena calidad de

servicio. Una adecuada direccién es crucial en toda organizacién; se debe
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facultar adecuadamente los puestos laborales, para poder maximizar en su
totalidad, las actividades que se van realizan diariamente. Por lo tanto, se
concluye, que existe una cierta duda con respecto a la derivacion del
personal idéneo, para desarrollar las actividades diarias en la
Municipalidad.

Se determin6é que existe una relacion significativa entre el control y la
calidad de gestion en la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo — Aucayacu, 2023.
Podemos aprecia en la Tabla N°43, donde se verifica una correlacion
positiva muy alta, de acuerdo a la correlacion de Pearson, cuyo valor es de
0,871. Dando como aprobada la hipotesis planteada. Por consiguiente, se
acepta la hipotesis planteada. En los resultados de la investigacién, en la
Tabla N°9, mas del 50% de los trabajadores encuestados, reflejan
encontrarse ni de acuerdo, ni en desacuerdo, en el aspecto, de que, si
existe comunicaciéon o coordinacién en la Municipalidad, al momento de
desarrollar actividades en todas las areas. En efecto, se afirma que control
adecuado, una verificacion y supervision de los procesos en atencién a los
usuarios, genera una buena calidad de servicio. Los aspectos
fundamentales en una organizacién es un control adecuado que se debe
realizar en todas las actividades del area. Para eso debe existir
comunicacién y una coordinacion, que permita a cada trabajador,
adecuarse a un puesto laboral, donde fluya y trabaje comodamente. Dicho
esto, en la Municipalidad, existe cierta incertidumbre, que se presenta como
una duda, si realmente existe una comunicacion y coordinacion en la
Municipalidad, que ayude a mejorar las actividades en todas las &reas

laborales.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Gerencia de Administracion Tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo mejorar los
procedimientos, procesos Y la infraestructura, que permitan la atencion a
los usuarios para una adecuada calidad de servicio.

Se recomienda a la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, a mejorar la planeacion
de los procedimientos administrativos en todas las areas, para asi contar
con una eficiente comunicacion y coordinacién de los procedimientos,
ademads, realizar una guia sobre las funciones a desarrollar en la
Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo.

Se recomienda a la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo Yy Castillo, establecer
adecuadamente los objetivos y las metas, para el desarrollo correcto de las
actividades laborales en dicha entidad publica. Como se pudo verificar,
existe un 60% de trabajadores, quienes alegan, un punto débil; pues
expresan que los objetivos y metas no estan en concordancia con la
realidad la institucion publica. Por lo tanto, se recomienda a la gerencia,
realizar una adecuada formulacion de los objetivos y metas, que vayan en
consonancia con la realidad de la Municipalidad.

Se recomienda a la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, llevar una adecuada
direccion de los trabajadores; para ello se debe direccionar de manera
correcta a los trabajadores en los puestos laborales que requiere personal,
para poder satisfacer las exigencias de los usuarios, ya que los ciudadanos,
alegaron que la institucion a veces no cuenta con suficientes trabajadores
que le permitan agilizar sus tramites. Dicho esto, se recomienda una
direccién adecuada de los trabajadores a los respectivos puestos labores,
de acuerdo a sus conocimientos y habilidades.

Se recomienda a la gerencia de administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de José Crespo y Castillo, llevar un control adecuado
del procedimiento administrativo de la institucién respecto a las normas,

guias y lineamientos en el proceso de atencién al usuario, ya que un control
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adecuado conlleva a una agilizacién de los tramites, pues se vio reflejado
que hay un atraso en los distintos procesos, lo que lleva una calidad de

servicio deficiente, esto genera una tension en los usuarios.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: “GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE CRESPO Y CASTILLO — AUCAYACU, 2023”.

PROBLEMA OBJETIVD HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA POBLACION

Problema general: Objetive general: Hipdtesis general: Variable Tipo de investigacidn:  Poblaciin:
LCOomo se reladona la  Determinar cOmo s@ La gestibn administrativa se Independienta: El tipo de investigacidn La poblacion 1
gestidn administrativa con relaciona la gestion relaciona significativamente es aplicada. estara conformada
la calidad de servicio enla administrativa con la calidad con la calidad de servicio en Gestion Enfoque: por los trabajadores
gerencia de de servicio en la gerencia de la gerencia de adminisirativa. La presente de la gerencia de
administracién  tributaria  administracion fributaria de la  administracion tributaria de investigacion es de administracion
de la  Municipalidad Municipalidad Distrital de la Municipalidad Distrital de Dimensiones: enfoque cuantitativo. Inbutaria de la
Distrital de José Crespoy José Crespo y Caslilo — José Crespo y Castilo - Alcance o nivel: Municipalidad
Castilo - Aucayacu, Aucayacu, 2023, Aucayacu, 2023, - Planeacidn, El  nivel de la Disiital José
20237 ) Objetivos especificos: Hipotesis especificas: - Organizacion, investigacion es Crespo vy Castillo =
Problemas especificos: OE1. Determinar cudl es la » Existe una relacion -  Direccidn. Descriptivo = Aucayacu.
PE1: ;Cudl es la relacion relacion que existe entre la significaiva entre la - Control Correlacional. La poblacion 2
gque exisie entre la planeacion con la calidad de planeacion con la calidad de Disefio: estara conformada
planeacion con la calidad servicio en la gerencia de servicio en la gerencia de Variable El disefio a utilizar es el por todos  los
de servicio en la gerencia  administracion tibutaria de la  administracion tributaria de Dependiente: no experimental de corte  USUANoS que
de administracién  Municipalidad  Distrital de  1a Municipalidad Distrital de transversal. asisten a la
fributaria de la José Crespo y Caslillo — José Crespe y Castillo —  Calidad de servicio. Gerencia de
Municipalidad Disirital de  Aucayacu, 2023, Aucayacu, 2023, Administracion
José Crespo y Castilo = OE2: Delerminar cudl es la - Existe una relacion Dimensiones: - X fributaria de la
Aucayacu, 20237 relacion que existe entre la significativa enfre la U] ] Municipalidad
PE2: £Cudl &5 la relacion  organizacion con la calidad organizacion con la calidad -  Elementos .~y Distrital José
que existe entre la de servicio en la gerencia de de servicio en la gerencia de tangibles., Crespo y Castillo -
organizacion  con  la administracion tibutaria de la  administracion fributaria de - Fiabilidad. Aucayacu.
calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de [a Municipalidad Distrital de - Capacidad  de Muestra:
gerencia de José Crespo y Castilo — José Crespo y Castillo - respuesta, La muestra uno
administracién  tributaria  Aucayacu, 2023, Aucayacu, 2023 - Segundad. estarda conformado
de la  Municipalidad OE3 Determinar cudl es la - Existe wuna relacion - Empatia. por la totalidad de
Distrital de José Crespo y  relacion que existe entre la  significativa entre la trabajadores de la

Caslille -
20237

PE3: ACudl es la relacibn
qua existe entre la
direccion con la calidad de
servicko en la gerencia de
administracion__tributaria

Aucayacu,

direccion con la calidad de
servicio en la gerencia de
administracion tributaria de la
Municipalidad  Distrital  de
José Crespo y Castillo -
Aucayacu, 2023

direccion con la calidad de
senvicio en la gerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad Distrital de
José Crespo y Caslilo -
Aucayacu, 2023

gerencia de
administracion

Iributaria de Ia
Municipahidad

Distrital José
Crespo y Caslillo -
AUcCAYACU (ue Son
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de la Municipalidad de
José Crespo y Castillo -
Aucayacu, 20237

PE4: ;iCudl es la relacion
que exisle entre el control
con la calidad de senvicio
en la gerencia de
administracion  tributaria
de la Municipalidad de
José Crespo y Caslillo —
Aucayacu, 20237

OE4: Determinar cual es la
relacion que existe entre el
control con la calidad de
servicio en la gerencia de
administracion tributaria de la
Municipalidad Distrital de
Jose Crespo y Casfilo -
Aucayacu, 2023,

« Existe una relacion
significativa entre el control
con la calidad de servicio en
la gerencia de
administracion tributaria de
la Municipalidad Distrital de
Jose Crespo y Castillo -
Aucayacu, 2023

9 seqgun el Cuadro
de Asignacibn de
personal.

Después de aplicar
el promedio diario
de usuanos
asistentes a Ila
gerencia de a la

Gerencia de
Administracion

Inbutaria de Ia
Municipalidad

Distrital José
Crespo y Castillo -
Aucayacu, se

considerara ]
cantidad de 289
USUanos enlre

hombres y mujeras.
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ANEXO 2
INSTRUMENTOS

. o auDH UNIVERSIDAD DE HUANUCO

F a8
[ =

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO 1

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL JOSE
CRESPO Y CASTILLO — AUCAYACU.

ESTIMADO TRABAJADOR:
Se estda desarrollando un trabajo de investigacion titulado “GESTION

ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE
CRESPO Y CASTILLO - AUCAYACU, 2023”, en tal sentido encontrase la
investigacion en la fase de trabajo de campo para el recojo de datos, solicitamos
tenga la amabilidad de responder el siguiente cuestionario; manifestandole que las
respuestas son estrictamente anénimas y el uso de la informacién es de caracter
académico.

Objetivo:

Determinar cémo se relaciona la gestion administrativa con la calidad de servicio en
la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo
y Castillo — Aucayacu, 2023.

Instrucciones:

Marque con una “X” la respuesta que considere mas cercana a su posicién, segun

corresponda en cada item.

Respuesta Valoracion
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

L] F L | P =

GESTION ADMINISTRATIVA EN LA CALIDAD DE SERVICIO

NO

iTEMS ESCALA

Indicador: Mision y vision
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User
Sello


¢ Usted conoce la visién y misidon de la Municipalidad distrital de José
Crespo y Castillo?

Indicador: Objetivos

¢ Usted cree que los objetivos y las metas que maneja la Municipalidad
distrital de José Crespo y Castillo estan establecidos acorde a la
realidad de la institucion?

Indicador: Politicas de gestion

¢, Considera que las politicas generales de la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo se encuentran definidas de una manera clara?

Indicador: Organigrama

¢ Usted como trabajador de la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo, conoce el organigrama de la institucion?

¢ Consideras que los puestos en la Municipalidad distrital de José
Crespo y Castillo, estan a cargo de personas idéneas?

Indicador: Comunicacion entre areas

¢ Usted considera que en la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo existe una comunicacion/coordinacion al momento de
desarrollar actividades laborales entre todas las areas?

Indicador: Manual de Organizacién de funciones MOF.

¢ Consideras estar de acuerdo con la claridad del manual de
organizacion de funciones empleado en la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo?

Indicador: Liderazgo

¢ Consideras que como trabajador fomentas el liderazgo en la
Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?

¢ Consideras que se tiene una guia sobre las funciones a desarrollar en
la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo?

Indicador: Motivacion

10

¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
motiva a sus trabajadores por medio de incentivos o reconocimientos?

Indicador: Trabajo en equipo

11

¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
fomenta y apoya el trabajo en equipo de sus trabajadores?

12

¢ Consideras que en la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
se suele trabajar juntos de manera efectiva para cumplir los objetivos
organizacionales?

Indicador: Cultura organizacional

13

¢Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo es transparente respecto a la rendiciéon de cuentas?

14

¢ Consideras que la cultura organizacional de la Municipalidad distrital
de José Crespo y Castillo promueve la innovacion y la mejora continua
del desempefio de sus trabajadores?

Indicador: Cumplimiento de metas

15

¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
lleva un control efectivo sobre el cumplimiento de metas u objetivos por
areas?

16

¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
toma medidas oportunas para corregir y ajustar el rumbo en caso de
que no se estén cumpliendo las metas como se espera?

Indicador: Evaluacion

17

¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
lleva a cabo evaluaciones de desempefio justas y equitativas para todos
sus trabajadores?

18

¢ Consideras que Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo utiliza
los resultados de las evaluaciones de desempefio para tomar
decisiones sobre la asignacion de funciones, salarios, etc.?

Indicador: Comunicacion de las acciones realizadas
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19

¢ Consideras que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
mantiene a sus trabajadores informados sobre los cambios y decisiones
importantes que se toman en la institucion?

Muchas gracias por su colaboracion.
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C JupH

UNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CUESTIONARIO 2

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL JOSE
CRESPO Y CASTILLO — AUCAYACU.

ESTIMADO TRABAJADOR:
Se estd desarrollando un trabajo de investigacion titulado “GESTION

ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE
CRESPO Y CASTILLO - AUCAYACU, 2023”, en tal sentido encontrase la
investigacion en la fase de trabajo de campo para el recojo de datos, solicitamos
tenga la amabilidad de responder el siguiente cuestionario; manifestandole que las
respuestas son estrictamente anénimas y el uso de la informacién es de caracter
académico.

Objetivo:

Determinar como se relaciona la gestién administrativa con la calidad de servicio en
la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad Distrital de José Crespo
y Castillo — Aucayacu, 2023.

Instrucciones:

Marque con una “X” la respuesta que considere mas cercana a su posicion, segun
corresponda en cada item.

Respuesta Valoracion
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

) e f | B =

GESTION ADMINISTRATIVA EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA

NO

ITEMS ESCALA

Indicador: Equipos modernos

¢ Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
cuenta con equipos en buen estado para un servicio efectivo?

Indicador: Instalaciones adecuadas

¢ Usted cree que las instalaciones de la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo son adecuadas para los servicios que
brindan?

109




Indicador: Materiales de informacién

¢ Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
posee materiales como folletos, carteles y anuncios potencialmente
visibles?

Indicador: Senalizaciones

¢ Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo, cuenta con sefalizaciones visibles y adecuadas dentro de
sus instalaciones para cada area?

Indicador: Informacién veraz y oportuna

¢ Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo brindan informacion veraz y oportuna
respondiendo todas sus dudas?

Indicador: Interés en resolver problemas

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital
de José Crespo y Castillo muestran interés para solucionar los
problemas que se puedan presentar durante la atencién al usuario?

Indicador: Cumplimiento de compromisos

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital
de José Crespo y Castillo cumplen la asistencia a citas o reuniones
que pactan con el usuario?

Indicador: Disponibilidad de personal

¢ Usted considera que la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo tiene suficientes trabajadores para darse abasto con todas
las atenciones que realiza?

Indicador: Tiempo de espera

¢ Usted considera prudente el tiempo de espera para sus consultas
o tramites dentro de la Municipalidad distrital de José Crespo y
Castillo?

Indicador: Capacitacion del servidor

10

¢ Usted cree que la Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo
brinda capacitaciéon a sus trabajadores sobre la atencién al usuario?

Indicador: Comportamiento del servidor

11

¢ Usted considera que el comportamiento de los trabajadores de la
Municipalidad distrital de José Crespo y Castillo siempre demuestra
ética profesional?

Indicador: Confidencialidad de la informacion

12

¢Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo guardan confidencialidad de los tramites
documentarios del usuario?

Indicador: Confianza del usuario

13

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital
de José Crespo y Castillo le generan confianza con su atencién al
usuario?

Indicador: Horario de atencion adecuado

14

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital
de José Crespo y Castillo atienden de manera rapida y eficaz en sus
tramites o consultas?

Indicador: Atencién personalizada

15

¢ Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad distrital de
José Crespo y Castillo le brindan orientacién de manera personal de
manera satisfactoria?

Indicador: Amabilidad

16

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad distrital
de José Crespo y Castillo tienen un trato amable y cortés cuando
atiende a los usuarios?

Muchas gracias por su colaboracion.
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ANEXO 3
SOLICITUD DE VALIDACION

WUDH yuNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Huanuco, 03 de mayo de 2023

Sefior
Mg. Amarildo Tarazona Valerio

ASUNTO: Validacién de instrumentos por juicio de expertos.
De mi mayor consideracion.

Me es grato dirigirme a usted para expresarie un saludo cordial y poner de
su conocimiento que se viene desarrollando la tesis titulada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE
CRESPO Y CASTILLO — AUCAYACU , 2023", trabajo de investigacion para optar el
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas; en ese sentido, para brindarie
el rigor cientifico necesario, se requiere la validacion de los instrumentos a través
de la evaluacion por juicio de expertos. Es por ello que recurro ante usted como
especialista en el tema de investigacion, apelando a su trayectoria como profesional
para solicitarle emita su juicio como experto, lo que permitira llevar a cabo el recojo
de datos durante el trabajo de campo.

Para el efecto se adjunta al presente lo siguiente:

» Ficha de validacién del instrumento.
» Instrumento a validar.

» Matriz de consistencia.

» Operacionalizacion de variables.

Agradeciéndole su gentil colaboracion, aprovecho la oportunidad para
expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

&
x5
o u""c Atentamente,
|
: % -,
Bt 3- )
(Qb“' \ o° \qﬂ n/mﬂ
3
' LIZETH LIDIA POMA CCAPIRA
P 76038686
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WUDH uNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Huanuco, 25 de mayo de 2023

Sefior
Mg. Richard Callan Bacilio

ASUNTO: Validacion de instrumentos por juicio de expertos.
De mi mayor consideracion.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial y poner de
su conocimiento que se viene desarrollando la tesis titulada “GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE
CRESPO Y CASTILLO - AUCAYACU,2023", trabajo de investigacién para optar el
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas; en ese sentido, para brindarle
el rigor cientifico necesario, se requiere la validacion de los instrumentos a través
de la evaluacion por juicio de expertos. Es por ello que recurro ante usted como
especialista en el tema de investigacion, apelando a su trayectoria como profesional
para solicitarle emita su juicio como experto, lo que permitira llevar a cabo el recojo
de datos durante el trabajo de campo.

Para el efecto se adjunta al presente lo siguiente:

Ficha de validacion del instrumento.
» Instrumento a validar.

» Matriz de consistencia.

» Operacionalizacion de variables.

v

Agradeciéndole su gentil colaboracién, aprovecho la oportunidad para
expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

LIZETH LIDIA POMA CCAPIRA
76038686
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DUDH yNIVERSIDAD DE HUANUCO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Huanuco, 24 de mayo de 2023

Sefior
Mg. Juan Daniel Toledo Martinez

ASUNTO: Validacién de instrumentos por juicio de expertos.
De mi mayor consideracion.

Me es grato dirigirme a usted para expresarle un saludo cordial y poner de
su conocimiento que se viene desarollando la tesis titulada "GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE
CRESPO Y CASTILLO - AUCAYACU,2023", trabajo de investigacién para optar el
titulo de Licenciado en Administracion de Empresas, en ese sentido, para brindarle
el rigor cientifico necesario, se requiere la validacion de los instrumentos a traves
de la evaluacion por juicio de expertos. Es por ello que recurro ante usted como
especialista en el tema de investigacion, apelando a su trayectoria como profesional
para solicitarle emita su juicio como experto, lo que permitira llevar a cabo el recojo
de datos durante el trabajo de campo.

Para el efecto se adjunta al presente lo siguiente

» Ficha de validacion del instrumento.
» Instrumento a validar,

» Matriz de consistencia.

» Operacionalizacién de variables

Agradeciéndole su gentil colaboracién, aprovecho la oportunidad para
expresarle las muestras de mi especial consideracion y estima personal.

Atentamente,

LIZETH LIDIA POMA CCAPIRA
76038686
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ANEXO 4
SOLICITUD DE CONSENTIMIENTO

“ANO DE LA UNIDAD, LA PAZ Y EL DESARROLLO"

SOLIATO: PERMISO PARA DESARROLLAR

S OAV IR DE INVESTIGACION

.......... SU REPRESENTADA.
SENOR: MORENO EXALTACION REYES e = o
ALCALDE DEL DISTRITO DE JOSE CRESPO Y CASTILLO — AUCAYACU
S.A. Vichre

Yo, LIZETH LIDIA POMA CCAPIRA, identificada con DNI N* 76038686, domiciliada en el Jr.
Pucallpa N* 355 de la ciudad de Aucayacu, distrito de José Crespo y Castillo, provincia Leoncio Prado,
departamento Hudnuco; respetuosamente me presento ante usted y expongo:

Que, habiendo obtenido el grado de bachiller en Administracion de Empresas, en la escuela
académico profesional de Administracién de Empresas de la Universidad de Hudnuco y siendo
requisito indispensable para optar el titulo profesional, desarrollar un trabajo de investigacién
(tesis), solicito a usted el permiso respectivo para llevar 2 cabo mi tesis titulado: "GESTION
ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE JOSE CRESPO Y CASTILLO — AUCAYACU, 2023" de tal manera
que me permita conseguir los objetivos propuestos y por consiguiente mi desarrollo profesional.

POR TANTO:
Solicito a usted acceder a mi peticién y ordenar a quién corresponda para que brinden las
facilidades necesarias.

Atentamente;
8!
L/
Fasa
LIZETH LIDIA POMA CCAPIRA
DNI 76038686
U Uh P ey
=S ”‘,’é‘_és.‘ ~RESPO ¥ Ch:
5§ WESA OE PARTL. e
U o s J.RR.HH.
- 786 L L w255 RECIBIDO
FECHA:. S d 2 REC el Wiin ..
/ Hora: .. .'..Qé ......
Fecha: OS5 05723
| Firma: @- .........
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ANEXO 5
EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS
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