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INTRODUCCION

Ante los ODS, (Los Objetivos de Desarrollo Sostenible) la gestién administrativa
publica es fundamental para establecer la calidad de interés a los beneficiarios en
entidades municipales, especialmente en contextos urbanos como Lima, Perd. En
este sentido, se hace imperativo alinear las practicas administrativas, particularmente
el ODS 16, que promueve instituciones eficaces, responsables e inclusivas. La
atencioén al usuario en el ambito municipal no solo se traduce en servicios eficientes,
sino también en la creacién de un entorno donde la participacién ciudadana y el
bienestar comunitario sean prioridades.

La calidad de atencién se aprecia afectada por varios elementos incluidos la
capacitacion del servidor, el funcionamiento de tecnologias de informaciéon y
expansion, y la transparencia en los procesos. En este contexto, las herramientas
tecnoldgicas pueden ser aliadas cruciales para mejorar la gestion administrativa. Sin
embargo, también pueden presentar desafios, como la nomofobia, que, si bien afecta
principalmente a la poblacién juvenil, tiene un impacto en toda la sociedad al interferir
en la manera que se administran los servicios y se interactla con los usuarios.

A través de una gestion publica eficaz que considere tanto la salud mental de los
ciudadanos como su acceso a servicios de calidad, se pueden crear soluciones que
mitiguen los efectos adversos de la dependencia tecnolégica, promoviendo asi un
desarrollo equilibrado y sostenible. Este enfoque no solo responde a las demandas
instantaneas de los usuarios, también contribuye al logro de los ODS, fomentando un
entorno mas saludable y educado. La transformacion de la gestion administrativa
publica hacia una atencién centrada en el usuario se convierte, por tanto, en una
necesidad imperante para el desarrollo de Lima y su poblacién.

A nivel mundial, la calidad del servicio se ha transformado en una de las Ultimas
inquietudes de las organizaciones en todo el mundo. Para garantizar procedimientos
eficaces y una atencién de alta calidad, hay que aplicar normas mundiales, como en
la concesiéon de los permisos de conducir, que exige personal calificado para dar
informaciéon precisa. Aunque las leyes difieren de un pais a otro, algunas son
especialmente estrictas. Una de las normas més conocidas en el mundo, la ISO 92001,
promueve el nivel de atencién y el perfeccionamiento constante de los servicios para
asegurar el agrado del cliente. Un informe afirma que varias naciones han puesto en
marcha cinco pilares: sistemas eficaces de gestion de la seguridad vial,
infraestructuras suficientes, tecnologia méas segura, proteccién de los usuarios y
gestién eficiente de los accidentes. Al dar prioridad a la eficacia del servicio y a la
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experiencia del usuario, estas acciones pretenden reducir en gran parte los accidentes
en todo el mundo (Rodriguez, 2020).

A nivel latinoamericano, la situacién es preocupante, ya que, en muchas
organizaciones, especialmente en el sector publico, la gestién administrativa ain no
prioriza la satisfaccion de los usuarios en la entrega de servicios. Las organizaciones
suelen enfocarse en reducir los costos, dejando de lado las necesidades y
expectativas de los usuarios. Aunque muchos paises estan implementando cambios
para mejorar los servicios, es esencial que la calidad de atencion se evalte
sistematicamente. Esto permitiria orientar la gestién administrativa hacia una mejora
continua, incluyendo a los usuarios en el procesamiento de decisiones, promoviendo

una mayor responsabilidad y organizacién en la prestacion de servicios (Teran et al,
2021).

Anivel nacional, los problemas de servicio al cliente son muy comunes, especialmente
en las organizaciones, un claro ejemplo son las entidades que supervisan la emisién
de licencias de conducir en Lima y Callao, que generan informacion errénea, tramites
repetidos y procesos innecesarios, lo cual hace perder el tiempo, dinero vy
oportunidades tanto a los usuarios como a las mismas instituciones. Las personas que
requieren licencias para trabajo o uso personal pueden encontrar la experiencia
desafiante debido a las deficiencias, que ademas elevan los niveles de estrés y
disminuyen la calidad de servicio. Ademas, la informalidad disminuye la confianza al
aprovecharse de los defectos de procedimiento para ofrecer soluciones falsas. Estas
acciones demuestran la urgencia de mejorar la gestién y priorizar la calidad de servicio
(Laguna, 2021).

A nivel local, refieren que la gestién administrativa en las entidades municipales
enfrenta diversos desafios que impactan negativamente en la calidad atencion a los
ciudadanos. Entre estos problemas se encuentran la deficiencia de capacitacion
adecuada y la escasez de recursos tecnolégicos que permiten optimizar los procesos.
Por ello, la experiencia de los usuarios suele ser frustrante lo que produce
desconfianza hacia las instituciones municipales, lo que conlleva a que muchos
limefos prefieren evitar acercarse por la mala experiencia. Es importante recalcar que
esto no solo afecta la relacién de las instituciones entre los ciudadanos, sino que
ademas limita el acceso a servicios basicos, afectando principalmente a las personas
vulnerables que dependen de estos servicios para satisfacer necesidades esenciales
(Ortiz, 2023).
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A continuacién, se describird la situacién, que abarca que la gestién administrativa en
Lima, especificamente en las entidades municipales, enfrenta un entorno complejo
que requiere una atencién urgente a la calidad de los servicios que se ofrecen a los
habitantes para la actualizacion de la administraciéon publica ya que es fundamental
garantizar que los usuarios reciban atencién eficiente y efectiva, alineada con sus
necesidades y expectativas. La implementacién de practicas modernas en la gestidn
publica no exclusivamente incrementa la productividad operativa, también promueve
un aprendizaje estratégico dentro de las organizaciones. Estas practicas incluyen la
capacitaciéon continua del personal y la adopciéon de metodologias cualitativas que
permiten comprender mejor las dindmicas y necesidades de la ciudadania de esa
manera al integrar estas estrategias, se busca establecer un vinculo mas fuerte entre
la administracién y los usuarios, fomentando una cultura de servicio centrada en el
ciudadano. La modernizacién de la gestion implica un enfoque integral que considera
la adopcién de tecnologias avanzadas y la reestructuracion de procesos. Las
entidades municipales deben adoptar criterios claros que permitan evaluar el impacto
de estas tecnologias en la calidad de atencidn.

Las practicas de gestion administrativa influyen directamente en la satisfaccion de los
usuarios en la municipalidad del Callao, en 2024. Primero, una gestion eficiente y
organizada disminuye los periodos de espera y potencia la fluidez en los tramites, lo
que favorece a una vivencia mas favorable para los ciudadanos. La implementacién
de procesos claros y accesibles permite a los usuarios entender mejor los servicios
disponibles, facilitando su interaccién con la administraciéon. Ademas, la capacitacion
del personal es crucial. Funcionarios bien entrenados no solo pueden resolver dudas
y problemas de manera mas efectiva, sino que también pueden ofrecer un trato mas
amable y profesional, lo que incrementa la satisfaccion del usuario. La transparencia
en la gestién, al comunicar claramente los procedimientos y criterios, fomenta la
seguridad de la poblaciéon en sus entidades representantes. Asimismo, la
implementacion de tecnologias de informacién y expansion permite una atenciéon mas
rapida y efectiva, como a través de plataformas digitales para realizar tramites en
linea. Esto no solo optimiza recursos, sino que también mejora la accesibilidad de los
servicios, permitiendo que mas ciudadanos puedan beneficiarse. Por otro lado, la
implementacién de la ciudadania en la valoracién de los servicios es esencial ya que
permite a los usuarios dar su opinién sobre la calidad de atencién y los servicios
ofrecidos no solo ayuda a identificar areas de mejora, sino que también les hace sentir
valorados y escuchados.

Con base a lo comentado en los anteriores lineamientos, se formula la siguiente
problematica general:
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:Como influye la gestidon administrativa en la calidad de servicio de los usuarios en
una entidad municipal del Callao, en 20247

Asi mismo, los problemas especificos:

¢Como influye la planificacion en la calidad de servicio de los usuarios en una entidad
municipal del Callao, en 20247

:Coémo influye la organizacién en la calidad de servicio de los usuarios en una entidad
municipal del Callao, en 20247

:Coémo influye la direccion en la calidad de servicio de los usuarios en una entidad
municipal del Callao, en 20247

;Coémo influye el control en la calidad de servicio de los usuarios en una entidad
municipal del Callao, en 20247

Esta investigacion tiene como utilidad valorar la efectividad de la gestion
administrativa publica en la calidad de atencién a los usuarios. Mediante encuestas
aplicadas al personal de la municipalidad de Lima, se buscard obtener datos
cualitativos y cuantitativos que permitan comprender cémo se pueden optimizar los
servicios brindados a los habitantes. Los hallazgos de esta investigaciéon son
relevantes porque contribuiran a establecer mejores practicas en la gestion publica.
Una gestion administrativa adecuada puede fomentar la innovacién y la eficiencia,
facilitando la deteccién de riesgos y la puesta en marcha de soluciones efectivas.
Ademas, al centrarse en las necesidades de los usuarios, se promueve una atencién
mas humanizada y accesible.

Este estudio tiene gran importancia debido a que proporciona un andlisis preciso de
los procesos internos y su impacto en la atencién hacia los ciudadanos. Este tipo de
evaluacion ofrece datos que permiten identificar las fortalezas y debilidades en la
gestién administrativa, sirviendo para tomar decisiones que optimicen el uso de
recursos y mejoren la calidad de servicio. Ademas, al evaluar si se cumplen los
estandares de calidad estabilizados, por lo que contribuye a promover una
administracién mas eficiente y eficaz.

La relevancia radica en su impacto directo sobre la poblacién. Una gestion
administrativa efectiva y orientada a la calidad mejora la percepcién de los
ciudadanos sobre la entidad municipal, por lo que genera mayor confianza en la
administracién publica. Asimismo, el andlisis estadistico promueve la transparencia,
ya que muestra con claridad el uso de los recursos publicos y los resultados obtenidos.



Gestion administrativa y calidad del servicio en gobiernos locales: enfoques y
desafios contemporaneos

Este estudio aborda las necesidades locales y alinea la gestién con las politicas y los
objetivos de desarrollo.

El impacto es significativo, debido a que permite implementar cambios que mejoran
la calidad de servicio a los ciudadanos, favoreciendo a su satisfaccién y facilitando el
acceso a los servicios municipales. También, promueve la optimizacién de los
recursos, reduciendo costos y tiempos en los procesos administrativos. Este tipo de
andlisis a largo plazo, favorece la relacién entre la poblacién y la entidad municipal,
promoviendo una gestién mas eficiente y participativa.

Justificacion

Esta investigacién tiene como justificacion tedrica los nuevos desafios que enfrenta la
sociedad, enfocandose en informacion relacionada a la gestién administrativa y
relevante sobre los riesgos y oportunidades que surgen en este ambito como base
tedrica para nuestro trabajo de investigacion, estableciendo asi fuentes de citacion.
Respecto a variables y dimensiones, contamos con informacién relacionada vy
especifica sobre el tema de estudio para que podamos utilizarla en la teoria de
estudio. Acorde con el estudio a realizar, nos permitird analizar y tratar aspectos
actuales relacionados con la profundizacién de nuestros elementos de investigacién
la gestiéon administrativa y atencién al cliente. Por Ultimo, este estudio se dard a
conocer a través de una investigacion en las que se analizan las variables de objeto
de analisis con el propésito de indagar en fuentes cientificas para un sustento teérico
(Proano, 2024).

La justificacién practica y social de este estudio se establece en la necesidad de
maximizar la calidad del servicio en las organizaciones municipales a través una
gestién administrativa mas efectiva y productiva, especialmente en la Municipalidad
del Callao. La optimizaciéon de la administracién en estas entidades permitira
incrementar la eficiencia de los servicios brindados, ademés, también a fortalecer la
transparencia, la responsabilidad y la satisfacciéon de los ciudadanos. Al analizar y
aplicar los hallazgos de este estudio se pretende contribuir a mitigar las problematicas
recurrentes y adaptarse a las necesidades. Esto es crucial, porque el desarrollo de
planes administrativos puede resolver problemas encontrados en la gestién municipal
y conducir a cambios beneficiosos (Alvarez, 2020).

La justificacion metodoldgica en esta investigacion permite proponer y adaptar
enfoques novedosos que mejoren la gestion administrativa en base al problema y
objetivos especificos establecidos. En este sentido, este estudio ofrece una
justificacion metodoldgica al ser vista como una investigacién que se considera un
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nuevo aporte del investigador, que debe respaldarse por el reconocimiento o
aprobacion de las publicaciones ya existentes, pero también proponer nuevos
enfoques, independientemente de los resultados alcanzados (Rivas, 2022).

Finalmente, la justificacion legal es que la gestion administrativa de las entidades
municipales se rige por normas que respalden la calidad y eficiencia del servicio. La
Ley N° 27444, ley de Procedimiento Administrativo General, como la transparencia y
la atencidn al ciudadano. La legislacion establece que las entidades publicas deben
brindar servicios adecuados y faciles de acceder, lo que enfatiza la importancia de
una direccién administrativa eficaz. Ademas, la ley de Gestién de la Calidad de los
Servicios establece normas para la implementacién de aplicaciones de calidad que
garanticen un servicio adecuado y gratificante a los usuarios. Es fundamental cumplir
con los siguientes requisitos para aumentar la legitimidad de la administracién
municipal y generar un clima de confianza entre la ciudadania (Rojas & Linares, 2020).

Con base a lo comentado en los anteriores lineamientos, se formula el siguiente
objetivo general:

Determinar en qué medida la gestiéon administrativa influye en la calidad de servicio
de los usuarios en una entidad municipal del Callao, en 2024

Asi mismo, los objetivos especificos:

Determinar en qué medida la planificacién influye en la calidad de servicio de los
usuarios en una entidad municipal del Callao, en 2024.

Determinar en qué medida la organizacién influye en la calidad de servicio de los
usuarios en una entidad municipal del Callao, en 2024.

Determinar en qué medida la direccién influye en la calidad de servicio de los usuarios
en una entidad municipal del Callao, en 2024.

Determinar en qué medida el control influye en la calidad de servicio de los usuarios
en una entidad municipal del Callao, en 2024.

La hipdtesis general:

Ha: La gestion administrativa influye positivamente en la calidad de servicio de los
usuarios en una entidad municipal del Callao, en 2024.

Ho: La gestion administrativa no influye positivamente en la calidad de servicio de
los usuarios en una entidad municipal del Callao, en 2024.
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Asi mismo, se plantearon las siguientes hipotesis especificas:

Ha: La planificacién influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios en
una entidad municipal del Callao, en 2024.

Ho: La planificacion no influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios
en una entidad municipal del Callao, en 2024.

Ha: La organizacién influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios en
una entidad municipal del Callao, en 2024.

Ho: La organizaciéon no influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios
en una entidad municipal del Callao, en 2024.

Ha: La direccién influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios en
una entidad municipal del Callao, en 2024

Ho: La direccién no influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios en
una entidad municipal del Callao, en 2024

Ha: El control influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios en una
entidad municipal del Callao, en 2024

Ho: El control no influye positivamente en la calidad de servicio de los usuarios en
una entidad municipal del Callao, en 2024

MARCO TEORICO

A nivel internacional, se examinaron investigaciones vinculadas a las variables
propuestas en este estudio. Por esta razén se incluyeron tesis de posgrado y
publicaciones cientificas de gran relevancia.

Palacios (2020), en su investigacion tuvo como finalidad examinar la gestién
administrativa y calidad de servicio que los pacientes del hospital baba, Ecuador,
2020. Esta se realizé con una metodologia cuantitativa y basica empleando un disefio
no experimental valoraron como obtenido de corte transversal y correlacional. La
muestra analizada fue de 470 personas, mientras que la muestra fue de 90 pacientes.
Como instrumento, el cuestionario incluyé 30 items para la variable primaria y 22
items para la variable secundaria. Los resultados demostraron una relacién sig. entre
ambas con una significancia bilateral de p<0,01 y una correlacién positiva de r=0,836.
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Alvarez (2020) en su investigacién de tesis planted examinar la situacion presente de
la gestion administrativa y calidad de servicio en la universidad técnica de Ambato
Para ello utilizé un enfoque cuantitativo, con una comunidad de 16 527 personas.
Para la recopilaciéon de datos se realizaron encuestas e investigaciones de campo. El
analisis arrojé un umbral de sig. de 0,05 y una correlaciéon de r=0,898 en la muestra
total, lo que indicé una relacién positiva de moderada a fuerte. Los resultados
demostraron una fuerte correlacién entre el crecimiento satisfactorio de la gestién y
la atencion percibida de los servicios por parte de educadores y alumnos.

Cerezo (2019), en su estudio buscé indagar la conexidn entre la gestién administrativa
de la unidad judicial y la calidad de servicio a los usuarios. En la metodologia
cuantitativa se empleé un enfoque bésico y un disefio no experimental. La muestra
estuvo compuesta por 50 empleados del sector tecnoldgico, y los datos se recogieron
mediante encuestas y cuestionarios utilizando un muestreo no probabilistico. Los
resultados mostraron una sig. al nivel 0,01, combinando con un indice de correlacién
R=0,716 y un valor de Nagelkerke de 0,325. Estos hallazgos reflejan una elevada
correlacién entre ambas variables.

Mendoza (2022), en su investigaciéon tuvo como objetivo resolver la conexién que
hubo con la gestion administrativa y el nivel de prestacién de servicios en las
instituciones educativas de Guayaquil, Ecuador, 2022. El usé un disefio basico,pero
no experimental con una perspectiva de correlaciéon transversal, dirigido a una
muestra de 120 instructores de Guayaquil. Se utilizé como instrumento un
cuestionario, lo que arrojé una confiabilidad de 0,942 en la gestion administrativa y
de 0,979 en la calidad del servicio; ademas, un coeficiente de r=0,476. En conclusion,
los resultados indican que la gestién administrativa afecta el comportamiento de la
calidad de servicio en la escuela de Guayaquil, Ecuador.

Rivera (2019), en su analisis buscé evaluar la calidad de servicio y a su vez, determinar
la satisfacciéon de los clientes exportados de la empresa Greenandes, Ecuador. Por lo
cual, se utiliz6 una metodologia cuantitativa, descriptiva, no experimentaly
transversal. La muestra estuvo conformada por 180 usuarios utilizando como
instrumento un cuestionario. Los resultados indicaron que p valor sig:000 el cual es
inferior al nivel de sig. 0,05, lo que confirma la hipétesis del estudio. Esto se debe a
sus resultados logrados en su demostracién bajo el modelo de hipdtesis coeficiente
que contd con un resultado de 0457, esto sefiala una correlacion moderadamente
favorable entre ambas variables. En conclusién, la gratificaciéon de los exportadores
de Greenandes Ecuador esté influenciada por la calidad del servicio.
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En cuanto al nivel nacional, se tomd en cuenta estudios que guardan relacién con
nuestras variables de investigacion. Se incluyeron tesis de posgrado y articulos
cientificos con veracidad.

Monzén (2023), en su tesis buscd determinar como impacta la gestion administrativa
de Gestidn Tributaria de Lima en la calidad de servicio al usuario de gestién. El
estudio tuvo una metodologia cuantitativa,no experimental y transversal, con nivel
explicativo. La poblaciéon estuvo constituida por 90 empleados. El método empleado
para la recopilacion de informacién fue una secuencia de 24 preguntas para la variable
primaria y 23 para la variable secundaria. Los resultados mostraron un coeficiente de
Nagelkerke de 0.288, un estadistico de Wald mayor a 4.00 y una sig. de p = 0.000,
que es menor a 0.05, lo que permitié concluir que la gestién administrativa logra tener
una influencia considerable en la calidad de servicio a los usuarios.

Rivera (2021), tuvo como objetivo analizar cémo externos del Ministerio de Salud en
2020. La investigacion se realizé mediante una gestién administrativa impacta en la
calidad de servicio ofrecido a los consumidores en enfoque cuantitativo y adopté un
disefio no experimental transversal. La poblacién estudiada estuvo formada por 100
usuarios externos del Ministerio de Salud, con una muestra de 80. Se utilizd como
instrumento un cuestionario. Los resultados obtenidos, analizados mediante el
puntaje de Wald, mostraron que la gestion administrativa predice adecuadamente la
calidad del servicio de los usuarios con un valor de 40,002 y una sig. de 0,000, este
dato es inferior a 0,05. Ademas, el indice de Nagelkerke indicé una incidencia de
0,640. En conclusion, se puede decir que la gestidon administrativa tiene un gran
efecto en la calidad del servicio.

Ygnacio (2023), en su estudio su objetivo esencial fue establecer la relacion de la
gestién administrativa y la calidad de servicio en una entidad de gestion académica
local en Cajamarca. Para lograr este objetivo se usé un enfoque cuantitativo, con un
disefio no experimental, de tipo basico y nivel correlacional-causal. La muestra fue
conformada por 100 individuos. Se utilizé como instrumento principal un cuestionario.
Los resultados obtenidos arrojaron una sig. de 0,000, segun la técnica de Wald 47,962
y en el método Nagelkerke con un valor de 0,619. En conclusién, se admitié la
hipdtesis principal lo que evidencia que la administracién tiene efecto en la calidad
de servicio.

Aliaga y Alcas (2020), su objetivo fue conocer el impacto de la gestiéon administrativa
en la calidad de servicio en el cuidado de un nacimiento agradable en el hospital
nacional de lima de las 117 mujeres que fueron atendidas en el hospital, el grupo de
estudio estuvo compuesto por 90 pacientes Los datos obtenidos muestran una
prueba de sig. de 0.000, un coeficiente de Nagelkerke de 0.484 y un coeficiente de
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McFadden de 0.257 en relacién al objetivo principal lo cual muestra que la gestion
administrativa y la calidad de servicio estan significativamente correlacionadas.

Jiménez (2022), en su tesis propuso investigar y evaluar cémo la gestién administrativa
afecta la calidad del servicio a usuarios externos en la Gestion Red de Salud Bagua.
El estudio empled un disefio no experimental, transversal y una técnica cuantitativa.
La muestra estuvo conformada por 103 funcionarios administrativos de la Direccién
de la Red de Salud de Bagua. Para la recoleccién de datos se utilizé un cuestionario
cuya confiabilidad obtuvo un valor de 0.971, lo que indica una fuerte fiabilidad del
cuestionario con una sig. de 0.000 y un valor de Rho de 0.351. El principal hallazgo
del estudio indica que se observé un vinculo débil entre la administracion y la calidad
de servicio al usuario externo.

Bases teoricas

Gestion administrativa

En el anélisis de la investigacién se encuentra como variable independiente la gestion
administrativa.

Segln Cevallos et al. (2021), la planificacién es una de las dimensiones para las
variables. Este es el punto de partida, en el que se establecen objetivos y metas, se
determinan los recursos y tareas requeridas y se proyectan estrategias para lograrlas
teniendo en cuenta el momento actual y futuro del ente. Es el primer paso esencial
en la gestion administrativa, pues proporciona una hoja de ruta clara para alcanzar los
objetivos organizacionales.

En la primera dimensién, la planificaciéon no solo ayuda a definir metas, sino que
también permite anticipar posibles desviaciones en el tiempo y el presupuesto. La
falta de una planificacién efectiva puede resultar en desviaciones de tiempos
significativas, lo que afecta de manera negativa la percepcion de calidad del servicio.
Ademas, establecen que utilizar herramientas analiticas como la planificacion
estratégica puede mejorar la utilizaciéon del presupuesto, al asignar recursos de
manera mas eficiente y asegurando que cada proyecto reciba el financiamiento
necesario. Por lo tanto, una planificaciéon bien estructurada se transforma en un
elemento esencial para el triunfo (Cevallos et al., 2021).

Como primer indicador cumplimiento de objetivos mide la capacidad de la entidad
para ejecutar el plan estratégico de manera eficiente y dentro de los plazos
establecidos, al alcanzar los objetivos |a entidad puede asegurar que esta utilizando
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sus recursos de manera 6ptima, brindando servicios de calidad y adaptandose a las
circunstancias cambiantes. Este indicador no solo aumenta la eficiencia interna, sino
que también fortalece la transparencia y la rendicién de cuentas, promoviendo una
administracion publica mas confiable y efectiva. Es crucial porque asegura que las
estrategias disefiadas no se queden en el papel, sino que se ejecuten de manera
efectiva y dentro de los pardmetros establecidos, garantizando asi una gestién publica
de calidad.

El segundo indicador desviacién de tiempos, no solo revela problemas en la
coordinacién de gestion del tiempo, sino que también puede ser un indicador de
otros problemas subyacentes, como la asignacion ineficiente de recursos, la falta de
coordinacién entre departamentos o dificultades en la toma de decisiones. Es un
reflejo de la capacidad de la administracién para cumplir con los cronogramas y
asegurar que los servicios sean proporcionados de forma adecuada. Al minimizar las
desviaciones, la administraciéon avala que los recursos sean ocupados de manera
capaz y que los servicios se entreguen de manera oportuna, lo que fortalece la
confianza en la gestién plblica y mejora la contentura de los clientes.

Tercer indicador utilizacién de presupuestos, garantiza la gestidon eficiente y
transparente de los recursos de los recursos financieros de una organizacién, este
indicador no solo mide el gasto en relacién con lo planificado sino que también evalta
la capacidad de la administracién para ajustar los recursos, evitar desviaciones
presupuestarias y rendir cuentas de maneras claras, la entidad puede maximizar el
impacto de sus fondos, mejorar la excelencia de los servicios brindados y reforzar la
confianza publica en su capacidad de gestion mediante el uso adecuado del
presupuesto

La Organizacién es clave para la implementacién de la planificaciéon. Una estructura
organizativa clara y eficiente no solo facilita la asignacién de recursos, sino que
también mejora la productividad del equipo. Los autores argumentan que un disefio
organizacional efectivo, que defina roles y responsabilidades de manera precisa,
permite a los empleados concentrarse en sus tareas sin confusiones ni duplicaciones
de esfuerzo. Esto es fundamental para asegurar que se cumpla el nivel de ocupacién
del personal adecuado, evitando tanto la sobrecarga como la subutilizacién de
recursos humanos. La organizacion eficiente fomenta un ambiente de colaboracién y
comunicacién, lo que, a su vez, contribuye al logro de los objetivos establecidos
(Cevallos et al., 2021).

Como primer indicador de esta dimensién estd la eficiencia en la asignacién de
recursos implica la capacidad de una entidad para asignar de manera éptima sus
recursos, en particular los humanos y financieros. En el contexto de una entidad
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municipal, la correcta distribuciéon del personal administrativo asegura que los
recursos disponibles se utilicen en dreas que impacten directamente en la calidad del
servicio. Si el personal administrativo esta bien asignado a las tareas que responden
a las demandas de los ciudadanos, se garantiza una mayor productividad, menos
ineficiencias, y una mejora en los resultados operativos. La medicion de este indicador
permite a la administracién identificar dreas de sobrecarga o subutilizacion, para
realizar ajustes estratégicos.

Segundo indicador productividad del equipo, mide la eficiencia y el rendimiento de
los equipos clave para evaluar cémo se estan utilizando los recursos humanos en la
administracién municipal. Este indicador mide la cantidad de tareas, trdmites o
solicitudes que un equipo puede procesar en un periodo de tiempo determinado, lo
que permite entender si el equipo estd trabajando de manera eficiente o si se
necesitan ajustes en la asignacién de tareas. Una alta productividad implica que los
recursos humanos estan siendo utilizados de manera 6ptima, lo que se traduce en un
mejor servicio a los usuarios.

El tercer indicador nivel de ocupacién del personal se mide como el personal esta
utilizando su tiempo y si su carga de trabajo es proporcional a sus capacidades y
responsabilidades refleja qué tan bien estan asignados los recursos humanos dentro
de la entidad municipal. Un personal con una ocupacién adecuada implica que no
esta ni sobrecargado ni subutilizado. Este balance es fundamental para asegurar que
los empleados puedan desempefiar sus funciones sin sentir estrés excesivo, lo que
afecta negativamente tanto su rendimiento como la calidad del servicio. Por otro lado,
un nivel de ocupacién demasiado bajo puede indicar un mal uso de los recursos, lo
que genera costos innecesarios.

La Direccidn es critica para el éxito de cualquier entidad, ya que determina el rumbo
estratégico y operativo de la organizacién y esto se debe a un liderazgo eficaz que
no solo inspira y motiva al equipo, sino que también asegura las metas y objetivos de
la entidad. Una direccién clara y bien estructurada promueve la toma de decisiones y
una mejor adaptabilidad en un entorno cambiante, asi como también facilita la
coordinacién asegurando una mejora continua y la realizacion de metas a corto y largo
plazo (Cevallos et al., 2021).

El primer indicador de esta dimension es la satisfaccion del personal, que mide el
bienestar y la dedicacién de los trabajadores con su entorno laboral. Este indicador
es crucial, ya que un personal satisfecho tiende a ser méas productivo, leal y dispuesto
a cooperar con la consecucién de los objetivos de la entidad. Esta satisfaccion
también se refleja en otros aspectos como el entorno laboral, las posibilidades de
desarrollo profesional, el reconocimiento de logros y la adecuada compensacion.
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El segundo indicador es la comunicacién efectiva, esta evalla la claridad, precision y
la fluidez de la informacion dentro de la organizacion o entidad. Una buena
comunicaciéon garantiza que todos los niveles de la entidad estén alineados y
trabajando en sintonia hacia la misma direcciéon. Esto incluye tanto la comunicacién
descendente como la ascendente, la cual debe ser transmitida de forma clara
evitando malentendidos y promoviendo un ambiente de transparencia, fortaleciendo
la confianza dentro del equipo de trabajo y mejorando el desempefio general.

El tercer indicador es la calidad de resultados, que hace referencia a la habilidad de
la entidad para alcanzar las metas propuestas, entregando servicios que cumplan o
superen las expectativas. Este indicador mide tanto la eficiencia como la efectividad
en el logro de metas. En una entidad municipal, la calidad de los resultados se refleja
en la satisfaccion de los ciudadanos. Esto no solo mejora la percepcién externa de la
entidad si no también refuerza el sentido de propdsito dentro del equipo, creando
un ciclo virtuoso de mejora continua.

Control, permite a las organizaciones medir y evaluar su desempefio frente a los
estandares establecidos. Esto incluye la supervision de la desviaciéon de costos y la
evaluacion de los tiempos de entrega. Un sistema de control efectivo ayuda a detectar
desviaciones antes de que se transformen en dificultades graves, permitiendo que se
tomen decisiones correctivas a tiempo. Asimismo, el control de la calidad de
resultados se convierte en un aspecto primordial para asegurar que los servicios
ofrecidos satisfagan las expectativas de los usuarios. La investigacion de Ramos et al.
subraya que establecer indicadores de desempefio claros es esencial para un control
efectivo, asegurando que todos los esfuerzos estén en consonancia con las metas
estratégicas de la entidad (Cevallos et al., 2021).

El primer indicador de desviacién de costos es un indicador clave para evaluar la
eficacia en la gestion administrativa en términos financieros. La competencia de una
entidad municipal para ejecutar sus proyectos y servicios dentro de los limites
presupuestarios refleja una administracion eficiente. Este indicador mide las
diferencias entre los costos efectivos y los costos presupuestados, permitiendo
detectar si se estdn superando los limites establecidos y donde se pueden estar
originando ineficiencias en la asignacion de recursos. Mantener el control de las
desviaciones evita el uso excesivo de fondos publicos y garantiza una gestién
transparente.

El segundo indicador de tiempos de entrega es vital para evaluar si los
procedimientos internos estdn funcionando de acuerdo con lo planificado. Al
monitorear continuamente los tiempos de respuesta, la administracién puede
identificar retrasos en tiempo real y actuar rapidamente para corregir cualquier
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desviacién. Este control proactivo permite asegurar que los servicios se entreguen
dentro de los plazos establecidos, evitando acumulacién de solicitudes o retrasos
innecesarios.

El tercer indicador calidad de servicio permite evaluar cémo se estan desempefiando
los procesos y administrativos en comparacién con los estdndares. Este indicador
refleja la habilidad de la entidad para alcanzar los estandares establecidos de calidad
requeridos por los usuarios y los objetivos institucionales. Controlar la calidad de
servicio es esencial para identificar areas donde la atencién brindada no esta
alcanzando los niveles deseados y para tomar medidas correctivas que mejoren el
desempefio. Un control adecuado garantiza que los servicios ofrecidos alcancen los
criterios de calidad esperados, maximiza la utilizaciéon de recursos, permite detectar
deficiencias y fortalece la confianza de los ciudadanos en la administracién. Este
indicador asegura que la entidad municipal no solo cumpla con sus funciones, sino
que lo haga de manera eficiente y con un énfasis en el progreso constante de la
experiencia del usuario.

Segundo autor nos comenta que la Gestidon administrativa, en el dmbito de las
entidades publicas trata de desarrollar estrategias, una de las cuales es prestar un
excelente servicio al cliente. Esto resulta sUper necesario para que las entidades
logren alcanzar grados de calidad para ser competitivos, deben ser capaces de
alcanzar ciertos niveles de calidad y depende de su habilidad para proporcionar
servicios, lo que solo puede lograrse a través de una plataforma estratégica, que

especie la eficacia, la creatividad y la dedicacién a la mejora constante (Rodriguez,
2021).

Tercer autor indicd que la Gestion Administrativa es uno de los instrumentos que
actualmente aporta de manera efectiva el rendimiento laboral razén por la que es
imprescindible que se implementa este procedimiento en las instituciones estatales
para asi conseguir todas las ventajas, los resultados de su investigaciéon indican una
implicacion moderada entre la optimizacién de la administracion y el incremento de
la productividad en el trabajo, subrayando la relevancia de una administracion
eficiente, afirmando que al aplicar técnicas correctas se puede obtener ventajas
palpables tanto a nivel interno como externo (Marini, 2022).

Cuarto autor en su busqueda acerca de la Gestiéon administrativa en organismos
publicos, subraya que un indicador clave de rendimiento es la eficiencia en las
operaciones, de acuerdo con el escritor este indicador muestra la utilizacion eficiente
de los recursos econémicos y materiales humanos en la entidad facilitando la
identificacién de la areas que requieren mejora, Mediante un monitor continuo de
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este indicador las organizaciones pueden tomar decisiones fundamentales para
mejorar sus procedimientos administrativos (Rayme, 2023).

El quinto autor evidencia que la Gestion administrativa se concentra en las estrategias
orientadas a alcanzar las metas de una empresa. Es fundamental establecer metas
precisas para orientar las directrices segln los objetivos que se desea alcanzar, el
control en cualquiera organizacién es crucial asumirlo puesto que todas las tareas
llevadas a cabo necesitan un lugar apropiado para su realizacién, dado que todas las
tareas efectuadas necesitan un control (Falconi, 2019).

El sexto autor considera a la gestién administrativa como un factor indispensable ya
que con su correcta implementacion depende el éxito y el crecimiento empresarial
con el tiempo, también nos menciona que no solo abarca aspectos fundamentales
como la planeacién, organizacién, control o direccién de una empresa. En este
sentido, se hace esencial manejar de manera eficiente no solo los recursos fisicos, sino
también los recursos humanos y financieros, los cuales son fundamentales para el

resultado de las metas y propdsitos del establecimiento a largo y corto plazo
(Brossard, 2021).

Séptimo autor menciona que, para alcanzar el triunfo en la gestion administrativa en
los centros educativos, se debe asociar la gestién de la calidad y los procesos
educativos, que favorezcan la mejora de individuos y de la comunidad. Esto implica
una perspectiva centrada en la planificacién estratégica y la adecuacién constante a
los cambios sociales y tecnoldgicos. Ademas, se solicita que los fundamentos de la
educacién tengan una estrecha relacién con la vida de directivos, profesores,
progenitores y estudiantes, promoviendo una interacciéon colaborativa que promueva
el desarrollo integral. Este enfoque contribuye al fortalecimiento de competencias
que no sélo benefician a las personas, sino también a la sociedad en su conjunto,
promoviendo valores como la equidad, la inclusién y el respeto mutuo (Morillo, 2020).

Octavo autor menciona que la gestiéon administrativa es una accién, relacionada con
la regulacién, ya sea publica o privada, en pro de un sistema que asiste en la
planificacion, de realizar y llevar a cabo comunicacién para la toma de decisiones que
logren la eficacia en el establecimiento. Esta actividad implica no sélo la organizacion
interna, sino también la capacidad de anticiparse a los cambios externos,
adaptandose eficazmente a las nuevas circunstancias. Ademds, promueve la
optimizacién de los bienes, individuales y cientificos, buscando siempre maximizar los
resultados en obligacién de los propdsitos presentados, pero esto requiere el uso de

herramientas modernas que faciliten el anélisis y procesamiento de datos en tiempo
real (Anchelia, 2021).

18



Gestion administrativa y calidad del servicio en gobiernos locales: enfoques y
desafios contemporaneos

Noveno autor define la gestién administrativa como los planes y acciones con el fin
de ejecutar los objetivos de la empresa. Por lo que, es crucial tener claro lo que se
quiere conseguir, en otras palabras, la gestiéon administrativa permite alcanzar los
propositos de las entidades o fundaciones; esta disciplina no sélo se centra en la
planificaciéon, sino también en la organizacién, direcciéon y control de los medios
econdmicos disponibles. De esta forma se garantiza su uso eficiente para maximizar
los resultados deseados ya que también implica la toma de decisiones estratégicas
basadas en informacion relevante y confiable; ademas, fomenta la integracién de los
diferentes departamentos de la organizacion, asegurando que todos trabajen por un
proposito comuin (Mendivel, 2020).

Décimo autor sugiere que los responsables de la gestién administrativa de una
entidad deben persuadir a los trabajadores para que logren los resultados previstos.
En consecuencia, el personal directivo debe poseer habilidades de liderazgo
necesarias para llevar a cabo una gestiéon eficaz y desempefiar sus funciones de
manera efectiva ya que el liderazgo no sélo implica guiar al equipo, sino también
motivar, inspirar y fomentar un ambiente de trabajo positivo que impulse la
productividad. Asimismo, la comunicacién efectiva entre lideres y colaboradores es
esencial para asegurar que las metas sean claras y alcanzables, permitiendo que todos
trabajen alineados hacia los objetivos organizacionales. Los directivos deben
demostrar empatia y habilidades interpersonales que les permitan comprender las
necesidades e inquietudes de su equipo; ademas, su capacidad de toma de
decisiones debe basarse en un anélisis objetivo, priorizando siempre el bienestar de
la organizacion y sus recursos humanos (Vasquez, 2020).

Calidad de servicio

En la formacién de la indagacion se considera como variable dependiente la calidad
de servicio que mide la satisfaccién del cliente respecto al servicio brindado. Para
medir esta variable mayormente el modelo tradicional que suele ser usado es el
SERVQUAL, tomando como principales dimensiones los componentes materiales,
fiabilidad, capacidad de respuesta y empatia, las cuales permiten identificar las areas
de mejora.

El primer autor, Moreno et al. (2022) define a la variable dependiente “calidad del
servicio” como la prestaciéon de ayuda o apoyo con el propésito de generar
satisfaccion a los usuarios. Esta no solo se enfoca en la entrega del servicio, sino
también en como se presta dicho apoyo, tomando en cuenta factores claves como la
amabilidad, |a eficiencia y la habilidad de resolver los problemas de forma rapida. Una
correcta calidad de servicio permite a la entidad anticipar las necesidades de los
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usuarios, respondiendo de manera proactiva, logrando superar sus expectativas y
aportando a su triunfo a largo plazo. Asimismo, una buena calidad de servicio
diferencia a una entidad en mercados competitivos, siendo asi un factor esencial para
la conservacion de clientes y el crecimiento sostenido. Las entidades deben esforzarse
constantemente por mejorar sus servicios garantizando preferencia y satisfaccién de
los usuarios.

Como primera dimensiéon tenemos a elementos tangibles, son aquellos aspectos
fisicos visibles que los ciudadanos pueden percibir directamente. Incluyen las
instalaciones, mobiliario, herramientas, equipos y materiales que forman parte de la
prestaciéon de servicios publicos. Estos elementos deben cumplir su funcién operativa
pero ademas influyen en la percepcién de los usuarios hacia los servicios que se les
brinda. Una entidad municipal con elementos tangibles en buenas condiciones y
modernizados reflejan eficiencia, responsabilidad y sobre todo el compromiso con el
bienestar de la comunidad. Ademas, la calidad de estos elementos puede mejorar la
experiencia de los usuarios, haciendo mas accesible y agradable ambiente en el que
interactdan (Moreno et al., 2022).

En la primera dimensiéon tenemos como primer indicador la apariencia de las
instalaciones es en la calidad de los servicios proporcionados, abarca desde la
limpieza y el orden hasta el disefio de los espacios. Una entidad municipal limpia,
organizada y agradable estéticamente proyecta profesionalismo también genera
confianza entre los usuarios. La accesibilidad de las areas junto con su disposicién
funcional de los espacios y la sefalizacidén clara son importantes para que los
ciudadanos puedan desenvolverse con facilidad. Cuando las instalaciones estan bien
equipadas y cuenta con sus implementos necesarios, se crea un entorno acogedor,
este indicador evalia como los elementos visibles de las instalaciones afectan la
satisfacciéon del publico y la percepcién de eficiencia del gobierno municipal.

La condicién del equipamiento en una entidad es fundamental para garantizar que
los servicios sean realizados de manera eficiente y segura. Este indicador abarca el
estado de las computadoras y sistemas tecnoldgicos y maquinaria que apoyan las
operaciones diarias del municipio. El mantenimiento preventivo y adecuado es
esencial para evitar fallos operativos que puedan generar retrasos o deteriorar la
calidad del servicio. Equipos en buen estado aseguran un buen funcionamiento agil
y confiable, reflejando la capacidad de la administracién para gestionar sus recursos
de manera eficiente en la entidad. La modernizacion constante es crucial para que los
servicios municipales estén al nivel de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

Los materiales de comunicacién son aquellos recursos fisicos o digitales que usa el
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municipio para compartir informacién con los ciudadanos. Pueden incluir folletos,
afiches, carteles, paginas web, aplicaciones moviles y otros medios que facilitan la
transmisién de mensajes sobre servicios, eventos y politicas municipales. Este
indicador evalla la claridad, accesibilidad y actualizacién constante de dichos
materiales. Un material de comunicacién adecuadamente disefado, con un lenguaje
sencillo y una presentacién visual adecuada, contribuye a que los usuarios puedan
entender mejor los servicios o procedimientos disponibles. Ademas, la transparencia
y disponibilidad de la informacién mejora la percepcién de cercania y confianza hacia
la entidad.

Fiabilidad, se refiere a la capacidad de la entidad para entregar sus servicios de
manera eficiente, cumpliendo con sus promesas realizadas y las expectativas de los
clientes principalmente en el sentido de puntualidad y precision. Esto implica que los
compromisos propuestos desde el inicio hasta el final sean cumplidos sin errores y
dentro del tiempo coordinado, debido a que los clientes suelen tomar en cuenta la
fiabilidad porque reduce la incertidumbre e inseguridad. Mayormente cuando una
entidad es fiable los clientes suelen confiar en que sus solicitudes seran atendidas
adecuadamente, sin retrasos algunos o seguimientos excesivos. Por lo cual, esto no
solo satisface la necesidad del cliente, sino también fortalece la relacién de confianza
y lealtad a largo plazo. Ademéds, fortaleciendo la mejora de su reputacién vy
competitividad, en el mercado (Moreno et al., 2022).

En esta primera dimensién encontramos como primer indicador crucial al
cumplimiento de promesas, el cual mide la capacidad de la entidad para cumplir con
sus compromisos. Este es fundamental porque los usuarios esperan que los servicios
o proyectos prometidos sean cumplidos en las condiciones y plazos acordados. El
compromiso esta directamente unido a la confianza y credibilidad que los ciudadanos
depositan. Cuando una entidad cumple con lo que promete genera un ambiente de
seguridad, lo que reduce la incertidumbre, aumenta la satisfaccion como cliente y
participacion, debido a que logra que se involucren y apoyen sus iniciativas. Por otro
lado, el incumplimiento de promesas puede llevar a la desconfianza y al descontento
de los ciudadanos, lo que perjudica la imagen de la entidad y afecta la relacion con
la comunidad.

El segundo indicador, errores en la entrega, este evalla la frecuencia de errores y
cémo la municipalidad actla y maneja los errores en la prestacién de servicios. Los
errores pueden incluir retrasos, fallos en la ejecucion de servicios, o incumplimiento
de lo prometido. Una respuesta réapida ante un error puede mitigar significativamente
su impacto y demostrar que el personal junto con la entidad estd comprometida a la
calidad del servicio. Una buena gestiéon de los errores puede ayudar a mejorar los
procesos lo que construye a disminuir los problemas a futuro. Por el contrario, si la
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entidad ignora o no actla adecuadamente esto genera frustraciéon a los usuarios y
afecta negativamente sobre la capacidad de la entidad para cumplir sus
responsabilidades. De esta manera, este indicador no solo mide la cantidad de
errores sino también la efectividad de la respuesta ante ellos.

El tercer indicador, Frecuencia de quejas, mide la cantidad de quejas recibidas con
los servicios prestados, también, como se gestionan y responden dichas quejas. Este
indicador refleja si el personal de la entidad responde de manera adecuada a las
quejas de los ciudadanos. La atencién de quejas en la calidad del servicio es un factor
importante, debido a que indica el nivel de compromiso y responsabilidad de la
entidad frente a los problemas que se presentan. Si las quejas que se presentan son
respondidas de manera oportuna y eficiente contribuye al de fiabilidad vy
profesionalismo del personal. Una mayor frecuencia de quejas indica problemas en la
prestacién de los servicios, incumplimiento expectativas o insatisfacciéon entre los
usuarios. Las quejas brindan informacion valiosa sobre los aspectos que requieren una
mejora.

Capacidad de respuesta, se refiere a la accesibilidad y disponibilidad de la entidad
para ayudar a los usuarios de manera adecuada y oportuna, debido a que a través de
esta dimension se mide la habilidad de reaccionar y adaptarse rdpidamente ante las
situaciones imprevistas e inesperadas. Una organizaciéon con alta capacidad de
respuesta no solo identifica estos cambios de buena manera sino, también,
implementa soluciones que minimizan los riesgos optimizando los resultados a
beneficio de los clientes. Para lograr esto, implica tener procesos flexibles, personal
capacitado y los recursos tecnoldgicos necesarios para actuar con rapidez,
promoviendo la toma de decisiones adecuadas y una mejora continua. De esta
manera, se logra una entidad que responda eficazmente ante las necesidades de los
usuarios (Moreno et al., 2022).

En esta segunda dimension, tenemos como primer indicador al tiempo de respuesta,
se refiere al tiempo que transcurre desde que el usuario presenta una consulta o queja
hasta que se recibe una respuesta o solucién efectiva por parte de la entidad. Un
tiempo de respuesta corto, refleja la eficiencia en las operaciones de la organizacion,
también, contribuye a la satisfaccién del usuario. Al momento en que los usuarios
perciben que sus necesidades son atendidas rapidamente, les genera una sensacion
de confianza, ademas, permite a la entidad anticiparse de problemas mayores,
reduciendo situaciones que podrian escalar si no se tratan de manera adecuada. Por
el contrario, si los tiempos de respuesta fueran largos indicaria que hay problemas
internos como falta de personal o carencias tecnoldgicas.
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La disponibilidad del personal es otro indicador fundamental de la capacidad de
respuesta en una entidad municipal. Se refiere a la accesibilidad del personal
disponible para atender las necesidades de los clientes en cualquier momento. Una
adecuada disponibilidad puede garantizar una atencién a las solicitudes y
necesidades de manera eficiente y efectiva. Cuando los trabajadores estan
disponibles se asegura a que se eviten las largas esperas, sin demoras y una atencién
inmediata a los usuarios, debido a que esto causa frustracion. La capacitacién y el
personal también influye mucho porque un equipo motivado y capacitado estd mas
dispuesto a ofrecer un servicio de calidad, ademas porque un equipo bien preparado
puede adaptarse rapidamente a situaciones imprevistas, mejorando la vivencia de los
usuarios.

Satisfaccion de la rapidez del servicio, es un indicador el cual refleja cémo los
ciudadanos perciben la efectividad y agilidad con la que les atiende una entidad
municipal. Este aspecto evalla la percepcion de los usuarios respecto al tiempo en
que tardan en brindar un servicio solicitado, de igual manera la calidad de atencién
durante este proceso. Una alta satisfaccion muestra que las necesidades de cada
usuario son atendidas de manera adecuada y que la entidad muestra compromiso
por servirles. Cuando los ciudadanos se encuentran satisfechos con la rapidez del
servicio, es mas posible que compartan vivencias agradables, lo que puede atraer a
otros usuarios, fomentando la fidelidad hacia la entidad. Es por ello que es crucial
mejorar en ese aspecto para fortalecer la capacidad de respuesta y asegurar un mejor
servicio.

Empatia, es una habilidad fundamental tanto a nivel personal como organizacional,
debido a que se refiere a la capacidad de ponerse en el lugar de la otra persona
comprendiendo sus emociones, pensamientos y requerimientos. Desde el punto de
vista organizacional, la empatia es mucho mas que eso, porque no solo implica que
el personal cumpla con sus responsabilidades, sino que demuestra preocupacién
genuina por el bienestar de los usuarios. No solamente se trata de prestar sus
servicios, sino de hacerlo de manera amable, atenta y servicial, entendiendo las
necesidades y preocupaciones de cada persona buscando brindar solucién que sea
eficiente y cercana. El personal que brinda los servicios debe ser capacitado en sus
habilidades interpersonales que les permitan conectar de manera efectiva con
quienes buscan sus servicios (Moreno et al., 2022).

En esta tercera dimension estd como primer indicador Satisfaccion del cliente, la cual
estd directamente relacionada con la experiencia del usuario en la atencién. Este
indicador se evalta mediante el trato que reciben los clientes durante el servicio por
parte del personal, midiendo si sus necesidades fueron atendidas de manera
adecuada. La empatia se percibe cuando el cliente siente que sus necesidades han
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sido comprendidas, valoradas y tratadas con la debida atenciéon. Una alta satisfaccion
del cliente indica que la entidad no solo cumple con sus obligaciones, sino que
también crea relaciones positivas con los ciudadanos, lo que contribuye a mejorar la
confianza. De esta manera, la satisfaccion del cliente es un reflejo directo de la
empatia aplicada en los servicios ofrecidos por la entidad, fortaleciendo el lazo con
los usuarios.

Este segundo indicador Numero de interacciones, mide cuantas veces el usuario tiene
que interactuar con el personal para atender sus problemas o consultas. Un nimero
elevado de interacciones indica falta de empatia, debido a que refleja que el personal
no comprende las necesidades o no brinda la informacién necesaria para resolver sus
dudas. Un servicio empdatico busca que las interacciones sean lo mas eficientes
posibles, para poder lograr minimizar el tiempo en el que los usuarios resuelvan sus
problemas y reduciendo la carga emocional que esto genera. Para mejorar este
aspecto, se puede lograr capacitando al personal de la entidad adecuadamente, de
manera que puedan ofrecer soluciones rapidas y comprensibles de las necesidades
del usuario, proporcionando un servicio de calidad &gil y eficiente.

Como ultimo indicador de esta dimensién tenemos evaluacién del trato, el cual se
mide en la percepcién del cliente respecto al comportamiento del personal. La
empatia del trabajador hacia el usuario es reflejada mediante la muestra de interés
por brindarle un servicio amable, respetuoso, con paciencia y una clara disposicion
de ayudar. Esto también implica tomar en cuenta sus preocupaciones, escuchando
de manera activa y sobre todo esforzdndose por brindar soluciones efectivas. Si los
clientes experimentan un trato humano y considerado, tenderan a sentir que sus
necesidades e inquietudes fueron atendidas, incluso si el resultado final no es el
esperado. En muchas ocasiones el buen trato puede compensar un resultado
insatisfactorio, contribuyendo a mantener una buena percepcién del servicio
prestado.

El segundo autor nos indica que la calidad de servicio se ha consolidado como una
opcién clave para obtener ventaja Unica y sostenible, independientemente de los
servicios que ofrezca una entidad. El vinculo entre la calidad del servicio, la
satisfaccion y la fidelidad del usuario es un aspecto fundamental, ya que representa
uno de los principales indicadores del éxito. Por lo que, es fundamental recopilar
regularmente los comentarios sobre la satisfaccion del cliente. Cuando estos datos se
utilizan adecuadamente, se convierten en una herramienta valiosa que permite
fortalecer relaciones sélidas y fomentar la lealtad del cliente. Por otro lado, las
entidades que no recogen datos sobre la calidad en el servicio y la complacencia al
usuario corren el riesgo de no saber si estan en el camino correcto o donde realizar
ajustes para atender mejor las necesidades de sus clientes (Silva et al., 2021).
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El tercer autor, nos menciona que brindar servicios de calidad es uno de los objetivos
de modernizacién del Estado del Perd. Aunque el concepto de calidad de servicio no
es moderno, se sigue estudiando ampliamente en la literatura cientifica, porque su
respuesta es a las percepciones particulares de cada persona. La calidad de servicio,
estrechamente ligada a la contentura del cliente, se fundamenta en la comprensién
de sus necesidades y en el manejo de sus requisitos o deseos que cuentan los clientes
en relacién a un servicio determinado. Entonces, en el Perl es de suma importancia
que las entidades cuenten con usuarios complacidos, y brindar servicios de calidad,
acorde a lo constituido con el marco de la regla de modernizaciéon del Estado
(Izquierdo & Anastacio, 2021).

El cuarto autor nos dice que la calidad de servicio en el Pert es uno de los principales
problemas que generan mayor indemnizacién en sus usuarios, segin el indice de
Satisfaccion del Cliente (ISCO). Las concepciones sobre la satisfaccion del usuario
varian considerablemente segin el modelo utilizado, pero se basan mayoritariamente
en la calidad de la funcién proporcionada; por consiguiente, los factores emocionales
juegan un rol determinante en la valoracién del servicio. Asimismo, los usuarios suelen
desarrollar percepciones mas favorables de un servicio cuya entidad provoque
sentimientos agradables, es decir la lealtad se presenta como una extensién natural
de la satisfaccion. En este contexto, un servicio que logra establecer un vinculo
emocional positivo con el usuario no solo mejora la experiencia general, sino también
fomenta fidelidad a largo plazo (Paredes & Arohuanca, 2022).

El quinto autor, menciona que en los Ultimos afios se ha podido apreciar que la
calidad de servicio se ha visto condicionada por ciertos factores que han determinado
mejoras en los servicios ofrecidos, con el objetivo de cumplir las necesidades del
consumidor. La satisfaccion del usuario respecto a la calidad de los servicios es un
asunto complejo que se relaciona con multiples factores. En este sentido, los sistemas
de atencién al cliente deben considerarse una de las estrategias de comunicacion
organizacional mas relevantes en la prestacion de servicios, debido a que a través de
esta area se mantienen relaciones interpersonales, que destacan la importancia de la
opinién del usuario respecto a la efectividad y eficiencia en el acceso y cumplimiento
de los servicios por parte del recurso humano (Chuquicusma et al., 2020).

El sexto autor, sefiala que existe una deficiencia notable en la calidad de servicio en
una serie de industrias, y este problema se manifiesta tanto dentro como fuera del
pais. La lealtad del cliente se ve afectada por la calidad del servicio porque fomenta
la confianza y credibilidad en el servicio ofrecido, lo que lleva al cliente a considerarlo
de alta calidad. Establecer un vinculo emocional que una al cliente con el producto o
servicio es crucial, porque la fidelidad del cliente es algo mas que ofrecer un excelente
servicio; implica convertir al cliente en un uno devoto. Ademas, saber que quieren 'y
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que necesitan los clientes es un componente clave de la fidelizacién (Vasquez et al.,
2020).

El séptimo autor nos dice que la calidad de servicio es un agente determinante para
cualquier entidad que pretende distinguirse de sus adversarios. Para lograrlo es
indispensable ofrecer buena atencién, un trato personalizado, agilidad en la
asistencia, asi como confortabilidad y certeza en la experiencia del cliente. La calidad
de servicio es una evaluacién que describe el desempefno de la experiencia del
cliente, incluyendo los niveles de eficiencia como de deficiencia en la prestacién del
servicio. Entonces, la satisfaccion del cliente resulta en la lealtad, que se manifiesta
en el anhelo de adquirir o acudir a menudo y reincidir experiencias; un cliente leal es
un activo valioso para cualquier entidad. Por consiguiente, para conseguir la lealtad
de los clientes, es necesario implementar un proceso de mejora continuo, donde uno
de los factores mas importantes sea la confianza que el cliente experimenta en el
servicio (Rodriguez et al., 2023).

El octavo autor nos dice que hoy en dia, la calidad de servicio se ha bautizado como
un pilar esencial altamente empleado por todas las organizaciones, ya que buscan no
solamente posicionamiento y liderazgo, sino también garantizar la satisfacciéon de sus
consumidores. Este Ultimo aspecto es crucial, dado que la experiencia del cliente
puede decretar el éxito o insatisfaccion de cualquier empresa que ofrezca servicios.
Para alcanzar estos objetivos, es fundamental que las organizaciones se centren en
los elementos como la efectividad, productividad, competitividad, asi como en la
eficacia organizacional, que son variables esenciales en virtud de mejorar las
actividades laborales. Ademés, es imperativo que cada organizacién adopte de
manera consciente o inconsciente, el concepto de total satisfaccion del cliente (TSC),
que implica resolver los problemas del cliente y satisfacer sus necesidades,
asegurando que haya recibido un servicio de auténtica calidad (Rojas et al., 2020).

El noveno autor, menciona que, en los paises avanzados de América latina, el servicio
de calidad ha demostrado ser un esfuerzo continuo para ofrecer servicios, con el
objetivo de expandir y optimizar continuamente la oferta de servicios. La calidad de
servicio debe evaluarse desde dos perspectivas: la perspectiva interna y la externa;
es decir, esté relacionada con el rendimiento de los productos, lo que a su vez genera
la satisfaccion del cliente. Esta satisfaccion es una actitud psicolégica que refleja la
percepcién del consumidor sobre su experiencia vivida con el producto o asistencia.
Para ello, es fundamental adaptar las necesidades y deseos especificos del cliente,
comprendiendo su percepciéon de la asistencia recibida y determinar la actitud
adecuada frente a esa situacién, permitiendo que la entidad adopte actitudes
proactividad y estratégicas que mejoren la experiencia del usuario (Huamani & Bejar,
2022).
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El décimo autor, sefiala que la idea de calidad de servicio se relaciona a la calidad
valorada, en otras palabras, con la evaluacién que hace el usuario sobre la amplitud
y superioridad de un producto o asistencia recibida. Esta percepcion es fundamental,
pues impacta en la elecciéon de compra y en la confianza del usuario hacia la
organizacion o entidad que brinda los servicios. La calidad de servicio puede
analizarse desde dos enfoques primordiales: |a calidad objetiva y la calidad subjetiva.
La calidad objetiva se centra en el panorama del productor, quien evalta el servicio
en funcién a sus estandares especificos. Mientras que, la calidad subjetiva se centra
en la sensacion del usuario. La mayoria de clientes emplean cinco dimensiones para
valorar la calidad de servicio: confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta,
empatia, tangibilidad e interaccién humana (Duque, 2005).

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacién

Esta investigacion fue aplicada, el cual su objetivo es generar conocimientos y
brindar un anélisis para determinar en qué medida la gestién administrativa
influye en la calidad de servicio de los usuarios en una entidad municipal del
Callao, 2024.

La investigacion aplicada sigue un proceso en el cual centra informacién
relevante y confiable. Su objetivo principal es comprender, verificar, corregir o
aplicar el conocimiento en contextos especificos. A través de este enfoque, la
investigacion busca no solo alcanzar un conocimiento objetivo, sino también
impulsar el progreso y la mejora de los seres humanos en cualquier campo
(Gbémez, 2020).

En esta instancia, el enfoque adoptado serd cuantitativo, centrandose en el
andlisis de datos numéricos. Dado que se trata de un proyecto de
investigacion, la informacién recopilada serd de naturaleza cuantitativa, y se
aplicardn técnicas de anélisis estadistico para confirmar su relacién entre las
variables estudiadas.

Los métodos cuantitativos son fundamentales en diversas disciplinas y
contextos, ya que aportan objetividad y precisién en sus hallazgos. Este
enfoque permite minimizar los errores y ofrece una interpretacién clara y
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rigurosa de los resultados. Su principal finalidad es la recopilacion de datos
mediante instrumentos disefiados especificamente para tal propésito (Mufioz
& Solis, 2021).

Segln la fuente, nuestra investigacién es de campo porque se recogieron
datos directamente en la entidad municipal del Callao, evaluando tanto la
gestién administrativa como la calidad de servicio.

La investigacién de campo es aquella que se realiza directamente en el entorno
donde ocurre el problema o situacién, con el objetivo de recopilar datos de
manera estructural para el tema de estudio (Arias, 2021).

Por su finalidad, se usé una investigacién aplicada porque nuestro objetivo es
identificar como la gestién administrativa influye en la calidad de servicio, lo
que puede llevar a mejoras en la administracién publica local.

La investigacién aplicada se encarga de resolver problemas funcionales,
porque esta orientada a generar soluciones especificas (Arias, 2021).

Por su profundidad, se empled una investigacion explicativa porque explica la
relaciéon entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, buscamos
explicar el impacto de una variable sobre otra.

Este tipo de estudio se realiza cuando el objetivo es investigar un tema que no
ha recibido suficiente atencién o no ha sido tratado adecuadamente en el
pasado. Como su nombre lo indica, pretende explorar con mayor detalle los
rasgos, aspectos, elementos, caracteristicas y singularidades del fenémeno
estudiado (Gémez, 2020).

Por su temporalidad, es transversal porque se llevé a cabo en un momento
especifico (2024), evaluando la situacién en un punto especifico que es el
Callao, sin necesidad de observar cambios en el tiempo.

La investigacion transversal se define como un disefo de estudio en el cual se
recopilacién datos en un periodo de tiempo especifico, lo que permite evaluar
y definir las caracteristicas de una poblaciéon o situacion en ese momento
(Cvetkovic et al., 2021).

Por su orientacion, la investigacion es cuantitativa porque se enfoco en la
recoleccién de datos numéricos mediante encuestas y su andlisis estadistico.
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La investigacion cuantitativa se basa en el objetivo de refutar una hipétesis,
mayormente respaldada por datos de encuestas. Sus caracteristicas principales
abarcan la recopilacién de datos de manera organizada y sistematica. Este
enfoque utiliza datos numéricos y técnicas estadisticas para evaluar el
problema de investigacion (Calizaya et al., 2020).

Disefio de investigacién

El estudio utilizard una metodologia transversal, correlacional y no
experimental. Esto significa que, para investigar la relacién entre la gestién
administrativa y la calidad de servicio, se recogeran datos en un momento
predeterminado. Para investigar cémo afectan los multiples aspectos de la
administracién a la percepcion de la calidad de los servicios prestados, se
entregaron cuestionarios estructurados a una muestra representativa de los
usuarios del municipio.  El anélisis estadistico recogido facilitara la
determinacién de la fuerza y la direccién de las correlaciones entre las variables
estudiadas.

Variables y su operacionalizacion

Variable 1: Gestién administrativa
Definicién conceptual

Cevallos et al., (2021), argumenta que la gestién administrativa es fundamental,
porque fomenta la realizacion de las actividades, contribuyendo al crecimiento.

Definicién operacional

Se evalud la variable "Gestion administrativa” mediante un cuestionario que
consta de 24 items, medidos en una escala tipo Likert y repartidos en cuatro
dimensiones: Organizacién, Planificacion, Direccién y Control.

Indicadores

Esta variable se construyé con los siguientes indicadores: cumplimiento de
objetivos, desviacién de tiempos, utilizacion del presupuesto, eficiencia en la
asignacion de recursos, productividad del equipo, nivel de ocupacién del
personal, satisfacciéon del personal, comunicacion efectiva, calidad de
resultados, desviacién de costos, tiempos de entrega y calidad de resultados.

Escala de medicién
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Se realizé en una escala de valoraciéon de tipo Likert qué abarcaba: Muy en
desacuerdo acuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni acuerdo ni en desacuerdo (3),
De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5).

Variable 2: Calidad de servicio

Definicién conceptual

Segln Moreno et al., (2022), argumenta que la calidad de servicio abarca todos
los procesos empresariales debido a que permiten la creacién de productos,
asi como el apoyo interno para garantizar la eficiencia y satisfaccion del cliente.

Definicién operacional

Se evalué la variable "Calidad de servicio" mediante un cuestionario que
consta de 24 items, medidos en una escala tipo Likert y repartidos en cuatro
dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta y
Empatia.

Indicadores

Esta variable se construyé con los siguientes indicadores: apariencia de las
instalaciones, condicién del equipamiento, materiales de comunicacién,
cumplimiento de promesas, errores en la entrega, frecuencia de quejas,
tiempo de respuesta, disponibilidad del personal, satisfaccion de la rapidez del
servicio, satisfaccién del cliente, nUmero de interacciones y evaluacién del
trato.

Escala de medicién

Se realizé en una escala de valoraciéon de tipo Likert qué abarcaba: Muy en
desacuerdo acuerdo (1), En desacuerdo (2), Ni acuerdo ni en desacuerdo (3),
De acuerdo (4) y Muy de acuerdo (5)

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacién

Para llevar a cabo cada anélisis, se integré como grupo de importancia e interés
a los usuarios pertenecientes a una entidad municipal del Callao.

Segun Arias (2021), el grupo infinito o finito de sujetos con rasgos comparables
o compartidos se denomina poblacién. Segun la definicion elaborada para el
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estudio, el investigador define la poblaciéon como la totalidad de los elementos
que se van a examinar. Dado que las ideas de poblacién como universo, al
igual que lo es referirse a las personas como universo

Criterios de inclusién

En el presente estudio, se tomaron en cuenta los siguientes criterios de
inclusion para seleccionar a los participantes: usuarios mayores de edad y que
sean pertenecientes a una entidad municipal del Callao, asegurando asi que la
muestra sea relevante y representativa de la poblaciéon objetivo.

Los criterios de inclusién son todas aquellas cualidades especificas que posee
un tema u objeto para ser incluido en la investigacion. Estos rasgos podrian
estar relacionados con factores como la edad, el sexo, el estado civil, la
situacion socioeconémica o el grado escolar (Arias et al., 2016).

Criterios de exclusién

En el proceso de la investigacion, se consideraron cuidadosamente los
presentes criterios de no abarcar a ciertos usuarios, especificamente a aquellos
que no estén interesados en participar en la investigacion.

Los criterios de exclusién se refieren a las condiciones o caracteristicas que
presentan los participantes y que podrian influir en los resultados, lo que los
convierte en no elegibles para el estudio. Estos criterios suelen estar
relacionados con aspectos como la edad, el estado o las preferencias de los
participantes (Arias et al., 2016).

Muestra

La muestra elegida para la investigaciéon fue de forma intencionada
respaldando el cumplimiento de todos los criterios establecidos. Por lo tanto,
la muestra se compuso de 100 personas que son ciudadanos de la entidad
municipal del Callao.

De acuerdo con Arias (2021), no existe una cantidad minima requerida para la
muestra; sin embargo, es fundamental que se establezca adecuadamente de
acuerdo a los objetivos planteados del estudio y el escenario problematico. La
poblacién de estudio estd representada por la muestra, que se considera un
subgrupo, la cual proporcionara los datos, y la forma de definir la poblacién
que viene determinada por el escenario problematico de la investigacion.
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Muestreo

En el desarrollo de este estudio se hizo mediante el muestreo no probabilistico
por conveniencia. La selecciéon de dicho enfoque fue mayormente por su
simplicidad al momento de recolectar los datos.

Asimismo, Arias (2021) explica que la técnica del muestreo se utiliza para
investigar la muestra, que es una muestra representativa de la poblacion.
Cuando se utiliza esta técnica se produce una estadistica, que es una cifra o el
nimero real de elementos que reflejan la poblacién. Cuando hay muchos
elementos en la poblacion. se utiliza la técnica de muestreo, si la poblacién es
pequefa no suele ser necesario utilizar la técnica de muestra

Unidad de anélisis

La unidad de analisis se basé en 100 personas que son usuarios atendidos en
la entidad municipal del Callao en el presente afio.

Por lo que, Arias (2021), indica que la unidad de anélisis es el objetivo del

estudio, del cual derivan los datos y la informacién que se utiliza en el andlisis.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas

En este estudio se utilizé la metodologia conocida como “encuesta”, debido
a su capacidad para llevarse a cabo de manera simultdnea en un corto periodo
de tiempo.

Una técnica de recoleccién de datos se define como un proceso sistematico
que se usa para recopilar y analizar datos con el objetivo de dar respuesta a
una pregunta o un problema planteado. Esta incluye cuestionarios, encuestas,
entrevistas, entre otros (Medina et al., 2023).

Instrumento
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Se han utilizado como instrumentos los cuestionarios, porque sirve para
recolectar la informacién necesaria de manera organizada para las variables de
estudio: gestién administrativa y la calidad de servicio. Ademas, permite un
amplio alcance, con la capacidad de obtener mayor cantidad de respuestas.

Un instrumento de recolecciéon de datos es una herramienta que recopila
informacién en el proceso de investigacion, de manera que permite obtener
informacién precisa y confiable respecto al tema de estudio (Medina et al.,
2023).

Confiabilidad

Se ha utilizado el coeficiente de alfa de Cronbach con la finalidad de medir la
consistencia y estabilidad del estudio de investigacion. De esta manera, poder
obtener resultados precisos.

El alfa de Cronbach es un coeficiente estadistico cominmente usado, que sirve
para medir la fiabilidad o consistencia interna del conjunto de items de un
instrumento, como por ejemplo preguntas tipo escala de Likert. Mientras la
correlacion sea mayor entre los items, el alfa de Cronbach serd mayor
(Rodriguez & Reguan, 2020).

Tabla 1
Estadisticas de fiabilidad de la variable Gestién administrativa

Alfa de Cronbach N de elementos

951

24

De acuerdo a la tabla, expone el coeficiente de confiabilidad de la variable “Gestion

administrativa” con un alfa de Cronbach de 0,951 lo cual nos indica que existe una
excelente confiabilidad.
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Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad de la variable Calidad de servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

952 24

Esta tabla, expone el coeficiente de confiabilidad de la variable dependiente “Calidad
de servicio” con un alfa de Cronbach de 0,952 lo cual nos indica que existe una
excelente confiabilidad.

Procedimientos

El método de anélisis de la informacién se refiere al grupo de etapas y métodos
empleados para examinar los datos recolectados. involucré el empleo de programas
estadisticos SPSS y el tratamiento manual de los datos con Excel. adicionalmente la
peticion de autorizacidon del organismo publico para la labor de anélisis.

Método de analisis de datos

Nos referimos al estudio empleado para examinar datos recolectados.
Procedimientos empleados para examinar datos recolectados. procedimientos
empleados para modificar y aclarar y modelar datos con el propdsito de identificar
informacion valiosa deriva conclusiones y respalda la toma de decisiones.

En este escenario, se recurrié a técnicas cuantitativas, empleando nuestro programa
SPSS, también se logré recolectar una encuesta sobre la satisfaccion al cliente para
asi finalizar los propdsitos de la investigacion, se lograron presentar mediante las
tablas y las figuras realizadas.

34



Gestion administrativa y calidad del servicio en gobiernos locales: enfoques y
desafios contemporaneos

Aspectos éticos

Durante el desarrollo de esta investigacion, se ha priorizado el compromiso con
estandares éticos para garantizar la calidad, integridad y respeto hacia las personas
involucradas. Los aspectos éticos esenciales son los siguientes:

e Tenacidad y compromiso:El equipo asumié una postura de dedicacién
constante para garantizar la precision, relevancia y validez de los datos
analizados.

e Confidencialidad y proteccién de los datos personales: Se tomaron medidas
estrictas para preservar la confidencialidad de los usuarios. Los datos
recopilados fueron andénimos, almacenados de manera segura y utilizados
netamente con fines de investigacion.

e Consentimiento informado: Todos los usuarios recibieron informacién clara,
precisa y comprensible sobre los objetivos y procedimientos de la
investigacion.

e Equidad: Se aseguré el equilibrio y equidad en la seleccion de la poblacion
junto con la muestra para evitar malos resultados.

e Responsabilidad: Los datos recopilados se manejaron con el mayor nivel de
responsabilidad, presentdndose de manera precisa y evitando manipulaciones.

Los aspectos éticos son un pilar fundamental en cualquier proceso de investigacion,
debido a que garantiza diversos valores, tomando en cuenta el manejo responsable

de los datos, por lo que fortalece la validez e integridad de los resultados obtenidos
(Gonzéles, 2022).
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RESULTADOS

Resultados descriptivos:

Anélisis descriptivo para el objetivo general:

Tabla 3

desafios contemporaneos

Tabla cruzada Gestion administrativa y Calidad de servicio

VD Calidad de servicio (Agrupada) Total
Inadecua | Adecua | Muy
do do adecuado
VI Gestiéon | Malo Recuento 30 5 1 36
administrativa
(Agrupada) % del | 30,0% 5,0% 1,0% 36,0%
total
Regula 5 24 4 33
.
5,0% 24,0% 4,0% 33,0%
Bueno 0 5 26 31
0,0% 5,0% 26,0% 31,0%
Total 35 34 31 100
% del | 35,0% 34,0% 31,0% 100,0
total %

Nota. La Tabla cruzada presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicacion del instrumento.
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llustracién 1
Gréfico de barras entre gestiéon administrativa y calidad de servicio.

Grafico de barras
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Del 36% de participantes que afirmaron que el control habia alcanzado un nivel
deficiente, el 30% dijo que la calidad del servicio es insuficiente, el 5% que era
adecuaday el 1% que era muy adecuada. Del 33% de los encuestados que afirmaron
que el control habia alcanzado un nivel regular, el 5% dijo que la calidad del servicio
era insuficiente, el 24% dijo que era adecuada y el 4% afirmd que era muy adecuada.
Del 31% de los encuestados, el 0% afirma que el control alcanza un nivel satisfactorio,
el 5% que la calidad del servicio es insuficiente y el 26% que la calidad del servicio es
adecuada.
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Asi mismo, los objetivos especificos:

desafios contemporaneos

Andlisis descriptivo para el primer objetivo especifico:

Tabla 4

Tabla cruzada Planificaciéon y Calidad de servicio

VD Calidad de servicio (Agrupada) Total
Inadecua | Adecua | Muy
do do adecuado
D1 VI | Malo Recuento 28 9 6 43
Planificacién
(Agrupada) % del | 28,0% 9,0% 6,0% 43,0%
total
Regula 5 18 7 30
.
5,0% 18,0% 7,0% 30,0%
Bueno 2 7 18 27
2,0% 7,0% 18,0% 27,0%
Total 35 34 31 100
% del | 35,0% 34,0% 31,0% 100,0
total %

Nota. Tabla cruzada presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicaciéon del instrumento.
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llustracion 2

Gréafico de barras entre planificacion y calidad de servicio.

Grafico de barras
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Nota. Grafico de barras muestra los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicaciéon del instrumento.

Del 43% de participantes que afirmaron que la planificacion habia alcanzado un nivel
deficiente, el 28% dijo que la calidad del servicio es insuficiente, el 9% que era
adecuada y el 6% que era muy adecuada. Del 30% de los encuestados que afirmaron
que la planificacién habia alcanzado un nivel regular, el 5% dijo que la calidad del
servicio era insuficiente, el 18% dijo que era adecuada y el 7% afirmé que era muy
adecuada. Del 27% de los encuestados, el 2% afirma que la planificacién alcanza un
nivel satisfactorio, el 7% que la calidad del servicio es insuficiente y el 18% que la
calidad del servicio es adecuada.
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desafios contemporaneos

Andlisis descriptivo para el segundo objetivo especifico:

Tabla 5

Tabla cruzada Organizacién y Calidad de servicio

VD Calidad de servicio (Agrupada) Total
Inadecua | Adecua | Muy
do do adecuado
D2 VI | Malo Recuento 28 7 2 37
Organizacion
(Agrupada) % del | 28,0% 7,0% 2,0% 37,0%
total
Regula 7 20 5 32
.
7,0% 20,0% 5,0% 32,0%
Bueno 0 / 24 31
0,0% 7,0% 24,0% 31,0%
Total 35 34 31 100
% del | 35,0% 34,0% 31,0% 100,0
total %

Nota. Tabla cruzada presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicacion del instrumento.
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llustracién 3
Gréfico de barras entre organizacion y calidad de servicio.
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Nota. Gréfico de barras presenta los porcentajes en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicaciéon del instrumento.

Del 37% de participantes que afirmaron que la organizacién habia alcanzado un nivel
deficiente, el 28% dijo que la calidad del servicio es insuficiente, el 7% que era
adecuada y el 2% que era muy adecuada. Del 32% de los encuestados que afirmaron
que la organizacién habia alcanzado un nivel regular, el 9% dijo que la calidad del
servicio era insuficiente, el 20% dijo que era adecuada y el 5% afirmé que era muy
adecuada. Del 28% de los encuestados, el 0% afirma que la organizacién alcanza un
nivel satisfactorio, el 7% que la calidad del servicio es insuficiente y el 24% que la
calidad del servicio es adecuada.
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Andlisis descriptivo para el tercer objetivo especifico:

Tabla 6

Tabla cruzada Direccién y Calidad de servicio

desafios contemporaneos

VD Calidad de servicio (Agrupada) Total
Inadecua | Adecua | Muy
do do adecuado
D3 VI | Malo Recuento 28 5 1 34
Direccion
(Agrupada) % del | 28,0% 5,0% 1,0% 34,0%
total
Regula 7 24 2 33
.
7,0% 24,0% 2,0% 33,0%
Bueno 0 5 28 33
0,0% 5,0% 28,0% 33,0%
Total 35 34 31 100
% del | 35,0% 34,0% 31,0% 100,0
total %

Nota. Tabla cruzada presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicacion del instrumento.
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llustracién 4
Gréfico de barras entre direccion y calidad de servicio
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Del 34% de participantes que afirmaron que la direcciéon habia alcanzado un nivel
deficiente, el 28% dijo que la calidad del servicio es insuficiente, el 5% que era
adecuaday el 1% que era muy adecuada. Del 33% de los encuestados que afirmaron
que la direccién habia alcanzado un nivel regular, el 7% dijo que la calidad del servicio
era insuficiente, el 24% dijo que era adecuada y el 2% afirmé que era muy adecuada.
Del 33% de los encuestados, el 0% afirma que la direcciéon alcanza un nivel
satisfactorio, el 5% que la calidad del servicio es insuficiente y el 28% que la calidad
del servicio es adecuada.
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Analisis descriptivo para el cuarto objetivo especifico:

Tabla 7
Tabla cruzada Control y Calidad de servicio
VD Calidad de servicio (Agrupada) Total
Inadecua | Adecua | Muy
do do adecuado
D4 VI Control | Malo Recuento | 26 7 3 36
(Agrupada)
26,0% 7,0% 3,0% 36,0%
Regula 9 22 5 36
.
9,0% 22,0% 5,0% 36,0%
Bueno 0 5 23 28
0,0% 5,0% 23,0% 28,0%
Total 35 34 31 100
% del | 35,0% 34,0% 31,0% 100,0
total %

Nota. Tabla cruzada presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicaciéon del instrumento.
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llustracion 5

Gréafico de barras entre control y calidad de servicio.
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Del 36% de participantes que afirmaron que el control habia alcanzado un nivel
deficiente, el 26% dijo que la calidad del servicio es insuficiente, el 7% que era
adecuada y el 3% que era muy adecuada. Del 36% de los encuestados que afirmaron
que el control habia alcanzado un nivel regular, el 9% dijo que la calidad del servicio
era insuficiente, el 22% dijo que era adecuada y el 5% afirmé que era muy adecuada.
Del 28% de los encuestados, el 28% afirma que el control alcanza un nivel
satisfactorio, el 0% que la calidad del servicio es insuficiente y el 5% que la calidad
del servicio es adecuada.
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Resultados inferenciales

Andlisis inferencial de la hipétesis general

Tabla 8
Prueba de normalidad gestion administrativa y calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
VI Gestidn administrativa 126 100 ,000
VD Calidad de servicio 149 100 ,000

Los valores de la tabla muestran que las variables gestién administrativa y calidad del
servicio tienen un estadistico de 0,126 y 0,149, respectivamente, con grados de
libertad de 100 en ambos casos y un valor p de 0,000, segun los resultados de la
prueba de normalidad, que utilizé la prueba de significacién de Kolmogorov-Smirnov.
Con un nivel de significancia inferior a 0,05, se acepta la hipdtesis alterna y se rechaza
la hipdtesis nula. Deben utilizarse pruebas no paramétricas porque el resultado
muestra que los datos no siguen una distribucién normal.
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Tabla 9
Informacién de ajuste de los modelos gestién administrativa y calidad de servicio

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado Gl Sig.
la verosimilitud
-2

Sélo interseccidn 118,218

Final 17,096 101,122 2 ,000

La tabla de ajuste del modelo mostré que el modelo es significativo, con una
puntuacion en la prueba chi-cuadrado de 1001,122 con dos grados de libertad y un
nivel de significancia de 0,000 inferior a 0,05. Esto permite rechazar la hipdtesis nula
y llegar a la conclusién de la gestién administrativa mejora la calidad del servicio,lo
que refuerza la hipotesis
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Tabla 10
Bondad de ajuste gestién administrativa y calidad de servicio

Chi-cuadrado Gl Sig.
Pearson 3,024 2 ,220
Desvianza 2,061 2 ,357

Nota. Tabla bondad de ajuste. Fuente: Resultados de la aplicacién del instrumento.

Segun los datos de la tabla establece que el prototipo de regresién logistica se ajusta
bien a la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de bondad de
ajuste, que se realiza utilizando la funciéon de enlace Logit.Condos niveles de
autonomia y valores de relevancia de 0,220 y 0,357 respectivamente, por encima del
umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 3,024 y el Chi-cuadrado de desviacién
de 2,061 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria nula de un
buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para caracterizar la
correlacién entre las variables y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos
examinados.

Tabla 11
Pseudo R cuadrado gestion administrativa y calidad de servicio

Cox y Snell ,636
Nagelkerke 716
McFadden 461
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En la tabla del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el modelo de
regresion logistica con la funcién del enlace Logit son los siguientes: Cox y Snell
0,636, Nagelkerke 0,716 y McFadden de 0,461. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo explica aproximadamente
el 63,6% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras que el valor de
Nagelkerke, es de 71,6% lo que indica una capacidad explicita moderada. Aunque el
valor McFadden tiene un 46,1% siendo mas bajo, sigue siendo aceptable para
modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se interpretan como un
ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene buen desempefio
para explicar los datos.

Tabla 12
Estimaciones de parametro gestiéon administrativa y calidad de servicio

Estimaci  Desv. Wald g Sig Intervalo de confianza
on Error [ al 95%
Limite Limite
inferior superior
Umbral [VD=1] -5,112 ,/55 458 1 ,00 -6,591 -3,632
56 0
[VD=2] -1,656 489 14 1 ,00 -2,615 -,697
54 1
Ubicaci  [VI=1] -6,695 872 58,8 1 ,00 -8,405 -4,985
on 98 0
[VI=2] -3,500 ,691 256 1 ,00 -4,853 -2,147
89 0
[VI=3] 0° : . 0
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En la tabla de las estimaciones de parametros evidencia la influencia significativa de
la gestidon administrativa en la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para
VD=1, el coeficiente estimado es de -5,112, con un estadistico Wald de 45,856 los
parametros correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de
0,000 para VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0.
Esto sefiala que la ubicacion tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD
tome el valor de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,001 lo
que sugiere una significancia marginal, es decir, se podria considerar como un efecto
débilmente significativo. Asimismo, las categorias de Ubicacién (VI=1 y VD=2) son
altamente significativas, con valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la
hipdtesis nula de que sus parametros son cero, indicando que Ubicacién tiene un
impacto relevante en la prediccion de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
sugieren que la variable Ubicacién es un factor determinante en la variable
dependiente.

Analisis inferencial de la primera hipétesis especifica

Tabla 13
Pruebas de normalidad planificacién y calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico gl Sig.
D1 VI Planificacién ,191 100 ,000
VD Calidad de servicio 149 100 ,000

Segln los valores de la tabla, los resultados de la prueba de normalidad en la cual se
realizé pruebas de significancia de Kolmogorov-Smirnov para la primera dimension
planificacién y la variable dependiente calidad de servicio, indican que cuenta con un
estadistico de 0,191 y 0,149 respectivamente, con grados de libertad de 100 en
ambos casos y un p-valor de 0,000. Con un nivel de significancia menor a 0,05,
descartando asi la hipdtesis nula en favor de la hipotesis alterna. Este hallazgo indica
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que los datos no siguen una distribucién normal, por ello es recomendable usar
pruebas no paramétricas.

Tabla 14
Informacién de ajuste de los modelos planificacién y calidad de servicio

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado gl Sig.
la verosimilitud
-2

Sélo interseccidon 63,148

Final 25,775 37,372 2 ,000

En la tabla de ajuste de los modelos, se obtuvieron los siguientes resultados, la
prueba del Chi-cuadrado tiene 37,372 con 2 grados de libertad y una significancia
0,000 menor a 0,05 indicando que el modelo es significativo. Esto permite rechazar
la hipdtesis nula y concluir que la planificacion influye positivamente en la calidad de
servicio respaldando la hipdtesis planteada.

Tabla 15
Bondad de ajuste planificacién y calidad de servicio

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 5,970 2 ,051
Desvianza 5,691 2 ,058

Segun los datos de la tabla establece que el prototipo de regresién logistica se ajusta
bien a la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de bondad de
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ajuste, que se realiza utilizando la funciéon de enlace Logit.Condos niveles de
autonomia y valores de relevancia de 0,051 y 0,058 respectivamente, por encima del
umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 5,970 y el Chi-cuadrado de desviacién
de 5,691 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria nula de un
buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para caracterizar la
correlacion entre la primera dimensiéon de la variable independiente con la variable
dependiente y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos examinados.

Tabla 16
Pseudo R cuadrado planificacién y calidad de servicio

Cox y Snell 312
Nagelkerke ,351
McFadden 170

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,312, Nagelkerke 0,351 y McFadden de 0,170. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 31,2% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 35,1% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 17% siendo mas bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.
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Tabla 17
Estimaciones de parémetro planificacién y calidad de servicio

Estimaci  Desv. Wald g Sig Intervalo de confianza
on Error / al 95%
Limite Limite
inferior superior
Umbral [VD=1] -2,636 493 285 1 ,00 -3,602 -1,669
70 0
[VD=2] -681 ,403 285 1 ,09 -1472 ,109
8 1
Ubicaci [D1VI=1] -3,152 566 31,0 1 ,00 -4,261 -2,043
on 10 0
[D1VI=2] -1,506 ,538 783 1 ,00 -2561 -,452
8 4
[D1VI=3] Oa . . 0

En la tabla de las estimaciones de parametros evidencia la influencia significativa de
la planificacién en la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el
coeficiente estimado es de -2,636, con un estadistico Wald de 28,570 los pardmetros
correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para
VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefiala
que la ubicacién tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor
de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,091 lo que sugiere
que no es significante. Asimismo, las categorias de Ubicacion (VI=1 y VD=2) son
altamente significativas, con valores de p de 0,000 y 0,004, lo que lleva a rechazar la
hipdtesis nula de que sus parametros son cero, indicando que Ubicacién tiene un
impacto relevante en la predicciéon de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
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sugieren que la variable Ubicacién es un factor determinante en la variable
dependiente.

Analisis inferencial de la segunda hipétesis especifica

Tabla 18
Pruebas de normalidad organizacién y calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl Sig.
D2 VI Organizacion 167 100 ,000
VD Calidad de servicio 149 100 ,000

Los resultados de la prueba de normalidad, que utilizé las pruebas de significacion
de Kolmogorov-Smirnov para la variable dependiente calidad del servicio y la
segunda dimensién organizacion, muestra que tiene un valor p de 0,000, grados de
libertad de 100 y un estadistico de 0,167 y 0,149, respectivamente, segun los valores
de la tabla.Con un nivel de significacién inferior a 0,05, se acepta la hipdtesis
alternativa y se rechaza la hipotesis nula. Deben utilizarse pruebas no paramétricas
porque este resultado muestra que los datos no siguen una distribucién normal.

Tabla 19
Informacién de ajuste de los modelos organizacién y calidad de servicio

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado Gl Sig.
la verosimilitud
-2
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Sélo interseccion 93,631

Final 19,467 74,164 2 ,000

Nota. Informacién de ajuste. Fuente: Resultados de la aplicacion del instrumento.

En la tabla 19 de ajuste de los modelos, se obtuvieron los siguientes resultados, la
prueba del Chi-cuadrado tiene 74,164 con 2 grados de libertad y una significancia
0,000 menor a 0,05 indicando que el modelo es significativo. Esto permite rechazar
la hipdtesis nula y concluir que la organizacién influye positivamente en la calidad de
servicio respaldando la hipdtesis planteada.

Tabla 20
Bondad de ajuste organizacién y calidad de servicio

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 2,942 2 ,230
Desvianza 2,949 2 229

Nota. Tabla bondad de ajuste. Fuente: Resultados de la aplicacién del instrumento.

Segun los datos de la tabla establece que el prototipo de regresién logistica se ajusta
bien a la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de bondad de
ajuste, que se realiza utilizando la funciéon de enlace Logit.Condos niveles de
autonomia y valores de relevancia de 0,230 y 0,229 respectivamente, por encima del
umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 2,942 y el Chi-cuadrado de desviacién
de 2,949 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria nula de un
buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para caracterizar la
correlaciéon entre la segunda dimensién de la variable independiente con la variable
dependiente y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos examinados.
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Tabla 21
Pseudo R cuadrado organizacién y calidad de servicio

Cox y Snell 524
Nagelkerke ,589
McFadden ,338

Nota. Pseudo R cuadrado. Fuente: Resultados de la aplicacion del instrumento.

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,524, Nagelkerke 0,589 y McFadden de 0,338. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 52,4% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 58,9% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 33,8% siendo més bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.

Tabla 22
Estimaciones de parametro organizacién y calidad de servicio

Estimaci  Desv. Wald g Sig Intervalo de confianza
on Error [ al 95%
Limite Limite
inferior superior
Umbral [VD =1] -3,997 ,620 41,5 1 ,00 -5213 -2,782
59 0
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VD =2] -1,256 431 8,46 1 ,00 -2,101 -410
9 4
Ubicaci [D2V1= -5087 718 50,1 1 ,00 -6,495 -3,679
6én 1] 48 0
[D2V1=  -2,816 609 21,4 1 ,00 -4,009 1,623
2] 07 0
[D2Vi= Oa . . 0
3]

Nota. Tabla de estimaciones de pardmetro. Fuente: Resultados de la aplicacién del
instrumento.

En la tabla de pardmetros se evidencia la influencia significativa de la organizacién en
la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el coeficiente estimado
es de -3,997, con un estadistico Wald de 41,559 los pardmetros correspondientes
VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para VD=1, lo que repele
que el pardametro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefala que la ubicacién tiene
un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor de 1. Por otro lado, el
umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,004 lo que sugiere una significancia
marginal, es decir, se podria considerar como un efecto débilmente significativo.
Asimismo, las categorias de Ubicacién (VI=1y VD=2) son altamente significativas, con
valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la hipdtesis nula de que sus
pardametros son cero, indicando que Ubicacién tiene un impacto relevante en la
prediccion de los valores de VD. En conjunto, estos resultados sugieren que la
variable Ubicacién es un factor determinante en la variable dependiente.
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Analisis inferencial de la tercera hipétesis especifica

Tabla 23
Pruebas de normalidad direccién y calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl Sig.
D3 VI Direccién 166 100 ,000
VD Calidad de servicio 149 100 ,000

Nota. Tabla prueba de normalidad. Fuente: Resultados de la aplicacion del
instrumento.

Segun los valores de la tabla, los resultados de normalidad en la cual se realizé
pruebas de significancia de Kolmogorov-Smirnov para la tercera dimensién direccién
y la variable dependiente calidad de servicio, indican que cuenta con un estadistico
de 0,166 y 0,149, con grados de libertad de 100 en ambos casos y un p-valor de
0,000. Con una significancia menor a 0,05 y asi asumir la hipdtesis alterna. Este
hallazgo indica que los datos no siguen una distribucién normal, por ello es
recomendable usar pruebas no paramétricas.
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Tabla 24
Informacién de ajuste de los modelos direcciéon y calidad de servicio

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado Gl Sig.
la verosimilitud
-2

Sélo interseccidn 120,795

Final 17,131 103,665 2 ,000

Nota. Informacién de ajuste. Fuente: Resultados de la aplicacion del instrumento.

En la tabla de ajuste de los modelos, se obtuvieron los siguientes resultados, la
prueba del Chi-cuadrado tiene 37,372 con 2 grados de libertad y una significancia
0,000 menor a 0,05 indicando que el modelo es significativo. Esto permite rechazar
la hipotesis nula y concluir que la direccién influye positivamente en la calidad de
servicio respaldando la hipdtesis planteada.

Tabla 25
Bondad de ajuste direccién y calidad de servicio

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 4016 2 ,134
Desvianza 2,421 2 298

Nota. Tabla bondad de ajuste. Fuente: Resultados de la aplicacién del instrumento.

59



Gestion administrativa y calidad del servicio en gobiernos locales: enfoques y
desafios contemporaneos

Segun los datos de la tabla establece que el prototipo de regresién logistica se ajusta
bien a la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de bondad de
ajuste, que se realiza utilizando la funciéon de enlace Logit.Condos niveles de
autonomia y valores de relevancia de 0,134 y 0,298 respectivamente, por encima del
umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 4,016 y el Chi-cuadrado de desviacién
de 2,421 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria nula de un
buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para caracterizar la
correlaciéon entre la tercera dimensién de la variable independiente con la variable
dependiente y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos examinados.

Tabla 26
Pseudo R cuadrado direccion y calidad de servicio

Cox y Snell ,645
Nagelkerke 126
McFadden 472

Nota.Tabla Pseudo R cuadrado. Fuente: Resultados de la aplicacion del instrumento.

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,645, Nagelkerke 0,726 y McFadden de 0,472. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 64,5% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 72,6% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 47,2% siendo maés bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.
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Tabla 27
Estimaciones de parametro direccién y calidad de servicio

Estimaci  Desv. Wald g Sig Intervalo de confianza
on Error [ al 95%
Limite Limite
inferior superior
Umbral [VD =1] -5,402 813 441 1 ,00 -6,995 -3,810
94 0
[VD=2] -1,728 486 12,6 1 ,00 -2,681 -, 775
31 0

Ubicaci [D3VI=1] -6,913 924 56,0 1 ,00 -8,724 -5,103

on 30 0
[D3VI=2] -4,181 ,780 28,7 1 ,00 -5,709 -2,653
64 0
[D3VI=3] Oa . . 0

Nota. Tabla de estimaciones de pardmetro. Fuente: Resultados de la aplicacién del
instrumento.

En la tabla de las estimaciones de parametros evidencia la influencia significativa de
la direccién en la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el
coeficiente estimado es de -5,402, con un estadistico Wald de 44,194 los pardmetros
correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para
VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefiala
que la ubicacién tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor
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de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,002 lo que sugiere
una significancia marginal, es decir, se podria considerar como un efecto débilmente
significativo. Asimismo, las categorias de Ubicacién (V=1 y VD=2) son altamente
significativas, con valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la hipotesis
nula de que sus pardmetros son cero, indicando que Ubicacién tiene un impacto
relevante en la prediccién de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
sugieren que la variable Ubicaciéon es un factor determinante en la variable
dependiente.

Analisis inferencial de la cuarta hipétesis especifica

Tabla 28
Pruebas de normalidad control y calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl Sig.
D4 VI Control ,170 100 ,000
VD Calidad de servicio 149 100 ,000

Nota. Grafico de barras presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicaciéon del instrumento.

Segln los valores de la tabla, en la cual se realizé pruebas de significancia de
Kolmogorov-Smirov para la cuarta dimensién control y la variable dependiente
calidad de servicio, indican que cuentan con un estadistico de 0,170 y 0,149, con
grados de libertad de 100 en ambos casos y un p-valor de 0,000. Con un nivel de
significancia menor a 0,05, descartando asi la hipdtesis nula. Este hallazgo indica que
los datos no siguen una distribucién normal, por ello es recomendable usar pruebas
no parameétricas.
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Tabla 30
Informacién de ajuste de los modelos control y calidad de servicio

Modelo Logaritmo de Chi-cuadrado Gl Sig.
la verosimilitud
-2

Sélo interseccidon 88,868

Final 21,115 67,754 2 ,000

Nota. Gréfico de barras presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicaciéon del instrumento.

En la tabla, se obtuvieron los siguientes resultados, el Chi-cuadrado tiene 67,754 con
2 grados de libertad y una significancia 0,000 menor a 0,05 indicando que el modelo
es significativo. Esto permite rechazar la hipotesis nula y concluir que el control influye
positivamente en la calidad de servicio respaldando la hipdtesis.

Tabla 31
Bondad de ajuste control y calidad de servicio

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 4,675 2 ,097
Desvianza 4,309 2 116

Nota. Grafico de barras presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicacion del instrumento.
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Segun los datos de la tabla establece que el prototipo de regresién logistica se ajusta
bien a la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de bondad de
ajuste, que se realiza utilizando la funciéon de enlace Logit.Condos niveles de
autonomia y valores de relevancia de 0,097 y 0,116 respectivamente, por encima del
umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 4,675 y el Chi-cuadrado de desviacién
de 4,309 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria nula de un
buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para caracterizar la
correlaciéon entre la cuarta dimensién de la variable independiente con la variable
dependiente y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos examinados.

Tabla 32
Pseudo R cuadrado control y calidad de servicio

Cox y Snell 492
Nagelkerke ,554
McFadden ,309

Nota. Grafico de barras presenta los resultados en funcién a las categorias. Fuente:
Resultados de la aplicaciéon del instrumento.

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,492, Nagelkerke 0,554 y McFadden de 0,309. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 49,2% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 55,4% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 30,9% siendo maés bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.
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Tabla 33
Estimaciones de parametro control y calidad de servicio

Estimaci  Desv. Wald g Sig Intervalo de confianza
on Error [ al 95%
Limite Limite
inferior superior
Umbral [VD =1] -4,072 ,640 404 1 ,00 -5,326 -2,817
52 0
[VD=2] -1,547 496 972 1 ,00 -2,519 -,974
3 2
Ubicaci [D4VI=1] -4,951 127 464 1 ,00 -6,375 -3,527
on 24 0
[D4VI=2] -3,120 ,641 23,7 1 ,00 -4,376 -1,865
25 0
[D4VI=3] Oa . . 0

Nota. Tabla de estimaciones de pardmetro. Fuente: Resultados de la aplicacion del
instrumento.

En la tabla de las estimaciones de pardmetros evidencia la influencia significativa del
control en la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el coeficiente
estimado es de -4,072, con un estadistico Wald de 40,452 los pardmetros
correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para
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VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefiala
que la ubicacién tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor
de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,002 lo que sugiere
una significancia marginal, es decir, se podria considerar como un efecto débilmente
significativo. Asimismo, las categorias de Ubicaciéon (V=1 y VD=2) son altamente
significativas, con valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la hipotesis
nula de que sus pardmetros son cero, indicando que Ubicacién tiene un impacto
relevante en la prediccién de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
sugieren que la variable Ubicacién es un factor determinante en la variable
dependiente.
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DISCUSION DE RESULTADOS

El objetivo general establece que el prototipo de regresién logistica se ajusta bien a
la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de bondad de ajuste,
que se realiza utilizando la funcién de enlace Logit.Condos niveles de autonomia y
valores de relevancia de 0,220 y 0,357 respectivamente, por encima del umbral de
0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 3,024 y el Chi-cuadrado de desviacion de 2,061
sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria nula de un buen
ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para caracterizar la
correlacién entre las variables y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos
examinados.

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,636, Nagelkerke 0,716 y McFadden de 0,461. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 63,6% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 71,6% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 46,1% siendo maés bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.

En la tabla de las estimaciones de parametros evidencia el efecto significativo de la
gestién administrativa en la calidad de servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1,
el coeficiente estimado es de -5,112, con un estadistico Wald de 45,856 los
parametros correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de
0,000 para VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0.
Esto sefiala que la ubicacién tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD
tome el valor de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,001 lo
que sugiere una significancia marginal, es decir, se podria considerar como un efecto
débilmente significativo. Asimismo, las categorias de Ubicacion (VI=1 y VD=2) son
altamente significativas, con valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la
hipdtesis nula de que sus parametros son cero, indicando que Ubicacién tiene un
impacto relevante en la prediccion de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
sugieren que la variable Ubicacién es un factor determinante en la variable
dependiente.

En cuanto a lo escrito, es consistente con la investigaciéon de Ygnacio(2023), que
arrojo los siguientes hallazgos estadisticos. Su hipotesis nula fue rechazada con una
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sig. de 0,000, que esté por debajo del umbral tradicional de significacion estadistica.
Se alcanzé un valor de Nagelkerke:0,619 para la Pseudo R Cuadrada, que representa
los valores para el prototipo del retroceso logistico, en relacién con el método de
Nagelkerke. Las variables relacionadas con la gestién administrativa influyeron
notablemente en la evaluacion de la calidad de servicio, segin los resultados del
andlisis de regresién logistica mediante la prueba de Wald, que arrojé un valor de
Wald:47,962. Conclusién: La gestion administrativa repercute en la calidad del
servicio, lo que corrobora la premisa de la investigacion.

Asimismo, es concordante con Rivera (2021), en la indagacién alcanzé secuelas
estadisticas. Se encontré un valor de Sig: 0,000, este valor esta por debajo del umbral
convencional de relevancia estadistica lo que rechaza su hipdtesis nula. Los valores
del Pseudo R Cuadrado, indica los valores para el modelo de regresién logistica,
respecto al método de Nagelkerke se obtuvo un valor de 0,640. La investigacion del
retroceso logistico con la prueba de Wald:obtuvo 40,002, evidenciando que las
variables vinculadas a la gestion administracion tuvieron un efecto considerable en la
percepcién de la calidad de servicio. Conclusion: Se aprueba la hipotesis de
investigacion, cuanto mas adecuada sea la gestién administrativa, mejor sera la
calidad de servicio.

El primer objetivo especifico establece que el prototipo de regresién logistica se
ajusta bien a la informacion basandose en las respuestas de la comprobacién de
bondad de ajuste, que se realiza utilizando la funcién de enlace Logit.Condos niveles
de autonomia y valores de relevancia de 0,051 y 0,058 respectivamente, por encima
del umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 5,970 y el Chi-cuadrado de
desviacién de 5,691 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria
nula de un buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para
caracterizar la correlaciéon entre las variables y su fiabilidad para extraer conclusiones
sobre los datos examinados.

Asimismo, los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el
prototipo del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexiéon Logit son Cox
y Snell 0,312, Nagelkerke 0,351 y McFadden de 0,170. Estos resultados sugieren que
el modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 31,2% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 35,1% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 17% siendo mas bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.
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En la tabla de las estimaciones de parametros evidencia la influencia significativa de
la planificacién en la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el
coeficiente estimado es de -2,636, con un estadistico Wald de 28,570 los pardmetros
correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para
VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefiala
que la ubicacién tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor
de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,091 lo que sugiere
que no es significante. Asimismo, las categorias de Ubicaciéon (VI=1 y VD=2) son
altamente significativas, con valores de p de 0,000 y 0,004, lo que lleva a rechazar la
hipétesis nula de que sus parametros son cero, indicando que Ubicacién tiene un
impacto relevante en la prediccion de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
sugieren que la variable Ubicacién es un factor determinante en la variable
dependiente.

Al respecto de lo escrito es concordante con Cerezo (2019), en su investigacion
obtuvo resultados estadisticos: Sig: La correlacién entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario es significativa en el nivel 0.01; Nagelkerke: El valor de
Nagelkerke = 0,325 indica que el modelo explica moderadamente la variabilidad en
la calidad del servicio al usuario en funcién de la gestién administrativa, lo que indica
que la relacién entre ambas variables es fuerte y relevante lo cual concuerda con los
hallazgos de este estudio sobre planificacion en la entidad municipal del Callao.
Conclusién: los resultados obtenidos en el estudio sobre la entidad municipal del
Callao reflejan que la planificaciéon influye positiva y significativamente en la calidad
del servicio, apoyando la hipdtesis de investigacién y demostrando la validez de la
relacion entre estas dos variables.

De igual forma es concordante con Monzdn (2023) en su investigacidn obtuvo
resultados estadisticos: Sig: Se encontrd una significancia de 0,000, este valor esta
por debajo del umbral convencional de significancia estadistica lo que rechaza su
hipdtesis nula. Nagelkerke: Los valores del Pseudo R Cuadrado, indica los valores
para el modelo de regresion logistica, respecto al método de Nagelkerke se obtuvo
un valor de 0,369. Wald: El anélisis de la regresion logistica con la prueba de Wald
obtuvo 47,962 y mostré que las variables relacionadas con la gestion administrativa
tuvieron un impacto significativo en la percepcion de la calidad de servicio.
Conclusion: Se aprueba la hipdtesis de investigacion, existe incidencia de la gestidn
administrativa en la calidad de servicio.

El segundo objetivo especifico establece que el prototipo de regresion logistica se
ajusta bien a la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de
bondad de ajuste, que se realiza utilizando la funcién de enlace Logit. Con dos niveles
de autonomia y valores de relevancia de 0,230 y 0,229 respectivamente, por encima
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del umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 2,942 y el Chi-cuadrado de
desviacién de 2,949 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria
nula de un buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para
caracterizar la correlacién entre la segunda dimension de la variable independiente
con la variable dependiente y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos
examinados.

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,524, Nagelkerke 0,589 y McFadden de 0,338. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 52,4% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 58,9% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 33,8% siendo més bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.

En la tabla de paréametros se evidencia la influencia significativa de la organizacion en
la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el coeficiente estimado
es de -3,997, con un estadistico Wald de 41,559 los pardmetros correspondientes
VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para VD=1, lo que repele
que el pardametro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefala que la ubicacién tiene
un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor de 1. Por otro lado, el
umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,004 lo que sugiere una significancia
marginal, es decir, se podria considerar como un efecto débilmente significativo.
Asimismo, las categorias de Ubicacién (VI=1y VD=2) son altamente significativas, con
valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la hipdtesis nula de que sus
pardametros son cero, indicando que Ubicaciéon tiene un impacto relevante en la
prediccion de los valores de VD. En conjunto, estos resultados sugieren que la
variable Ubicacién es un factor determinante en la variable dependiente.

Asimismo, es concordante con Aliaga y Alcas (2020), en su anélisis los resultados
fueron validados mediante herramientas como el Alfa de Cronbach. Los resultados
presentaron una prueba de Sig. de 0,000, un coeficiente de Nagelkerke de 0,484 y
un coeficiente de McFadden de 0,257, lo que sustenta la relacién entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio. Conclusién, los resultados obtenidos en esta
investigacion validan la hipdtesis de que la organizacién influye en la calidad del
servicio, proporcionando evidencia sélida que respalda la importancia de la gestién
administrativa en las entidades municipales para mejorar la satisfaccion de los
usuarios.
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Por lo contrario, Rivera (2019), en su anélisis sobre la satisfaccion de los clientes
exportadores también respaldan la influencia significativa de la organizacién en la
calidad del servicio. Los resultados de su estudio arrojan un valor de p= 0,000, lo que
confirma la relacién entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.
Conclusioén: Los resultados obtenidos en esta investigacion refuerzan la hipdtesis de
que la organizacioén influye significativamente en la calidad del servicio brindado a los
usuarios.

El tercer objetivo especifico establece que el prototipo de regresion logistica se ajusta
bien a la informacién basandose en las respuestas de la comprobacién de bondad de
ajuste, que se realiza utilizando la funciéon de enlace Logit.Condos niveles de
autonomia y valores de relevancia de 0,134 y 0,298 respectivamente, por encima del
umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 4,016 y el Chi-cuadrado de desviacién
de 2,421 sefialan que no hay datos suficientes el cual se descarta la teoria nula de un
buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad del modelo para caracterizar la
correlaciéon entre la tercera dimensién de la variable independiente con la variable
dependiente y su fiabilidad para extraer conclusiones sobre los datos examinados.

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,645, Nagelkerke 0,726 y McFadden de 0,472. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 64,5% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 72,6% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 47,2% siendo mas bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.

En la tabla de las estimaciones de parametros evidencia la influencia significativa de
la direccién en la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el
coeficiente estimado es de -5,402, con un estadistico Wald de 44,194 los pardmetros
correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para
VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefiala
que la ubicacién tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor
de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,002 lo que sugiere
una significancia marginal, es decir, se podria considerar como un efecto débilmente
significativo. Asimismo, las categorias de Ubicacién (V=1 y VD=2) son altamente
significativas, con valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la hipotesis
nula de que sus pardmetros son cero, indicando que Ubicacién tiene un impacto
relevante en la prediccién de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
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sugieren que la variable Ubicacién es un factor determinante en la variable
dependiente.

Al respecto de lo escrito es concordante con Altamirano (2020), encontré una
Significancia: bilateral de p < 0.01, lo que indica que la relacién entre gestién
administrativa y calidad del servicio es estadisticamente significativa, donde el valor
de Nagelkerke: es 0.640, lo que sugiere que el modelo explica una proporcién
moderada de la variabilidad. en calidad del servicio; Este valor es similar a 0,716 y
con la prueba de Wald se obtuvo un valor de 40,002. Conclusion: que existe una
relacion significativa entre la gestiéon administrativa y la calidad del servicio, con una
correlacién positiva de r = 0,836.

Por lo contrario, con Jiménez (2022), encontré una Sig: de 0.000, lo que rechaza la
hipdtesis nula de que no existe una relacién significativa entre la gestion
administrativa y la calidad del servicio; con el coeficiente de correlacion Rho: = 0.351
indica que la relacién entre gestion administrativa y calidad del servicio es débil.
Conclusién: La relacidon entre la gestion administrativa y la calidad del servicio es
débil, lo que sugiere que la influencia de la gestién administrativa en la calidad del
servicio es limitada.

De acuerdo al cuarto objetivo especifico establece que el prototipo de regresion
logistica se ajusta bien a la informaciéon basandose en las respuestas de la
comprobacion de bondad de ajuste, que se realiza utilizando la funcién de enlace
Logit.Condos niveles de autonomia y valores de relevancia de 0,097 y 0,116
respectivamente, por encima del umbral de 0.05. el Chi-cuadrado de Pearson 4,675
y el Chi-cuadrado de desviacién de 4,309 sefialan que no hay datos suficientes el cual
se descarta la teoria nula de un buen ajuste. Estos resultados atestiguan la idoneidad
del modelo para caracterizar la correlacién entre cuarta dimensién de la variable
independiente con la variable dependiente y su fiabilidad para extraer conclusiones
sobre los datos examinados.

Los valores del Pseudo R Cuadrado, el cual nos indica los valores para el prototipo
del retroceso logistico con la responsabilidad de la conexién Logit son Cox y Snell
0,492, Nagelkerke 0,554 y McFadden de 0,309. Estos resultados sugieren que el
modelo tiene un buen ajuste. Segin Cox y Snell el modelo establece
aproximadamente el 49,2% de la variabilidad de la variable dependiente, mientras
que el valor de Nagelkerke, es de 55,4% lo que indica una capacidad explicita
moderada. Aunque el valor McFadden tiene un 30,9% siendo més bajo, sigue siendo
aceptable para modelos de regresién logistica, donde valores de 0,2 y 0,4 se
interpretan como un ajuste razonable. Estos resultados respaldan que el modelo tiene
buen desempefio para explicar los datos.
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En la tabla de las estimaciones de pardmetros evidencia la influencia significativa del
control en la calidad del servicio. En cuanto a los umbrales, para VD=1, el coeficiente
estimado es de -4,072, con un estadistico Wald de 40,452 los pardmetros
correspondientes VD=1 y VD=2 muestran significancia estadistica de 0,000 para
VD=1, lo que repele que el pardmetro de la hipdtesis nula sea igual a 0. Esto sefiala
que la ubicacién tiene un gran impacto en la propiedad que de que VD tome el valor
de 1. Por otro lado, el umbral para VD = 2 tiene un valor p de 0,002 lo que sugiere
una significancia marginal, es decir, se podria considerar como un efecto débilmente
significativo. Asimismo, las categorias de Ubicaciéon (V=1 y VD=2) son altamente
significativas, con valores de p de 0,000 y 0,000, lo que lleva a rechazar la hipotesis
nula de que sus pardmetros son cero, indicando que Ubicacién tiene un impacto
relevante en la prediccién de los valores de VD. En conjunto, estos resultados
sugieren que la variable Ubicacién es un factor determinante en la variable
dependiente.

Respecto a lo escrito, concuerda con Mendoza (2022), quien mostré como resultado
un alto coeficiente de confiabilidad de 0,942 para la gestién administrativa y 0,979
para la calidad del servicio, utilizando el Alfa de Cronbach. En su andlisis, el
coeficiente de correlacion fue r = 0,476, lo que sugiere una correlacién moderada
entre la gestién administrativa y la calidad del servicio. Conclusién: sugiere que la
gestién administrativa tiene una correlacién moderada con la calidad del servicio, lo
que implica que existe una relacion significativa, pero no extremadamente fuerte.

Asimismo, es concordante con Paredes (2020), mostré un umbral de sig. de 0.05, lo
que indica que los resultados son estadisticamente significativos. Ademas, se obtuvo
un coeficiente de correlacion r = 0,898 en la muestra total, lo que refleja una
correlaciéon positiva de moderada a fuerte entre las variables estudiadas. Conclusion:
sugiere que a medida que mejora la gestién administrativa, también mejora la calidad
percibida del servicio.
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CONCLUSIONES

1.

Los resultados obtenidos del analisis aplicado al estudio sobre la gestién
administrativa en la calidad de servicio a los usuarios en una entidad municipal
del Callao indican que el modelo tiene un ajuste moderado. Los valores del
pseudo R-cuadrado muestran que el modelo logra explicar aproximadamente
entre el 63% al 71% de la variabilidad en la variable dependiente lo que sugiere
una capacidad explicativa razonable. En particular el valor de Cox y Snell
(0,636) y el de Nagelkerke (0.716) indican un ajuste soélido del modelo. Aunque
el valor McFadden (0.323) es mas bajo pero el valor se encuentra dentro del
rango generalmente considerado adecuado para modelos de regresion
logistica, donde los valores entre 0,2 y 0,4 son tipicos de un buen ajuste. Por
lo tanto, se puede concluir que el modelo presenta una capacidad explicativa
moderada y es adecuada para analizar la relacién entre las las variables en el
contexto de este estudio. De esta forma se ha logrado establecer una idea
solida para realizar deducciones sobre la calidad de servicio a usuarios de una
entidad municipal.

Los valores de Pseudo R-cuadrado para el modelo de regresiéon logistica con
la funcidén de enlace logit con Cox y Snell (0.312), Nagelkerke (0.351) y
McFadden (0.170), lo que indica un ajuste moderado del modelo. El valor de
Cox y Snell sugiere que el modelo explica aproximadamente el 31.2% de la
variabilidad de la variable dependiente, mientras que Nagelkerke indica una
mejora en la capacidad explicativa alcanzando un 35.1%. Por su parte el
McFadden (0,170) estd dentro del rango esperado para un buen ajuste en
regresion logistica. Estos resultados reflejan que el modelo es razonablemente
adecuado para explicar las relaciones entre las variables permitiendo realizar
inferencias validas en el contexto del estudio.

Los resultados del analisis de regresién logistica indican un ajuste moderado
del modelo valores de los Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell (0.524),
Nagerlkerke (0.589) y McFadden (0.338). El valor de Cox y Snell sugiere que el
modelo explica aproximadamente el 52.4% de la variabilidad de la variable
dependiente mientras que Nagelkerke mejora esta estimacién al 58.9%.
Aunque el valora de McFadden (0.338) se encuentra dentro del rango
esperado para un buen ajuste de modelos de regresion logistica estos
resultados reflejan que el modelo es razonablemente adecuado para explicar
las relaciones vélidas sobre la calidad de servicio a los usuarios de una entidad
municipal, aunque no alcanza un ajuste perfecto. Sefiala que si bien la
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capacidad explicativa del modelo es moderada proporciona una base
confiable para continuar con el andlisis dentro del contexto del estudio.

Los hallazgos del andlisis de regresion logistica muestran un ajuste moderado
del modelo, con valores de los Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell (0.645),
Nagelkerke (0.726) y McFadden (0.472). El valor de Cox y Snell indica que el
modelo explica aproximadamente el 64,5% de la variabilidad de la variable
mientras que Nagelkerke eleva esta estimacién al 72,6%. Aunque el valor de
McFadden (0.472) se encuentra en el rango aceptable para un buen ajuste de
modelos de regresién logistica, estos resultados evidencian que el modelo es
razonable apropiado para describir las relaciones relevantes sobre la calidad
de servicio brindado a los usuarios de una entidad municipal, aunque no logra
un ajuste perfecto. Esto sugiere que, si bien la capacidad explicativa del
modelo es moderada, proporciona una base sélida para continuar el analisis
en el marco del estudio.

El andlisis de regresion logistica presenta un ajuste moderado del modelo. El
valor de Pseudo R-cuadrado de Cox y Snell (0.492) indica que el modelo
explica el 49.2% de la variabilidad de la variable dependiente. Por otro lado,
el coeficiente de Nagelkerke (0.554) incrementa esta explicacion al 55,4% lo
que representa una mejora en la interpretacién de la capacidad explicativa del
modelo. Finalmente, el valor de McFadden (0.309), dentro del rango esperado
para un ajuste aceptable en modelos de regresion logistica, sugiere que el
modelo es suficientemente adecuado para analizar las relaciones importantes
asociadas a la calidad del servicio en una entidad municipal. Aunque no se
logra el ajuste perfecto, los resultados reflejan que el modelo es vélido y
proporciona una base sélida para profundizar en el analisis en el contexto del
estudio.

RECOMENDACIONES

1.

Primero: Aunque las limitaciones en el presupuesto pueden representar un
impedimento, la formacién del personal administrativo debe ser una prioridad. Es
crucial elaborar programas educativos que traten tanto competencias, técnicas
como sociales, tales como empatia, comunicacién, eficacia y liderazgo. Estas
habilidades impactan de manera directa en la calidad de servicio y en la visién de
los usuarios, las formaciones reguladas y ajustadas a las demandas de la
organizacion, con el objetivo de capacitar al personal para afrontar los desafios
de la gestién publica y brindar un trato digno, asi, se robustece el vinculo entre
la entidad y los ciudadanos, fomentando e incrementando en la satisfaccion.
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2. Segundo: A pesar de que el andlisis sugiere que el modelo tiene un ajuste
razonable adecuado, se recomiendo considerar la incorporacién de variables
adicionales que podrian mejorar su capacidad explicativa. Evaluar aspectos como
la planificaciéon y su impacto en la calidad de servicio permitird un analisis mas
integral. Este enfoque no solo aumentaria la precisién del modelo, sino que
también facilita su aplicacion en contextos con dindmicas variables.

3. Tercero: Aunque el modelo alcanza un ajuste satisfactorio seria relevante incluir
indicadores que analicen la consistencia organizacional y su relacién con la
calidad del servicio. Ademas, considerar variables que reflejen la alineacién
interna y la gestion de recursos dentro de la organizacién podria enriquecer el
andlisis, proporcionando una mayor precision y adaptabilidad del modelo a
distintos escenarios.

4. Cuarto: Si bien el modelo presenta un ajuste aceptable, resulta Gtil considerar
otros enfoques que puedan enriquecer su capacidad explicativa, como la
interaccién entre la direccion y la calidad de servicio. Ademas, incluir métricas
relacionadas con la eficiencia operativa y aplicando técnicas de validacién cruzada
puede garantizar la representatividad de los resultados y aumentar su
aplicabilidad en distintos contextos, proporcionando un analisis mas robusto y
adaptable a escenarios reales.

5. Quinto: Aunque el andlisis indica que el modelo tiene un ajuste razonablemente
adecuado, se sugiere evaluar la inclusién de variables adicionales que podrian
potenciar su capacidad para explicar mejor los resultados. El aspecto como el
control relacionado a la calidad del servicio podria ser relevante para contribuir a
mejorar la precision del modelo. Asimismo, seria beneficioso realizar un analisis
de sensibilidad para evaluar la robustez de los resultados y confirmar la
estabilidad del modelo ante posibles variaciones de los datos.
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Gestion administrativa y calidad del servicio en gobiermnos locales: enfoques y desafios contemporaneos

Anexo 01: Matriz de operacionalizacion de variables

Gestion administrativa en la calidad de servicio a los usuarios en una entidad municipal, Callao 2024.

Variables

Definicion conceptual

Definicion operacional

Dimensiones

Indicadores

Gestion administrativa

Segun Cevallos et al. (2021),
argumenta que la gestion
administrativa es fundamental,
porque fomenta la realizacion de las
actividades, contribuyendo al
crecimiento.

Doi:
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2
218-
36202021000200217&script=sci_artte

xt&ting=en

Articulo:
https://doi.org/10.59169/pentaciencias
.v6i2.1006

La gestion administrativa sera
medida con las dimensiones
Planificacion,

Organizacion y Control.

Planificacion

Organizacion

Direccion

Control

-Cumplimiento de objetivos
-Desviacion de Tiempos
-Utilizacién del presupuesto

-Eficiencia en la asignacion de
recursos

-Productividad del equipo

-Nivel de ocupacion del personal

-Satisfaccion del personal
-Comunicacion efectiva
-Calidad de resultados

-Desviacion de costos
-Tiempos de entrega
-Calidad de resultados

83



http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-36202021000200217&script=sci_arttext&tlng=en
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-36202021000200217&script=sci_arttext&tlng=en
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-36202021000200217&script=sci_arttext&tlng=en
http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S2218-36202021000200217&script=sci_arttext&tlng=en
https://doi.org/10.59169/pentaciencias.v6i2.1006
https://doi.org/10.59169/pentaciencias.v6i2.1006

Gestion administrativa y calidad del servicio en gobiermnos locales: enfoques y desafios contemporaneos

Calidad de servicio

Segun Moreno et al., (2022) la
calidad de atencion abarca todos los
procesos empresariales debido a que
permiten la creacion de productos asi
como el apoyo interno para garantizar
la eficiencia y satisfaccion del cliente.

Doi:
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articu
lo?codigo=8635213

Articulo:
https://doi.org/10.15665/encuent.v18i
01.2049

La calidad de servicio sera
medida con las siguientes
dimensiones:

Fiabilidad, Capacidad de
respuesta y Empatia.

Fiabilidad

Elementos tangibles

Capacidad de respuesta

Empatia

-Cumplimiento de promesas
-Errores en la entrega
-Frecuencia de quejas

-Apariencia de las instalaciones
-Condicién del equipamiento
-Materiales de comunicacion

-Tiempo de respuesta
-Disponibilidad del personal
-Satisfaccion de la rapidez del
servicio

-Satisfaccion del cliente
-Numero de interacciones
-Evaluacion del trato
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Anexo 02:

Matriz de consistencia
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La gestion administrativa en la calidad de servicio a los usuarios en una entidad municipal, Callao, 2024.

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Problema Objetivo Hipotesis Variable independiente: Gestion administrativa
general general general
Dimension Indicador Pregunta Escala de Niveles o rangos
valores
¢Coémo influye | Determinar en | La gestion | D1: 11: ¢ Cree que la entidad municipal del Ordinal Muy en
la gestion qué medida la | administrativa | Planificacion Cumplimient | Callao cumple con los objetivos desacuerdo (1)
administrativa | gestién influye ode establecidos en su planificacion?
enlacalidad | administrativa | positivamente objetivos En desacuerdo
de serviciode |influye en la|en la calidad ¢ Cree que los servicios (2)
los usuarios en | calidad de | de servicio de proporcionados por la entidad
una entidad servicio de los | los usuarios en cumplen con las metas y estandares Ni acuerdo ni en
municipal del usuarios en [una  entidad planeados? desacuerdo (3)
Callao, en una  entidad | municipal del
20247 municipal del | Callao, en 12: ¢, Cree que los plazos establecidos en De acuerdo (4)
Callao, en | 2024. Desviacion la planificacién son generalmente
2024 de tiempos respetados por la entidad municipal? Muy de acuerdo
5
¢, Cree que la entidad municipal ajusta ©)
rapidamente sus plazos cuando hay
retrasos imprevistos en la prestacién
de servicios?
13: ¢, Cree que la entidad municipal utiliza
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Utilizacion el presupuesto de manera eficiente
del para la prestacion de servicios?
presupuesto
¢ Cree que se siente conforme con la
forma en que la entidad gestiona y
utiliza los recursos financieros
asignados?
D2: 11: ¢, Cree que la entidad municipal
Organizacion Eficiencia en [ asigna eficientemente los recursos
la asignacion | necesarios para la prestacion de

de recursos

servicios?

¢ Cree que la organizacion de los
recursos en la entidad permite una
mejor atencion al usuario?

12: ¢, Cree que el personal de la entidad
Productivida | municipal muestra un buen nivel de
d del equipo | productividad en la atencion de los
usuarios?
¢ Cree que se siente conforme con la
efectividad del equipo de trabajo en la
entrega de servicios?
13: ¢, Cree que el personal de la entidad
Nivel de municipal esta adecuadamente
ocupacion ocupado en actividades relevantes
del personal | para los usuarios?.

¢,Cree que el nivel de ocupacion del
personal contribuye a una atencion
oportuna de las solicitudes de los
usuarios?
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D3: 11: ¢ Cree que el personal se siente
Direccion Satisfaccion | motivado bajo la direccion actual?
del personal
¢ Cree que las decisiones de liderazgo
son adecuadas para el bienestar del
personal?
12: ¢ Cree que la comunicacion interna
Comunicacio | sobre objetivos y estrategias es clara?
n efectiva
¢ Cree que hay suficientes canales de
comunicacion para expresar
inquietudes?
13: ¢ Cree que se brinda suficiente
Calidad de capacitacion a los lideres dentro de la
resultados entidad?
¢ Cree que los lideres de la entidad
estan bien preparados para gestionar
equipos?
D4: 11: ¢, Cree que la entidad municipal
Control Desviacion mantiene los costos de sus servicios
de costos dentro de lo planificado?
¢ Cree que esta conforme con la
gestion de los costos en la entidad
municipal?
12: ¢, Cree que la entidad municipal
Tiempos de cumple con los tiempos de entrega
entrega establecidos para sus servicios?
¢ Cree que esta conforme con la
puntualidad en la entrega de los
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servicios por parte de la entidad?

¢, Cree que la entidad municipal
garantiza la
en la prestacién de sus servicios?

¢ Cree que se siente conforme con la
que ofrece la
entidad municipal del Callao?

Problemas Objetivos Hipotesis Variable dependiente: Calidad de servicio
especificos especificos especificas
Dimension Indicador Pregunta Escala de Niveles o rango
valores
¢ Coémo influye | Determinar en | La D1: ¢Cree que la y el de las | Ordinal Muy en
la qué medida la Elementos instalaciones de la entidad municipal desacuerdo (1)
en la calidad de influye tangibles son satisfactorios?

servicio de los
usuarios en
una entidad
municipal  del
Callao, en
20247

influye en la
calidad de
servicio de los
usuarios en
una entidad
municipal  del
Callao, en
2024.

positivament
e en la calidad
de servicio de
los usuarios en
una entidad
municipal del
Callao, en
2024.

,Cree que las son
acogedoras y adecuadas para recibir a
los usuarios?

¢ Cree que el utilizado en
la atencion a los usuarios esta en buen
estado y moderno?

¢ Cree que el disponible
es suficiente para atender sus
necesidades de manera eficiente?

¢ Cree que la informacion
proporcionada a través de

En desacuerdo

()

Ni acuerdo ni en
desacuerdo (3)

De acuerdo (4)

Muy de acuerdo

()
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es clara y facil de entender?

¢ Cree que los
son visualmente atractivos y estan
actualizados?

¢ Cémo influye
la

enlacalidad de
servicio de los
usuarios en
una entidad
municipal  del
Callao, en
20247

Determinar en
qué medida la

influye en la
calidad de
servicio de los
usuarios en
una entidad
municipal del
Callao, en
2024.

La

influye
positivament
e en la calidad
de servicio de
los usuarios en
una entidad
municipal del
Callao, en
2024.

D2:
Fiabilidad

¢Cree que la entidad municipal del
Callao con los servicios que
promete a sus usuarios?

¢ Cree que los servicios
proporcionados por la entidad
con sus expectativas como usuario?

¢, Cree que los servicios que recibe de
la entidad municipal suelen ser
precisos y sin ?

¢ Cree que cuando ocurren en
la entrega de servicios, la entidad los
corrige de manera efectiva?

¢,Cree que no necesita presentar

con frecuencia sobre los
servicios brindados por la entidad
municipal?

¢ Cree que el sistema de atencién de

de la entidad municipal es
eficiente y resuelve mis problemas
rapidamente?

D3:
Capacidad de
respuesta

¢,Cree que Ila entidad municipal
responde de manera a mis
solicitudes y consultas?
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¢ Cémo influye
la en
la calidad de
servicio de los
usuarios en
una entidad
municipal  del

Determinar en
qué medida la

influye en la
calidad de
servicio de los
usuarios en

La

influye
positivament
e en la calidad
de servicio de
los usuarios en
una entidad

¢ Cree que se siente conforme con el
que toma la entidad municipal
para atender mis necesidades?

¢ Cree que el personal de la entidad
municipal esta y accesible
cuando lo necesita?

Callao, en |una entidad | municipal del ¢Cree que la entidad tiene personal
20247 municipal del | Callao, en suficiente para a todos los
Callao, en | 2024 usuarios de manera oportuna?
2024.
¢ Cree que se siente conforme con la
con la que se gestionan las
solicitudes en la entidad municipal?
¢Cree que la entidad municipal se
esfuerza por los tiempos de
espera para sus usuarios?
¢ Cree que se siente conforme con la
¢, Como influye | Determinar en | El que recibe del
el rol en la | qué medida el | influye personal de la entidad municipal?
calidad de | influye | positivament

servicio de los
usuarios en
una entidad
municipal  del
Callao, en
20247

en la calidad de
servicio de los
usuarios en
una entidad
municipal  del
Callao, en
2024

e en la calidad
de servicio de
los usuarios en
una entidad
municipal del
Callao, en
2024

¢.Cree que sus necesidades vy
preocupaciones son

por el personal de la
entidad?

¢,Cree que recibe wuna

suficiente cada vez que
realiza consultas en la entidad
municipal?

¢ Cree que la cantidad de
que tiene con el personal es adecuada

90



Gestion administrativa y calidad del servicio en gobiermnos locales: enfoques y desafios contemporaneos

para resolver sus problemas?

¢ Cree que se siente conforme con el
que recibe del
personal de la entidad municipal?

¢ Cree que el personal de la entidad
muestra en ayudar a
resolver sus inquietudes?

Técnicas e instrumentos

Método de analisis de datos

Disefio de investigacion Poblacién y
muestra
Enfoque: Cuantitativo Poblacion: Técnicas: Inferencial:
Para llevar a
Tipo: Aplicado cabo cada | Encuesta, debido a su| Se hara uso de la estadistica inferencial porque se busca conseguir
analisis, se | capacidad para llevarse a cabo | conclusiones de forma general sobre la muestra establecida.
integr6 como | de manera simultanea en un | En este escenario, se recurrid a técnicas cuantitativas, empleando nuestro
Método: Hipotético - deductivo | grupo de | corto periodo de tiempo. programa SPSS, también se logré recolectar una encuesta sobre la

Diseno: No experimental,

transversal

importancia e
interés a los
usuarios

pertenecientes
a una entidad
municipal del

Callao.
Muestra:
La muestra

elegida para
la

Instrumentos:

e De la variable VI:
Gestion administrativa
(Cuestionario de
Gestion administrativa)

e De la variable VD:
Calidad de servicio
(Cuestionario de
Calidad de servicio)

satisfaccion al cliente para asi finalizar los propositos de la investigacion,

se lograron presentar mediante las tablas y las figuras realizadas.

Prueba de normalidad: Kolmogorov - Smirnov
Prueba de hipétesis: Estadistico de correlacion
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investigacion
fue de forma
intencionada
respaldando
el
cumplimiento
de todos los
criterios
establecidos.
Por lo tanto, la
muestra se
compuso de
100 personas
que son
ciudadanos
de la entidad
municipal del
Callao.

Muestreo:

No
probabilistico
por
conveniencia.
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Anexo 03: Instrumento de recoleccion de datos

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE:
Estimado (a). El presente formulario tiene como finalidad recoger la informacion y su apreciacion

sobre la
colaboracion.

, para lo cual se le esta solicitando sutilmente su predisposicion y

Recuerde que todo es confidencial y de manera anénima, Desde ya agradecemos su gentil
participacién en el desarrollo de nuestra investigacion.

Instrucciones: a continuacién se presentan 24 preguntas formuladas en base a las dimensiones
e indicadores de la variable Calidad de ensefanza, por favor responda teniendo en cuenta la

escala de likert.

Género:

Muy en desacuerdo

(1)

()

En desacuerdo Ni acuerdo nien | De acuerdo (4)

desacuerdo (3)

Muy de acuerdo

()

Variable independiente:

Dimensioén

Indicador

Pregunta 1

D1:
Planificacion

¢, Cree que la entidad municipal del
Callao
establecidos en su planificacion?

¢, Cree que los servicios proporcionados
por la entidad y
estandares planeados?

¢ Cree que los establecidos en la
planificacion son generalmente
respetados por la entidad municipal?

¢, Cree que la entidad municipal ajusta
rapidamente sus cuando hay
retrasos imprevistos en la prestacion de
servicios?

¢, Cree que la entidad municipal
de manera eficiente para la
prestacion de servicios?

¢ Cree que se siente conforme con la
forma en que la entidad gestiona y
financieros asignados?
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D2: ¢ Cree que la entidad municipal asigna
Organizacion necesarios
para la prestacion de servicios?

¢ Cree que la
en la entidad permite una mejor
atencion al usuario?

¢ Cree que el personal de la entidad
municipal muestra un buen nivel de

en la atencion de los
usuarios?

¢ Cree que se siente conforme con la
de trabajo en la
entrega de servicios?

¢, Cree que el personal de la entidad
municipal esta

en actividades relevantes para los
usuarios?.

¢ Cree que el del
personal contribuye a una atencion
oportuna de las solicitudes de los
usuarios?

D3: ¢ Cree que el se siente
Direccion bajo la direccion actual?

¢ Cree que las decisiones de liderazgo

son adecuadas para el
?

¢ Cree que la interna sobre
objetivos y estrategias es clara?

¢ Cree que hay suficientes canales de
para expresar
inquietudes?

¢,Cree que se brinda suficiente
a los lideres dentro de la
entidad?

¢ Cree que los lideres de la entidad estan
bien para gestionar equipos?
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D4:
Control

¢, Cree que la entidad municipal
de sus servicios dentro de lo
planificado?

¢ Cree que esta conforme con la
en la entidad municipal?

¢,Cree que la entidad municipal cumple
con los establecidos
para sus servicios?

¢ Cree que esta conforme con la
en la entrega de los
servicios por parte de la entidad?

¢ Cree que la entidad municipal garantiza
la enla
prestacion de sus servicios?

¢ Cree que se siente conforme con la
que ofrece la
entidad municipal del Callao?

INSTRUMENTO DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: Calidad de servicio

Estimado (a). El presente formulario tiene como finalidad recoger la informacion y su apreciacion
sobre la calidad de servicio, para lo cual se le esta solicitando sutilmente su predisposicién y

colaboracion.

Recuerde que todo es confidencial y de manera anénima, Desde ya agradecemos su gentil
participacién en el desarrollo de nuestra investigacion.

Instrucciones: a continuacién se presentan 24 preguntas formuladas en base a las dimensiones
e indicadores de la variable Calidad de ensefianza, por favor responda teniendo en cuenta la

escala de likert.

Género:

Muy en desacuerdo

(1)

En desacuerdo

()

Ni acuerdo ni en
desacuerdo (3)

De acuerdo (4)

Muy de acuerdo

()
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Variable dependiente: calidad de servicio

Dimension Indicador Pregunta 5
D1: ¢ Cree que la y el de las
Elementos instalaciones de la entidad municipal son
tangibles satisfactorios?
¢ Cree que las son

acogedoras y adecuadas para recibir a
los usuarios?

¢ Cree que el utilizado en
la atencidn a los usuarios esta en buen
estado y moderno?

¢ Cree que el disponible es
suficiente para atender sus necesidades
de manera eficiente?

¢, Cree que la informacién proporcionada
a través de esclaray
facil de entender?

¢ Cree que los
son visualmente atractivos y estan
actualizados?

D2: ¢,Cree que la entidad municipal del
Fiabilidad Callao con los servicios que
promete a sus usuarios?

¢, Cree que los servicios proporcionados
por la entidad con sus
expectativas como usuario?

¢ Cree que los servicios que recibe de la
entidad municipal suelen ser precisos y
sin ?

¢ Cree que cuando ocurren enla
entrega de servicios, la entidad los
corrige de manera efectiva?

¢ Cree que no necesita presentar
con frecuencia sobre los servicios
brindados por la entidad municipal?

¢ Cree que el sistema de atencion de

de la entidad municipal es
eficiente y resuelve mis problemas
rapidamente?
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D3: ¢ Cree que la entidad municipal responde
Capacidad de de manera a mis solicitudes y
respuesta consultas?

¢ Cree que se siente conforme con el
que toma la entidad municipal
para atender mis necesidades?

¢, Cree que el personal de la entidad
municipal esta y accesible
cuando lo necesita?

¢, Cree que la entidad tiene personal
suficiente para a todos los
usuarios de manera oportuna?

¢ Cree que se siente conforme con la
con la que se gestionan las
solicitudes en la entidad municipal?

¢ Cree que la entidad municipal se
esfuerza por los tiempos de
espera para sus usuarios?

¢ Cree que se siente conforme con la
que recibe del
personal de la entidad municipal?

¢ Cree que sus necesidades y
preocupaciones son
por el personal de la entidad?

¢, Cree que recibe una

suficiente cada vez que
realiza consultas en la entidad
municipal?

¢ Cree que la cantidad de
que tiene con el personal es adecuada
para resolver sus problemas?

¢, Cree que se siente conforme con el
que recibe del
personal de la entidad municipal?

¢, Cree que el personal de la entidad
muestra en ayudar a
resolver sus inquietudes?
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Anexo 05:
Base de datos SPSS

&R Sin titulo1 [ConjuntoDatos0] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

desafios contemporaneos

Awchivo  Edtar Ver Datos Transformar Analizar Gréficos Utiidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda
HE G~ BRIl A BE 59
[ Visible: 58 de 58 variables
&P BP2 HP3 P4 HPS &HP6 HPT HPE HPI SHPI @GP &P12 P13 HPU4 P15 HPI6  GPIT HPIB  GPIS &P @GP P2 P23 P24 TDM TDM TDM TDM
& _Planifi & _Organ ¢ _Direcc & _Contr &
cacidn  zacén  i6n ol
1 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 5,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 9,00 15,00 13,00 1000 ~
2 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 9,00 12,00 23,00 12,00
3 200 200 200 200 100 200 200 480 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 1100 1400 2400 1200
4 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 4,00 2,00 2,00 2,00 5,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 11,00 17,00 21,00 9,00
5 200 200 200 200 200 200 100 200 300 200 200 200 200 200 200 100 100 200 200 200 200 200 200 200 1200 1200 2200 1200
] 4,00 2,00 1,00 2,00 1,00 2,00 3,00 4,00 3,00 2,00 1,00 3,00 4,00 1,00 2,00 3,00 1,00 1,00 2,00 4,00 1,00 4,00 2,00 1,00 12,00 16,00 26,00 14,00
7 300 300 100 100 100 300 300 300 200 100 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 1200 1500 3800 1300
8 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 12,00 12,00 32,00 14,00
9 200 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 300 100 100 300 1700 1800 3200 1400
10 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 10,00 13,00 24,00 12,00
1 300 300 200 300 200 300 300 300 200 300 200 300 200 400 300 200 200 300 200 300 200 300 300 200 1600 1600 3100 1500
12 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 5,00 3,00 4,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 11,00 16,00 21,00 9,00
13 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 12,00 12,00 21,00 10,00
14 2,00 2,00 3,00 2,00 3,00 3,00 2,00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 15,00 14,00 23,00 10,00
15 200 200 200 200 100 200 200 400 200 300 200 200 200 400 200 200 200 200 200 200 200 200 200 200 1100 1500 2800 1200
16 2,00 2,00 2,00 3,00 3,00 3,00 2,00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 15,00 14,00 23,00 11,00
17 200 200 200 200 100 100 200 400 200 200 200 200 200 200 200 300 200 200 200 200 100 200 200 200 1000 1400 2400 1100
18 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 10,00 11,00 24,00 12,00
19 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 4,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 11,00 14,00 22,00 10,00
20 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 3,00 1,00 4,00 4,00 2,00 3,00 4,00 3,00 5,00 3,00 2,00 3,00 3,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 3,00 11,00 18,00 28,00 9,00
2 400 400 400 300 200 200 400 500 400 400 100 200 300 400 400 400 400 300 200 400 200 200 400 400 1900 2000 4000 1800
22 4,00 3,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 4,00 3,00 2,00 2,00 2,00 3,00 4,00 3,00 4,00 3,00 3,00 4,00 1,00 2,00 2,00 3,00 2,00 12,00 15,00 34,00 14,00
2 400 400 200 100 100 300 400 400 400 200 100 400 300 500 400 400 200 400 400 200 400 400 300 300 1500 1900 4200 2000
24 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 5,00 3,00 4,00 2,00 3,00 3,00 4,00 4,00 2,00 2,00 3,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 9,00 19,00 28,00 10,00
2 200 200 300 400 100 100 200 400 400 400 400 400 400 400 300 300 200 300 200 200 200 100 300 300 1300 2200 3200 1300
26 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 12,00 12,00 24,00 12,00
27 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 100 200 100 900 900 1700 800
28 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 9,00 9,00 16,00 7,00
2 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 200 100 100 200 100 100 200 100 100 200 100 200 200 900 900 1700 900
30 1,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 10,00 12,00 24,00 12,00
31 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 600 600 1200 600
32 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 8,00 9,00 17.00 9,00
£ 100 100 100 100 200 100 100 200 100 100 100 100 200 200 200 100 100 100 100 100 100 100 100 200 700 700 1600 700
34 2,00 3,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 13,00 10,00 21,00 12,00
3 200 100 200 100 200 100 100 100 200 100 100 200 200 200 100 100 100 200 100 200 200 100 100 400 900 800 2000 1100
36 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 1,00 2,00 2,00 1,00 2,00 1,00 2,00 1,00 1,00 2,00 1,00 1,00 9,00 8,00 17,00 8,00
a7 200 200 400 400 400 300 300 300 300 300 300 200 300 300 300 300 300 400 300 300 300 300 200 300 1900 1700 3800 1700
38 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 1,00 2,00 2,00 2,00 2,00 2,00 11,00 12,00 22,00 11,00
3 200 400 200 200 300 300 400 500 400 200 400 400 300 400 200 200 300 400 200 200 200 200 200 200 1600 2300 3000 1200
<[
Vista de datos  Vista de variables
1BM SPSS Statistics Processor estalisto 1 Unicode:ACTIVADO [ Clasico
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locumento1] - IBM SPSS Statistics Visor

r Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades Ampliaciones  Ventana  Ayuda

%ﬂ @ @ G = @ ﬁ% . E% &l | Q Aplicacién de bisqueda

b]

lidad
Titulo
\otas Resumen de procesamiento de casos
Conjunto de datos

Zscala: Variable in - .
Titulo Vlido Perdidos Total

@ Resumen de | N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
@ Estadisticas d VI Gestion Administrativa 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0%

1s cruzadas (Agrupada) * VD Calidad
de Servicio (Agrupada)

= Tablas cruzadas

Casos

Titulo
\lotas

esumen de proce . . N . .
Tabla cruzada VI G Tabla cruzada VI Gestion Administrativa (Agrupada)*VD Calidad de Servicio

3réfico de barras (Agrupada)
VD Calidad de Servicio (Agrupada)
Inadecaudo Adecuado Muy adecuado Total

VI Gestién Administrativa Malo Recuento 30 5 1] 36
iSainEcal % del total 30,0% 5,0% 10%  36,0%
Regular Recuento 5 24 4 33
% del total 5,0% 24,0% 4,0% 33,0%
Bueno  Recuento 0 5 26 3
% del total 0,0% 5,0% 26,0% 31,0%
Total Recuento 35 34 31 100
% del total 35,0% 34,0% 31,0% 100,0%

Grafico de barras

20 VD Calidad
de Servicio
(Agrupada)

- Einadecaudo
Bl Adaciada
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