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RESUMEN

Por el proposito general de determinar en qué medida se relaciona la gestion
administrativa con la calidad del servicio en una municipalidad distrital de Huaranchal,
departamento de La Libertad, en el afio 2025, concluyd que la presenta investigacion.
Metodoldgicamente, es una investigacion de tipo basica, con un enfoque cuantitativo, en
que se empled el método hipotético-deductivo y un disefio no experimental, de tipo
correlacional enfoque transeccional. La poblacion y muestra estuvo conformada por un
total de 120 trabajadores de la mencionada entidad, a quienes se les aplico un cuestionario
como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados arrojaron que el control interno
se encuentra en su mayoria en un nivel medio, con un 87.5 %, en tanto que la gestion
administrativa también se ubica en un nivel medio alcanzando un 91.3 %,
respectivamente. El andlisis estadistico demostro la existencia de una relacion
significativamente entre ambas variables, con un nivel de significancia de 0.000 y un
coeficiente de correlacion de 0.964. Conforme a los hallazgos, se planteé que un sistema
de control interno correctamente estructurado impacta de manera positiva directa al

fortalecimiento de una gestién administrativa eficiente y eficaz en la municipalidad.

Palabras clave: Control interno, gestion administrativa, evaluacion.
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ABSTRACT

The general purpose of this research was to determine the extent to which administrative
management is related to service quality in the district municipality of Huaranchal,
department of La Libertad, in the year 2025. Methodologically, it is a basic research study
with a quantitative approach, using the hypothetical-deductive method and a non-
experimental, correlational, cross-sectional design. The population and sample consisted
of a total of 120 employees of the aforementioned entity, who were given a questionnaire
as a data collection tool. The results showed that internal control is mostly at a medium
level, with 87.5%, while administrative management is also at a medium level, reaching
91.3%, respectively. Statistical analysis demonstrated the existence of a significant
relationship between both variables, with a significance level of 0.000 and a correlation
coefficient of 0.964. Based on the findings, it was proposed that a properly structured
internal control system has a direct positive impact on strengthening efficient and

effective administrative management in the municipality.

Keywords: Internal control, administrative management, evaluation.
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I.  INTRODUCCION

Lepeley (2020) sefiala que, en un contexto internacional, la gestion administrativa
representa un problema recurrente, ya que muchas instituciones publicas carecen de
autonomia en procesos clave como la seleccion, contratacién y despido de personal.
Asimismo, se evidencia un uso ineficiente del tiempo destinado a diversas areas de
gestion, debido a la falta de habilidades del equipo directivo para planificar, ejecutar y
evaluar los procesos institucionales, ademas de la escasa autoridad para gestionar los
recursos asignados. En esa linea, Aylwin (2020) destaca que los administradores publicos
enfrentan una sobrecarga de documentacion oficial, insuficiencia de tiempo para realizar
tareas administrativas y una falta generalizada de autoridad y apoyo en la toma de
decisiones, sumado a la negligencia o demora por parte del personal.

El problema de la calidad del servicio en la gestion publica se presenta cuando no
se entiende que no es un bien material, sino un servicio prestado a la poblacion. Como
todos los servicios, su calidad es dificil de determinar y, a menudo, subjetiva. Por lo tanto,
la capacidad de una municipalidad de operar de manera mas eficiente desde el punto de
vista de los procesos administrativos, operativos o institucionales juega un papel crucial
en su capacidad para satisfacer las expectativas de la poblacion, que determina la calidad
de su servicio.

Por lo tanto, la gestién adecuada de los recursos en las organizaciones publicas
esta disefiada para lograr tal efecto. Desde esta perspectiva, la mala gestion administrativa
y los enfoques de toma de decisiones de los gerentes basados en intereses personales o
personalismo son un problema critico. Herrera (2021) habla de un bajo rendimiento de la
institucionalidad del pais asociado con la variabilidad en los enfoques de gestion y las
desigualdades en la asignacion de recursos. A nivel local, segun el mismo autor, muchas
municipalidades rurales como Huaranchal experimentan problemas presupuestarios y de
dotacion de personal en comparacion con otras municipalidades, lo que da como resultado
la mala calidad de sus servicios.

Aunque la administracion publica es un desafio de gréaficos, los cargos
administrativos en las municipalidades no se seleccionan para resolverlo. Sin embargo,
como sostiene Herrera (2021), muchas entidades distritales presentan deficiencias
estructurales en su gestion, lo que ha generado preocupacion por la calidad de los
servicios ofrecidos, especialmente en contextos donde la expansion de la cobertura no ha

ido de la mano con una mejora sustancial en la eficiencia institucional. En el caso del
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departamento de La Libertad, se observa un ntimero elevado de municipalidades con
limitada capacidad operativa, personal mal remunerado y ambientes laborales
desfavorables, lo que repercute en el cumplimiento de los compromisos de gestion.

En las municipalidades distritales como la de Huaranchal, los funcionarios y
trabajadores publicos estdn sometidos a altas exigencias para garantizar servicios de
calidad. La responsabilidad del alcalde y su equipo directivo incluye no solo la
administracion de recursos, sino también la articulacidon e integracion de los distintos
actores para cumplir los objetivos institucionales. No obstante, en muchos casos, la
gestion se limita al cumplimiento de procedimientos burocraticos, como el envio de
informes a instancias superiores, sin una validacion real de los planes estratégicos
municipales. Ademas, persisten limitaciones en el uso de herramientas tecnologicas y
digitales, afectando la eficiencia y transparencia de los procesos. Se evidencia, asimismo,
una desatencion hacia aspectos fundamentales como la formacion del personal, la
satisfaccion laboral y el liderazgo institucional.

En ese contexto, la presente investigacion se orienta a analizar de qué manera la
gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad. Se parte del reconocimiento de que
una gestion administrativa eficiente no solo permite una mejor utilizacion de los recursos
institucionales, sino que también influye directamente en la percepcion y experiencia de
los ciudadanos frente al servicio recibido. La calidad del servicio, entendida desde un
enfoque integral, implica tanto los productos administrativos generados como la
satisfaccion del personal y el liderazgo ejercido dentro de la organizacion.

A partir de ello, se formula el problema general del estudio:
(En qué medida la gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025?

De este problema general se derivan los siguientes problemas especificos:
a) ;Como es la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de Huaranchal,
departamento de La Libertad, 2025?
b) ;Como se manifiesta la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento de La Libertad, 20257
¢) ;Qué relacion existe entre la gestion administrativa y el producto administrativo en la
Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025?
d) {Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la satisfaccion del personal en la

Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025?
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e) (Qué relacion existe entre la gestion administrativa y el liderazgo administrativo en la
Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025?

Con respecto a la justificacion teodrica, la gestion administrativa constituye un eje
central en el funcionamiento eficiente de las instituciones publicas. Su adecuada
implementacion permite organizar, coordinar y controlar los recursos de manera efectiva,
con el fin de alcanzar los objetivos institucionales. En el contexto de las municipalidades
distritales, como la de Huaranchal, departamento de La Libertad, la gestion administrativa
no solo influye en los procesos internos, sino que también impacta directamente en la
calidad del servicio brindado a la poblacion. Diversos estudios han demostrado que una
gestion administrativa solida esta vinculada a la mejora del producto administrativo, al
incremento de la satisfaccion del personal y al fortalecimiento del liderazgo
administrativo. Estas dimensiones son claves para la construccion de administraciones
publicas eficientes y centrada en el ciudadano.

En la justificacion practica, esta investigacion es relevante porque permitira
identificar de qué manera la gestion administrativa incide en el nivel de calidad del
servicio ofrecido por la Municipalidad Distrital de Huaranchal. Al conocer esta relacion
se pueden proponer lineas de accién que permitan mejorar los procesos administrativos,
la motivacion del personal y la gestion institucional. Esta mejora incide tanto en la calidad
de los productos administrativos que se generan como en la calidad del ambiente laboral.
Mejorar estos aspectos beneficiaran tanto a la institucion como a los ciudadanos usuarios
de los servicios municipales.

En cuanto a la justificacion metodoldgica, la investigacion asume un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental de tipo correlacional. El objetivo de esta
investigacion es establecer la relacion entre las dos variables de estudio: gestion
administrativa y nivel de calidad del servicio, en la Municipalidad Distrital de
Huaranchal. Para ello se aplicaran encuestas estructuradas al personal de la municipalidad
para la recoleccion de datos, los que son procesados con herramientas estadisticas. Esta
metodologia es apropiada, ya que permite evaluar de manera objetiva la influencia del
grado de las variables de estudio, permitiendo llegar a conclusiones validas.

Desde la perspectiva social, con esta investigacion se busca contribuir al
fortalecimiento institucional y a la provision de un mejor servicio por parte de la
municipalidad a la comunidad. Una buena gestion administrativa orientada a la calidad
influye directamente en la vida del ciudadano, pues implica, atencién oportuna,

organizada y centrada en el usuario. A su vez, la gestion de calidad promueve a un
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trabajador mas activo y satisfecho, lo que se traduce en un mejor servicio. Todas esas
aristas repercuten finalmente en el desarrollo local y en la confianza de la poblacion en
sus autoridades.

El objetivo general es:

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad del servicio en
la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025.

Los objetivos especificos son:

a) Describir como es la gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025.

b) Describir como se manifiesta la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025.

c) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y el producto
administrativo en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad,
2025.

d) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del
personal en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad, 2025.

e) Determinar la relacién entre la gestion administrativa y el liderazgo
administrativo en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad,
2025.

Uno de los estudios que respalda la presente investigacion es el de Rosales (2022),
titulado Gestion administrativa y eficiencia institucional en la Municipalidad Distrital de
Amarilis cuyo estudio de tipo basico, correlacional y no experimental, tuvo un coeficiente
r=0.923, y un valor de significancia P = 0.000. Hallandose una correlacion muy alta y
significativa entre gestion administrativa y eficiencia institucional. El presente estudio es
util ya que indica que, una buena labor administrativa incrementa la calidad de los
productos y servicios otorgados a la ciudadania y, la percepcion del liderazgo por parte
del personal.

En Ia tesis desarrollada por Palomino (2022), el titulo es Gestion administrativa y
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Oropesa, Cusco, se desarroll6 en base
a una muestra de 40 trabajadores municipales. A partir de un enfoque cuantitativo, se
obtuvo un coeficiente de correlacion de r = 0.92, con una significancia de p <0.01, lo que
habla de una relacidon positiva y significativa entre ambas variables. A su vez, los

resultados indicaron que las deficiencias en la planificacion, organizacion y supervision
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repercutian en la percepcion del ciudadano respecto a la calidad del servicio, siendo el
producto administrativo y la satisfaccion del personal los aspectos mas afectados.

Otro aporte significativo es la tesis de Ramirez (2024), Gestion administrativa y
desempeno organizacional en la Municipalidad Provincial de Moyobamba. Este estudio
utilizd un disefo correlacional con una muestra de 50 servidores publicos. Los datos
estadisticos mostraron un coeficiente de correlacion de r = 0.87, con un nivel de
significancia de p =0.01, evidenciando una relacion fuerte entre la gestion administrativa
y el desempefio organizacional. Se concluyd que una gestion basada en planificacion
estratégica, liderazgo y monitoreo constante repercute positivamente en la eficiencia de
los servicios publicos y la satisfaccion de los trabajadores.

Asimismo, en el estudio de Medina (2023), titulado Disefio de procedimientos
administrativos para fortalecer la gestion en la empresa constructora Cimetcorp S.A., se
utilizé un enfoque cuantitativo-descriptivo. Se identifico que el 65% de los trabajadores
consideraba que la gestion administrativa no estaba claramente definida, y el 70% sefiald
deficiencias en el liderazgo interno. Aunque el estudio no empleo6 analisis correlacional,
si proporciona estadisticos descriptivos que revelan cémo la falta de procedimientos
administrativos bien estructurados afecta la eficacia operativa y el clima organizacional,
elementos extrapolables a la gestion publica.

Finalmente, aunque el estudio de Zamora (2022) titulado Incidencia de la gestion
administrativa en el proceso de Tutoria Académica se enfoco en una universidad, los
resultados son relevantes para el contexto municipal. Mediante encuestas a 25
trabajadores, se encontr6 que el 80% de los procesos se realizaban sin planificacion
formal ni liderazgo definido, afectando los resultados institucionales. Aunque no se
reporta un coeficiente de correlacion, el andlisis evidencia empiricamente que la ausencia
de una gestion administrativa estructurada reduce la calidad de los servicios internos, lo
que guarda una relacion directa con las dimensiones abordadas en esta investigacion:
producto administrativo, satisfaccion del personal y liderazgo administrativo.

Sousa y Mestanza (2023), en otro estudio llevado a cabo en la Municipalidad
Provincial de Lamas, con su trabajo Impacto de la gestion administrativa en los procesos
institucionales, se utilizd un enfoque cuantitativo para determinar la influencia de los
procesos administrativos en el cumplimiento de los objetivos institucionales. Los
resultados dieron cuenta de un coeficiente de correlacion r = 0.91, lo cual indicaria una
relacion positiva y significativa entre una administracion eficiente y la calidad del servicio

ofrecido. Los autores indican que la mejora observada en el liderazgo administrativo y la
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planificacion hicieron que la percepcion de los usuarios indique un mayor grado de
satisfaccion.

Garcia (2022), en su investigacion Gestion administrativa y desempeiio
organizacional en la Municipalidad Provincial de Huarmey, encontré una relacion
estadisticamente significativa entre el nivel de organizacion administrativa y los
resultados institucionales. El coeficiente de correlacion obtenido fue de r = 0.89,
indicando una alta correlacion entre la estructura administrativa y la satisfaccion del
personal, ademds de la calidad del producto entregado a los ciudadanos. Este estudio
refuerza la importancia de optimizar los procesos de planificacion, direccion y
supervision en los municipios.

Vésquez (2024), en su tesis Gestion administrativa y calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital La Libertad de Pallan, demostré que una administracion publica
bien gestionada impacta significativamente en la calidad del servicio percibido por los
usuarios. Se obtuvo un coeficiente de correlacion de r = 0.85, con un nivel de significancia
de p < 0.01, lo que sustenta que el fortalecimiento del liderazgo y la claridad en los
procedimientos administrativos mejora el cumplimiento de objetivos y la atencion
ciudadana.

Garcia (2023), en su estudio Modernizacion de la gestion publica y calidad de
servicio en una municipalidad distrital de La Libertad, evidencié que las acciones de
mejora administrativa estan fuertemente relacionadas con el nivel de satisfaccion
ciudadana. El estudio, basado en una muestra de funcionarios municipales, mostré un
coeficiente de correlacion de r = 0.91, concluyendo que la profesionalizacion del personal,
el liderazgo institucional y la eficiencia en la ejecucion de actividades repercuten
directamente en la calidad de los servicios publicos.

De acuerdo con lo encontrado por Garcia (2022), el nivel de eficiencia de los
procesos administrativos tiene una correlacion positiva con la calidad del servicio
brindado a la poblacion. En un disefio correlacional la investigacion defini6 un coeficiente
de correlacion de r = 0.87 entre las practicas de gestion administrativa y el nivel de
desempefio institucional, creando una relacion significativa entre ambos factores. Estos
hallazgos evidencian la necesidad de fortalecer la organizacion, la planificacion y el
liderazgo administrativo para mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por los
gobiernos locales.

En la misma linea, Castro (2022) sefial6 en su tesis que se encontrd una

correlacion de r = 0.92, relacionando directamente al factor administrativo —tales como
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planificacion, supervision y direccion del personal— con el resultado de la institucion,
alineados a la efectividad organizacional. Desde la dimension antes descrita, es también
posible localizar la mejora de este producto administrativo y la relacion con el producto
a satisfacer, la satisfaccion del personal y la dimension del liderazgo como elementos de
calidad del servicio.

La segunda variable calidad de servicio, las cualidades son un conjunto de
atributos que caracterizan una persona o cosa. Es un juicio de valor subjetivo que
explica la naturaleza esencial de un articulo. Se puede decir que la calidad es inherente
a los genes humanos y la capacidad de los humanos para hacer las cosas bien (Silva et
al. 2021). La calidad es el resultado total de las caracteristicas de los productos y
servicios que se obtienen de la comercializacion, la ingenieria, la fabricacién y el
mantenimiento para que el producto o servicio en uso cumpla con las expectativas del
cliente. Martinez e Ibarrola (2020) definen la calidad como la aptitud para el uso, que
es una medida de la adecuacion del disefio de un producto o servicio (calidad del
disefio).

Pérez (2021) sostiene que la calidad no tiene costo, en el cual ha definido la
calidad como cumplir con un requisito, y entiende que el objetivo principal de la
empresa es lograr cero defectos. Su lema es hacerlo bien por primera vez y tener cero
errores. Cualquier proceso o actividad directa o indirecta que sea el resultado del
esfuerzo humano o mecanico y no produzca un producto fisico se denomina servicio.
En otras palabras, esto es solo una pequefia parte de la transaccion entre el consumidor
y el proveedor. Un conjunto de beneficios adicionales cuantitativos o cualitativos
asociados con una prestacion se conoce como servicio.

Los servicios, a diferencia de los productos, se caracterizan por ser inmateriales.
Existen s6lo como experiencias vividas. En la mayoria de los casos, el cliente del
servicio contiene dos aspectos unicos: los beneficios que busca el cliente y la
experiencia de vivir el momento de utilizar el servicio (Sevillano, 2020). Como en
cualquier otra area, la gestiéon de servicios debe abordar colectivamente todos los
factores relevantes involucrados. Manejar todos los elementos al mismo tiempo puede
ser dificil o engafoso (especialmente cuando el punto de partida es débil), pero debe
hacerse de esta manera si se quiere lograr el equilibrio en la gestion. Hacemos todo lo
posible para estar al dia con el estado actual y, sobre todo, las necesidades de nuestros
clientes para garantizar una mejora duradera y metddica del servicio al cliente. Las

empresas pueden expandirse y ganar experiencia razonablemente, pero no pueden
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apresurar este proceso. Cuanto mas tiempo dediquemos a esta etapa y seamos mas
sistematicos, mas fuerte sera nuestra base para las acciones futuras. Tener algunos datos,
aunque sean pocos, siempre es mas valioso de saber qué tipo de servicio quieren
nuestros clientes.

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones cuyo uso puede ser libre
o vendido, que se da en relacioén con la venta o posventa de un bien. El servicio es una
actividad identificable e intangible que es el mayor recurso del consumidor. O servicio es
cualquier prestacion que puede ser ofrecida por una parte a otra, que es esencialmente
intangible, sin transferencia de propiedad. Los beneficios pueden o no estar relacionados
con el producto fisico (Silva et al., 2021). Los servicios, como bienes econdmicos, se
distinguen por su caracter intangible y por el valor que generan en la satisfaccion de las
necesidades de los ciudadanos. En el caso de una municipalidad distrital, la calidad del
servicio depende directamente de la eficiencia de la gestion administrativa, la cual se
manifiesta en la organizacion de los procesos, la atencion oportuna, la transparencia y el
uso adecuado de los recursos. En conclusion, la buena administracion tiene un alto
impacto en la percepcion y la satisfaccion de la poblacion, considerando este un servicio
mas digno lo impactara de forma positiva la calidad con que se presten los servicios a la
poblacion (Guerra et al., 2022).

El cliente o usuario es la que determina la calidad y, mas especialmente, que el
servicio es una diferencia que la gente hace entre la buena atencion prestada y la propia
y medible de los requisitos de calidad que se establecen para cumplir los objetivos de los
mercados competitivos. Por lo tanto, es necesario establecer un sistema de calidad que se
adapte a las necesidades institucionales y de los idiotas que se proporcionara a nivel de
servicio y con criterios para este. La calidad del servicio se define como legalmente
competente y apta. La calidad del producto es un producto o un problema de un enfoque
de calidad; estas son las caracteristicas tangibles, como el precio, la calidad, el disefio, la
marca, la reputaciéon de la institucion educativa, los servicios relacionados, las
oportunidades de servicio y las perspectivas de financiamiento. (Silva et al., 2022).

Para comprender la calidad de los servicios municipales, Mori y Palomino (2021)
sefalaron que los factores internos y externos de una organizacion, como la disponibilidad
de recursos adecuados o el entorno social de los ciudadanos, influyen en la prestacion de
servicios de alta calidad, esenciales para garantizar el verdadero desarrollo comunitario y
el bienestar social. La calidad de los servicios basicos que ofrece una municipalidad juega

un rol fundamental en la reduccion de brechas sociales, al facilitar el acceso a condiciones
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equitativas que permiten mejorar la calidad de vida de la poblaciéon y romper con el ciclo
de la pobreza.

En lo que respecta al modelo tedrico, la UNESCO (2020), coloca como prioridad
la gestion y la eficiencia institucional como condicidn para un servicio publico relevante
y de calidad. El enfoque de valoracion de su evoluciéon se basa en instalacion de
indicadores a largo plazo para evaluar procesos de gestion administrativa. De la misma
forma, los indicadores presentados por los organismos nacionales siguen este sentido.
Asimismo, el Modelo de la Calidad en los Servicios Publicos, propuesto por UNICEF en
el 2000 promovia un enfoque integrado, que pregona examinar los procesos y condiciones
que deciden sobre la calidad del servicio en beneficio de la ciudadania.

Por un lado, el primer elemento cobra sentido en el tema de eficacia interna de la
gestion administrativa, permita centrar la atencion en la pertinencia de los procedimientos
y en los resultados de la atencién de publica. Como segundo elemento se considera el
elemento entorno institucional, entendimiento la relevancia de un espacio fisico,
organizacional y social en el que se generan los procesos de atencidn, con énfasis a un
ambiente inclusivo, transparente y motivador, con infraestructura concordante y con
recursos adecuados, como facilitador para la satisfaccion de los usuarios y trabajadores
(Sandoval et al., 2022). En esto sentido, los aspectos giran en torno a los procesos
administrativos. Esto se refiere a destacar la relevancia de los funcionarios, para articular
como facilitador del servicio, a través de practicas innovadas, participativas, con
acompafiamiento de liderazgo institucional, mecanismos de evaluacion y de metodologias
de gestion. Finalmente, se consideran los resultados de la gestion, son un reflejo de la
capacidad de resguardar la municipalidad, respondiendo a las demandas de los
ciudadanos, tomando en cuenta sus condiciones socioecondmicas y culturales.

Todo lo anterior debe conjugarse, ademas, con el principio de equidad, con el que
se asegure la calidad de los servicios publicos y a su vez se contribuya a la erradicacion
de las desigualdades y las limitaciones. Al ser integral este modelo, también se puede
entender la ca lidad de la gestion administrativa como un fenomeno multifacético, que no
solo considera los resultados finales, sino también las condiciones, los métodos y la
equidad en el acceso a los servicios (Vega, 2020).

De acuerdo con Guerra et al. (2021), es preciso que la gestion administrativa de
los servicios se adecue a las necesidades del contexto particular, en concordancia con las
demandas sociales y las expectativas de los ciudadanos”. Esto se relaciona con la praxis

organizacional, la teoria administrativa y cobra sentido para los multiples actores
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involucrados, ya que la calidad del servicio depende de las relaciones entre los miembros
de la institucién, es decir, las politicas, los trabajadores y los usuarios de los servicios.
Asimismo, la formacion y la competencia del personal y su capacidad para administrar
los recursos, las politicas y los enlaces comunitarios son algunos de los factores esenciales
que impulsardn procesos de eficiencia y transparencia; también en la gobernabilidad
local.

La mas alta expresion de la gestion publica reside en la calidad de los servicios
ofertados a la comunidad; no obstante, la calidad del servicio se ha relacionado
historicamente con el interés de actores externos a la organizacion, quienes se centran en
los resultados, lo que, en cierto sentido, propicid la reduccion de la calidad del servicio
como derecho del ciudadano. A pesar del incremento sostenido de la poblacion y los
trabajadores municipales, falta avanzar en la consolidacion de un enfoque de derecho en
la prestacion de servicios. Es asi como se hace pertinente referirse a principios éticos y
sociales, que orienten las formas de actuar institucional con miras a fortalecer la
gobernanza local.

El hablar de calidad de los servicios municipales refiere necesariamente a
indicadores que evalian el desarrollo de las capacidades institucionales y las
posibilidades de atencidén a los ciudadanos. En este sentido, se establecen criterios
generales y otros mas su posicion dependiendo a las condiciones locales. Entre ellos, se
pueden considerar aquellos que abordan aspectos del contexto, como la cultura, la
participacion ciudadana, la gestion de recursos; y otros que se relacionan con los procesos
internos de atencion y los productos finales entregados. En el caso de América Latina, se
han recopilado entre otros criterios: eficiencia, integralidad, participacion ciudadana,
pertinencia cultural y efectividad en la satisfaccion de necesidades, lo cual permite
realizar una evaluacion integral de la calidad de los servicios publicos entregados por las
municipalidades.

Segun Mori y Palomino (2021), las escuelas se asemejan a vastos proveedores de
servicios, con el potencial de generar transformacion y cambio en la generacion de valor
del servicio, superando las expectativas del cliente. Al igual que en cualquier entidad de
servicios, en las escuelas se pueden reconocer relaciones proveedor-cliente tanto internas
como externas, y se observa la interconexion de varios procesos que colaboran
estrechamente para ofrecer servicios educativos de manera eficaz y eficiente.

El concepto de calidad, aplicado a los servicios publicos, definido por Vargas

(2021), supone tres enfoques:
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Enfoque Absoluto: basado en el concepto de la calidad como un atributo de
calidad que define la naturaleza de un servicio. En este caso, la calidad de los servicios
municipales es entendida como parametro de excelencia, manifestada en la eficiencia,
oportunidad y transparencia en contraposicion a los servicios municipales de mala calidad
percibidos como inoportunos, deficientes y de bajo nivel.

Enfoque Relativo: que establece el nivel de excelencia como concepto relativo,
que puede ser medido de varios grados a través la comparacion de servicios parecidos.
En los ambitos municipales, este enfoque exige la evaluacion de la habilidad de una
municipalidad de administrar eficiente, eficaz y consistente, subrayando que la calidad es
un concepto cambiante encaminado a las percepciones de las personas y los valores
existentes.

Enfoque integral. que presupone que calidad es un equilibrio entre los elementos
que la conforman. En este sentido, la calidad del municipio presenta la calidad de
procesos y el uso adecuado de las instalaciones y recursos, satisfaccion de los ciudadanos,
encargados de recibir los servicios y personal que los brindan. En otras palabras, este
enfoque propone que la calidad consiste en la interaccion entre los recursos, procesos y
resultados.

La calidad de los servicios municipales es determinante para asegurar una
atencion eficaz, transparente y oportuna a la poblacion. Por lo tanto, se debe poner énfasis
en aspectos como la satisfaccion de los ciudadanos, la motivacion y desempefio del
personal, el liderazgo institucional y el uso de metodologias de gestion que promuevan
procesos eficientes y resultados sustentables (Pérez et al., 2022).

Con base en lo anterior, Mori y Palomino (2021) determinan distintas dimensiones
para comprender a la calidad de los servicios publicos. La primera de ellas corresponde
al producto del servicio, definido como los resultados tangibles e intangibles logrados
mediante los procesos administrativos. Dicho logro se asocia estrechamente con la
respuesta eficaz de la municipalidad a las demandas ciudadanas a través del uso de
procedimientos transparentes, eficientes e innovadores. Los beneficios que obtienen
finalmente los ciudadanos, tales como la reduccion de la burocracia, la mejora de la
infraestructura local o la seguridad vecinal, se convierten en métricas prioritarias para
evaluar la calidad del servicio.

La segunda dimension esté referida a la satisfaccion de los usuarios, equivalente
a lo que se entiende como clientes externos. Esta se fundamenta en la atencién adecuada

a las necesidades de los ciudadanos, la respuesta a sus expectativas y la oportunidad en
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los servicios prestados. En este aspecto también influye la percepcion de equidad,
inclusion y participacion de la comunidad en la gestion municipal.

En cuanto a la satisfaccion laboral del personal municipal, Leyva (2020) la define
a partir de varias dimensiones, que incluyen la estabilidad financiera, el desarrollo
profesional, las relaciones con los colegas, las oportunidades de ascenso y la
disponibilidad de recursos para ejecutar adecuadamente sus funciones. Estos factores
inciden directamente en el desempefio del personal y, en consecuencia, en la calidad del
servicio ofrecido.

Asimismo, el estilo de gestion, las politicas y procedimientos administrativos, las
condiciones de trabajo, la cohesion del equipo y los margenes de eficiencia institucional
son factores que condicionan el entorno laboral y repercuten en la satisfaccion tanto del
personal como de los ciudadanos atendidos (La Rosa, 2020).

La satisfaccion ciudadana también depende de elementos basicos como la
habitabilidad de los espacios municipales, la higiene de las instalaciones, la seguridad en
edificios y areas publicas, asi como la disponibilidad de servicios complementarios que
garanticen la atencion integral de la poblacion (Alvarado, 2022).

Otros aspectos de satisfaccion se vinculan con la seguridad afectiva y social que
genera la municipalidad cuando ofrece un trato respetuoso, inclusivo y cercano. El
reconocimiento institucional hacia los logros de trabajadores y ciudadanos refuerza el
sentido de pertenencia y fortalece la confianza en la gestion publica. De igual forma, la
autonomia laboral, la posibilidad de autorrealizacion y la creatividad del personal se
convierten en elementos que potencian la eficiencia en los procesos municipales.

En suma, la eficacia y eficiencia de los recursos y procesos administrativos de la
municipalidad estan directamente relacionadas con la calidad del servicio que recibe la
ciudadania. Algunos criterios para evaluarla incluyen: el grado de sensibilizacion de los
usuarios, el impacto de los servicios en la comunidad, la utilidad de los productos
generados y la coherencia entre los objetivos institucionales y los resultados obtenidos.

Finalmente, la satisfaccion laboral del personal municipal no debe entenderse solo
como una actitud, sino como un factor que impacta de manera directa en la productividad
y la calidad del servicio publico. Cuando las creencias, valores y motivaciones del
trabajador estan alineados con los objetivos institucionales, se garantiza una gestion mas
eficiente y orientada al ciudadano (La Rosa, 2020).

Las actitudes se ven influenciadas por las caracteristicas presentes en el trabajo

actual y las percepciones sobre el comportamiento ideal de un empleado. En términos
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generales, los factores que afectan la percepcion que un trabajador tiene acerca del
comportamiento ideal en su puesto de trabajo incluyen necesidades, valores y
caracteristicas personales. Ademas, tres elementos de la situacion laboral también inciden
en estas percepciones: comparaciones sociales con otros empleados, experiencias en
trabajos anteriores y grupos de referencia.

Aunado a esto, Guanipa (2020) afirma que los incentivos satisfacen necesidades
y se pueden categorizar en: reales y alternativos, positivos y negativos, econémicos y no
econdmicos.

Auténtico: Lo que realmente satisface el deseo, es decir, hacia lo que se dirige la
accion.

Positivo: Alguien que tiene un impacto positivo atractivo y crea alegria al
satisfacer una necesidad. Constituyen premios o recompensas. Los incentivos positivos
pueden incluir elogios, promociones, actividades sociales y mas. Negativo: El efecto de
hacer o no hacer algo para evitar el castigo. Tienen el efecto de alejar a las personas de
sus acciones. Ejemplos: descuentos salariales, reduccion de horas extras, etc. Economico:
Porque el dinero no es un incentivo per se, sino un medio de intercambio para adquirir
objetos que son incentivos reales o alternativos. Aunque varios trabajadores reciben el
mismo salario, no trabajan para el mismo propdsito, cada uno destinado a satisfacer
diferentes necesidades personales por el mismo dinero.

No econdmico: intenta satisfacer otras necesidades semejantes, para las cuales las
personas dedicarian al juego tanto esfuerzo y energia, pero sin recompensa econdémica,
en su lugar, s6lo por el placer del juego. Los incentivos no econdmicos comprenden el
conocimiento de los resultados, el conocimiento del progreso y la competencia leal.
Balarin (2021) ha afirmado, la satisfaccion laboral se puede conceptualizar como la
disposicion general de un individuo hacia su empleo, influenciada principalmente por sus
niveles de satisfaccion e insatisfaccion, reflejando actitudes positivas o negativas.
Aquellas personas que experimentan una alta satisfaccion laboral tienden a tener una
actitud positiva hacia sus responsabilidades profesionales. La predisposicion hacia lo que
los individuos anticipan en relacion con su trabajo es clave para comprender la
satisfaccion laboral. Este autor la describe como el ambito de percepciones laborales,
determinado por factores vinculados al entorno laboral, tales como el estilo de gestion,
las politicas y procedimientos internos, la satisfaccion del grupo de trabajo, la pertenencia

al equipo laboral, las condiciones laborales y los beneficios asociados.
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Hay muchos factores relacionados con la satisfaccion laboral, pero cinco de ellos
son significativos. Siguiendo las instrucciones proporcionadas por el mismo autor,
enfatiza los siguientes aspectos: El pago es la suma recibida y el valor de ese pago. El
grado en que una tarea se considera atractiva y ofrece oportunidades para aprender y
asumir responsabilidades se conoce como trabajo. Oportunidad de promocion: existen
oportunidades para promocionar. Jefe: La capacidad de un jefe para mostrar interés en un
empleado Colaboradores: Grado de amistad, competencia y apoyo. Dentro del contexto
anterior, Limaymanta y Turpo (2021) afirman que, en cuanto a la relacion entre la escuela
y su entorno inmediato, las partes deben hacer concesiones mutuas a partir de la
aprobacion de la otra.

A veces es posible, a veces no. No obstante, tal “placentera sensacion” puede
relacionarse con cualquier &mbito o aspecto de la ocupacion laboral. Asi, se puede hablar
de la faceta de la satisfaccion con el trabajo. Como resultado, una persona puede disfrutar
al trabajar en el trabajo actual, el monto de su paga, entre el trabajo con los compaiieros
de trabajo y su responsabilidad. Por lo tanto, la satisfaccion con el trabajo es el producto
de varias satisfacciones especificas, cada una de las cuales es “su propia canalizacion de
la sensacion”.

Pineda et al. (2019) explican que en la gestion institucional pueden surgir
conflictos entre distintos actores (autoridades, técnicos y funcionarios) al momento de
implementar cambios mediante la aplicacion de nuevas politicas o0 modelos de gestion.
Esta oposicion suele ser una de las razones del fracaso relativo de muchas reformas
administrativas, ya que con frecuencia dichas reformas reflejan unicamente las buenas
intenciones de los reformadores o buscan encubrir la falta de una estrategia efectiva de
mejora. La discrepancia entre la cultura organizacional y los objetivos de los responsables
politicos, los expertos técnicos y el personal municipal constituye la causa principal de
los fracasos recurrentes en la modernizacion de la gestion publica.

Como tercera dimension, Ramirez (2022) el liderazgo institucional es un aspecto
esencial sobre la calidad de los servicios municipales. Los lideres municipales deben tener
la vision, la transparencia y el compromiso de liderar a la institucion para administrar
eficazmente los recursos, promover un clima organizativo positivo, y dirigir a la
institucion hacia la mejora continua. Una buena calidad y coherencia del servicio se basa
en el liderazgo, es decir, liderar al personal, viva voz sobre competencias y sobre
competencias, creando un ambiente de trabajo colaborativo.

Otro elemento crucial sobre la calidad es la implementacién de metodologias de
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gestion innovadoras y de participacion. Este presupuesto es situacional y trata de buscar
la eficacia para resolver problemas especificos de la Comunidad, atender casos, y
aumentar el valor politico.

Con respecto a la variable Gestion Administrativa:

La administracion es el proceso de organizar y coordinar los recursos de una
empresa para lograr los objetivos establecidos, asegurando la eficiencia en la utilizacion
de recursos humanos, financieros y materiales. Segiin Quiroa (2020), la administracion
es el proceso de aplicacion de procedimientos y enfoques para optimizar los resultados.
Lo mas fundamental a considerar en la gestion administrativa es la toma de decisiones
para asegurar que las organizaciones se ubiquen de manera exitosa y mantengan una
ventaja competitiva en el panorama corporativo.

Los conceptos Clave en la Gestion Administrativa, de acuerdo con Salguero y
Garcia (2018) la gestion administrativa se define como un proceso de instrucciones
especificas que cubren planificacion, organizacion, direccion, ejecucion y control, que
permite a las organizaciones lograr objetivos de manera eficiente.

Caldas et al. (2017) la gestion administrativa se respalda en los documentos
elaborados para dirigir los cuales son esenciales para la eficiencia, como la puntualidad,
la minimizacién de costos y la proteccion de los datos.

Ramirez y Ramirez (2005) sugieren lo anterior en términos de direccion que la
gestion administrativa esta relacionada con el concepto de direccidon, que es el acto de
gobernar y guiar una organizacion hacia las metas establecidas, promoviendo el progreso
en términos financieros.

También se relaciona con la toma de decisiones y el establecimiento de politicas
claras de conducta para lograr los metas establecidos. Helmut (2021) y Alvarado (2016)
lo definen como un proceso de utilizacion sistematica de recursos para lograr objetivos
predeterminados y comprometidos en las etapas de planificacion, organizacion, direccion,
coordinacion y control.

Las Teorias Relacionadas con la Gestion Administrativa, de acuerdo con Amaru
(2009) menciona que el proceso de gestion, segun Fayol (1987), se compone de las
principales actividades mencionadas planificacion, organizacion, direccion, coordinacion
y control”. A lo largo de las décadas, varios autores como Luther Gulick han expandido
estos componentes para agregar asignacion de personal, difusion de informacion,
presupuesto y supervision para adaptarse a las necesidades y a las situaciones cambiantes

de las organizaciones.
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Modelos de Gestion Administrativa se emplean en las organizaciones como
enfoques conceptuales para el ejercicio de direccion y coordinacion de sus recursos de
manera eficiente en funcion de los objetivos a los que estan destinados y la situacion en
la que se encuentren. A continuacion, se listan algunos de los modelos de gestion
administrativa:

Modelos de Gestion Administrativa son modelos conceptuales utilizados por las
organizaciones para guiar el uso de sus recursos de manera efectiva y eficiente. Cada
modelo esté disefiado para abordar diferentes necesidades y contexto de una organizacion
en particular, y puede usarse de manera diferente segun los entornos y los objetivos. Los
siguientes son los modelos de gestion administrativa mas influyentes:

El Modelo de Taylor, también conocido como Administracion Cientifica, es un
modelo desarrollado por Frederick Winslow Taylor a principios del siglo XX. El modelo
de Taylor se centra en la optimizacion de la productividad laboral y la eficiencia
operativa.

El Modelo de Fayol se basa en la teoria clasica de la administracion y fue
propuesto por Henri Fayol. Este modelo se articula en torno a tres principios clave:
Division del trabajo: Especializacion de las tareas para aumentar la eficiencia;
Procedimiento administrativo: Un conjunto de principios y métodos que guian la gestion
administrativa y Desarrollo de criterios tecnologicos: Implementacion de tecnologias y
técnicas que optimicen la gestion.

Fayol identific6 14 principios generales de la administracion, tales como la unidad
de mando, la disciplina y la centralizacion, los cuales se aplican a la estructura
organizativa y al proceso de toma de decisiones dentro de una empresa (Pérez, 2020).

El Modelo Burocratico fue formulado por Max Weber y esta relacionado con la
administracion publica. Este modelo propone una estructura organizativa jerarquica y
reglas formales y claras para garantizar la coherencia y continuidad de las politicas
publicas. Segliin Lasso (2021), las principales caracteristicas de este modelo son: Reglas
y procedimientos establecidos para asegurar un ejercicio neutral y no arbitrario del poder,
Jerarquia de autoridad clara y Seleccion de personal basada en criterios técnicos y no
politicos.

El modelo burocratico busca uniformidad y eficiencia en la administracion
publica, a pesar de sus criticas por ser inflexible y excesivamente formalista.

El Modelo del Fordismo es conocido por su enfoque en la produccion en cadena,

implementado por Henry Ford. Este modelo se caracteriza por: Reduccion de costos y
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acortamiento del tiempo de produccidn, Especializacion de la mano de obra en tareas
simples y repetitivas, Uso de maquinas para mecanizar el trabajo y Aumento de los
salarios de los trabajadores para fomentar el consumo de los productos que fabrican.

El Fordismo revoluciond la produccion en masa, permitiendo que las empresas
aumentaran su eficiencia y redujeran los costos de produccion (Lopez, 2023).

El Toyotismo, desarrollado por Taiichi Ohno, fue el enfoque organizacional que
permitié a Toyota lograr una gran eficiencia en la produccion de automoviles. Se
caracteriza por: Produccion ajustada (Just-In-Time): Producir solo lo necesario y en el
momento justo, Implementacion del sistema Kanban, que asegura la reposicion de
inventarios en funciéon de las ventas reales y Automatizacion del proceso y mejora
continua a través de la participacion de los empleados.

Este modelo se enfoca en minimizar el desperdicio y mejorar continuamente los
procesos mediante la retroalimentacion constante y la eficiencia operativa (Ferndndez,
2021).

El Modelo de la Calidad Total es una filosofia de gestion que busca la mejora
continua y la satisfaccion del cliente mediante la participacion activa de todos los
empleados. Segun Miranda (2023), los principios del modelo incluyen: Mejora continua:
La organizacion busca siempre la mejora en la calidad de sus procesos, productos y
servicios, Participacion de los empleados: Todos los miembros de la organizacion estan
involucrados en el proceso de mejora. Satisfaccion del cliente: El objetivo principal es
ofrecer productos y servicios que cumplan con las expectativas del cliente.

Este modelo pone énfasis en la calidad y en la participacion de todos los niveles
jerarquicos para alcanzar la excelencia organizacional.

El Modelo de las relaciones humanas radica en la importancia de las relaciones
interpersonales en la organizacion. Este enfoque coloca su atencion en la motivacion de
los empleados y en la satisfaccion de sus necesidades mads alld del enfoque financiero.
Flores (2005) indica que se espera que los factores motivacionales, como el prestigio y el
logro, tengan un impacto en el desempeiio del personal.

Defiende la idea original de que el trabajo es natural para el hombre. Por lo tanto,
la organizacion es responsable del bienestar psicoldgico y emocional de sus empleados
en su interés y compromiso economico.

El Modelo de Gestion de Conocimientos destaca la generacion, distribucion y
aplicacion del conocimiento en la organizacion. Por ejemplo, Sdnchez (2005) afirma que

el modelo de gestion de conocimientos permite a las empresas capturar y luego aplicar el
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conocimiento valioso que puede mejorar el rendimiento empresarial. Puede manejar
conocimientos por: Documentando los conocimientos y obtener hechos y Transferencia
exitosa de las mejores practicas y Estrategias de aprendizaje organizacional para la
innovacidn hemorragica y el crecimiento continuo.

Este modelo es particularmente relevante en entornos que requieren innovacion
constante y adaptabilidad al cambio.

La Reingenieria, propuesta por Michael Hammer y James Champy, se refiere a un
enfoque radical para la revision y redisefio de procesos dentro de una organizacion. La
idea principal es mejorar drasticamente los resultados clave, como la calidad, el precio,
el servicio y el plazo de entrega, mediante: Un analisis exhaustivo de los procesos
existentes, la reestructuracion de los flujos de trabajo para eliminar ineficiencias y
innovacion en la forma en que se realizan las tareas.

Este modelo promueve un enfoque disruptivo para mejorar el rendimiento
organizacional mediante cambios profundos en los procesos internos.

La gestion administrativa juega un papel crucial en el funcionamiento de las
organizaciones. Segin Mendoza (2017), la gestion administrativa es una actividad
inherente a todas las organizaciones, que se vuelve cada vez mas compleja debido a los
avances tecnoldgicos, las demandas de la sociedad y los cambios en el comportamiento
econdomico. Esta complejidad estd vinculada a la dinamica del entorno en el que las
organizaciones operan, lo que obliga a las empresas a adaptarse de manera continua para
mantenerse competitivas y eficientes.

La gestion administrativa es esencial porque proporciona un marco estructurado
para alcanzar los objetivos organizacionales. Se basa en funciones tradicionales del
proceso administrativo: planificacion, organizacion, direccidon y control, que permiten a
las empresas gestionar sus recursos de manera eficiente y alineada con sus metas
estratégicas. Ademads, segun Ramirez et al. (2017), la gestion administrativa es clave para
el crecimiento empresarial, ya que asegura la eficiencia, la eficacia y la rentabilidad en la
operacion de las organizaciones. Esto se logra a través de un Plan de Negocios bien
estructurado que ayuda a la empresa a establecer metas claras, gestionar los recursos
adecuados, y evaluar su rentabilidad.

Beneficios de la Gestion Administrativa

El uso adecuado de la gestion administrativa ofrece numerosos beneficios para las
organizaciones. Quiroa (2020) destaca que, al aplicar enfoques y procedimientos eficaces

en la gestion administrativa, las empresas pueden aprovechar al maximo sus recursos
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humanos, financieros y materiales. Algunos de los beneficios més destacados incluyen:
Aumento de la productividad: Una correcta gestion administrativa optimiza los procesos,
simplificando la ejecucion de tareas y mejorando la eficiencia operativa. Al identificar y
corregir ineficiencias, se aumenta la productividad global de la empresa, Concentracion
en la consecucion de objetivos: Un enfoque estratégico y bien planificado asegura que
todos los esfuerzos de la organizacion estén alineados con los objetivos establecidos. Esto
se consigue mediante la planificacion, el uso de estrategias bien definidas y un equipo de
trabajo coordinado y Maximizacion de recursos: Una gestion administrativa eficiente
permite ahorrar tiempo, dinero y recursos materiales, al garantizar que todos los recursos
sean utilizados de manera mas inteligente y eficiente.

Funciones de la Gestion Administrativa

Segun Helmut (2021), las funciones administrativas son fundamentales para
alcanzar los objetivos organizacionales y para la correcta ejecucion de las tareas
individuales dentro del equipo. Algunas de las principales funciones de la gestion
administrativa son:

Contratacion de personal: La seleccion de empleados adecuados es esencial para
el éxito organizacional. Este proceso incluye la bisqueda, entrevista y contratacion de
personal calificado, lo que contribuye a formar un equipo comprometido y alineado con
los valores de la empresa.

Cuidado de los activos: La proteccion de los activos de la empresa, tanto fisicos
como financieros, es crucial. Esto implica la gestion de los registros de activos, su uso
adecuado y la asignacion de responsabilidades para garantizar su seguridad.

Relaciones publicas: Establecer y mantener una comunicacion fluida con todas
las partes interesadas, como clientes, empleados, proveedores y accionistas, es esencial
para la reputacion y el éxito de la empresa. Secuencias de trabajo: Para garantizar una
ejecucion eficiente de las tareas, es necesario establecer protocolos y secuencias de
trabajo bien definidos. Esto facilita la coordinacion entre distintas dreas y asegura la
coherencia en la ejecucion de los procesos. Inversion en activos fijos: La adquisicion y
mantenimiento de activos fijos necesarios para la operacion de la empresa debe seguir un
proceso estructurado que permita asegurar la disponibilidad de recursos para todas las
divisiones.

Disefio y control de formas: La creacion y gestion de documentos necesarios para
recopilar datos y controlar procesos es una funcion clave en la gestion administrativa, con

el fin de reducir costos y asegurar que toda la informacién relevante esté registrada
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adecuadamente.

Aspectos Normativos de la Gestion Administrativa

La gestion administrativa también esta regida por una serie de normativas legales
que buscan asegurar la correcta administracion de recursos y el cumplimiento de las leyes
en cada pais. En Peru, por ejemplo, la Ley N° 28112 (Ley Marco de la Administracion
Financiera del Sector Publico) establece principios fundamentales para la correcta gestion
de los fondos publicos. Ademas, existen otras leyes clave que regulan la administracion
publica, como:

Ley N° 27293: Sistema Nacional de Inversion Publica, Ley N° 27785: Ley

Organica del Sistema Nacional de Control y Ley de Contrataciones y

Adquisiciones del Estado (D.S. N° 083-2004-PCM). Estas normativas buscan

asegurar la transparencia, eficiencia y responsabilidad en el uso de los recursos

publicos, un aspecto fundamental en la gestion administrativa del sector publico.

Dimensiones de la Gestion Administrativa

La gestion administrativa se articula en varias dimensiones clave que contribuyen
al logro de los objetivos organizacionales. Las principales dimensiones de la gestion
administrativa son:

Planeacion: es el primer paso del proceso administrativo. Segiin Amaru (2009), la
planeacion es el proceso de gestionar las relaciones hacia el futuro, tomando decisiones
que guien a la organizacién en la consecucion de sus objetivos. La planificacion incluye
tres etapas: Datos de entrada: Informacion relevante para la toma de decisiones, Proceso
de planeacion: Desarrollo de estrategias, politicas y procedimientos para alcanzar los
objetivos y Desarrollo de los planes: Elaboracion de planes detallados que especifiquen
los pasos a seguir. Los componentes clave de la planeacion incluyen la mision, la vision,
los objetivos, las estrategias, el calendario y el presupuesto (Louffat, 2015).

La organizacion es la segunda dimension del proceso administrativo. Segin
Amaru (2009), organizar es el proceso de asignar y distribuir recursos de manera que
faciliten la ejecucion de los planes. Esto implica disefiar una estructura organizativa que
permita una coordinacion efectiva y una distribucion eficiente de responsabilidades. Los
componentes fundamentales de la organizacién incluyen modelos, organigramas y
manuales.

Koontz et al. (2013) destacan que la organizacidon se basa en la asignacion
deliberada de responsabilidades a individuos para garantizar el rendimiento 6ptimo y

promover la cohesion dentro de la organizacion.
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La direccion es un componente crucial dentro del proceso administrativo. Segiin
Amaru (2009), la direccion se refiere a la ejecucion de actividades planificadas, lo que
implica un esfuerzo tanto intelectual como fisico. Este proceso varia segun la naturaleza
de las actividades, el tipo de organizacion, los objetivos establecidos y la competencia de
los individuos involucrados. La direccion no solo implica la implementacion de planes,
sino también la capacidad de inspirar y guiar a los miembros de la organizacion para que
trabajen de manera eficiente hacia la consecucion de dichos objetivos.

Por su parte, Koontz et al. (2013) destacan que la direccion requiere un liderazgo
efectivo, ya que la gestion implica ejercer influencia sobre los individuos para lograr los
objetivos. Esto subraya la importancia de que los administradores no solo sean capaces
de ejecutar las actividades planeadas, sino también de motivar, guiar y coordinar al
equipo, fomentando un ambiente en el que los miembros se alineen con las metas
organizacionales.

El control es otra funcion clave dentro del proceso administrativo, y esta
estrechamente relacionado con la consecucion de los objetivos. Segiin Amaru (2009), el
control depende de la informacién sobre las actividades que deben llevarse a cabo, ya que
esta informacion es esencial para tomar decisiones informadas. El control no es un
proceso aislado; mas bien, es un mecanismo continuo que permite la toma de decisiones
que orientan a la organizacion hacia la consecucion de sus metas. La capacidad de realizar
un control efectivo garantiza que las actividades se ejecuten correctamente y dentro de
los pardmetros establecidos.

Koontz et al. (2013) amplian esta definicion al sugerir que el control es el proceso
de alinear los hechos con los planes a través de la evaluacion y ajuste del rendimiento
tanto a nivel individual como organizativo. Esto implica que, si se detectan desviaciones
de los planes establecidos, el control permite corregir acciones para asegurar que todos
los esfuerzos estén alineados con los objetivos organizacionales.

Hipotesis General

La gestion administrativa se relaciona positiva y significativamente con la calidad
del servicio en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La Libertad,
2025.

Hipotesis Especificas

La gestion administrativa en la Municipalidad Distrital de Huaranchal,
departamento de La Libertad, 2025, es de nivel alto.

La calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento
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de La Libertad, 2025, es de nivel alto.

La gestion administrativa se relaciona positiva y significativamente con el
producto administrativo en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de La
Libertad, 2025.

La gestion administrativa se relaciona positiva y significativamente con la
satisfaccion del personal en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de
La Libertad, 2025.

La gestion administrativa se relaciona positiva y significativamente con el
liderazgo administrativo en la Municipalidad Distrital de Huaranchal, departamento de

La Libertad, 2025.
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II. METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo

La investigacion realizada siguié un enfoque cuantitativo, definido por Esteli
(2022) como: “Es aquel que se mide por medio de la logica y utiliza métodos de
recoleccion de datos numéricos en mayor cantidad”. Es una forma de manejar la
informacion por medio de la cantidad, utilizando instrumentos del campo de la estadistica
e indaga fenomenos que podrian ser medidos, permitiendo generalizar su informacion.
Por lo tanto, el enfoque cuantitativo considera la relacion lineal con los elementos de los
problemas que esta estudiando y ayuda a encontrar conexiones y patrones claros entre las
variables del estudio.

En cuanto a la naturaleza del estudio, se clasifica como basico, tal como sefiala
Esteli (2022). pueden abordar problemas fundamentales, también pueden ser barreras,
deficiencias, o incluso solo requerimientos practicos, en todo caso, estas investigaciones
no tienen aplicacion inmediata o directa. Se crean para ampliar el conocimiento en un
area especifica, descubrir problemas y generar informacion valiosa para investigaciones
futuras o la vida real.

Para alcanzar los objetivos de la investigacion, se utilizo el método hipotético-
deductivo, que, segun Abalde y Mufioz (2021), es una idea o suposicion que se toma
como cierta en un principio para luego comprobar si en realidad lo es o no. Este método
implica que primero se generen predicciones desde una teoria y luego se prueben por
medio de observacion y estudio de los datos. Ademas, la deduccién de cuestiones
generales a suposiciones es cruciales para comprender la significancia de las
observaciones.

En pocas palabras, la naturaleza cuantitativa y el método hipotético-deductivo de
la investigacion hacen que sea estructurado, objetivo y exacto, lo que facilita la
comparacion de teorias con la realidad y ayuda en la identificacion de relaciones
significativas entre variables.

2.2. Diseiio de investigacion

El disefio del estudio correspondi6é a un estudio no experimental correlacional
transeccional. Al respecto, Valderrama (2022) indica que los disefios no experimentales
son aquellos en los que no existe manipulacion de la variable independiente por parte del
investigador, sino que este se limita a observar los hechos o fendémenos tal como ocurren.

En tal sentido, los disefios no experimentales pueden ser transversales o longitudinales.
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El disefio transversal, segun Carrasco (2023), también conocido como transeccional,
corresponde a un tipo de disefio no experimental que se fundamenta en que el estudio se
aboca a un periodo de tiempo determinado. En este caso, la investigacion abarca el
periodo 2025, es decir, la informacién recogida mediante los cuestionarios se realiz6 en
marzo del 2025. Este disefio es correlacional, ya que busca medir el grado de relacion
entre las variables. Su interés se centra en la descripcion de acciones, elementos, procesos
y personas con gran detalle para conocer el contexto, las normas y las actitudes
predominantes entre dos variables que se vinculan, permitiendo evaluar los fendmenos
de estudio (Herndndez y Mendoza, 2023).

El disefio se esquematiza de la siguiente manera:

Figura 1

Esquema de metodologia de investigacion

7 |
M- r
]
*y
Donde:
M = Muestra

X = Gestion Administrativa
Y = Calidad del servicio

r = Relacion entre dichas variables

2.3. Poblacion y muestra

La poblacion segin Hernandez et al. (2014), la poblacién es el conjunto de
individuos o sujetos que cuentan con caracteristicas similares, entre ellas, el de ser
servidores publicos de caracter administrativo en una Municipalidad Distrital de
Huaranchal, estar bajo algun tipo de contrato, ellos conformaran la unidad de analisis, en
tal sentido, la poblacion estuvo compuesto por 120 trabajadores de diferentes areas

administrativas.
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Tabla 1
Cuadro de asignacion de trabajadores en una Municipalidad Distrital de Huaranchal,

segun contrato

Régimen laboral

Sexo Total
CAS 728 276
Masculino 28 20 19 67
Femenino 26 17 10 53
Total 54 37 29 120

Nota: Oficina de recursos humanos

El subconjunto completo y representativo de la poblacion disponible se denomina
subconjunto de poblacion accesible. Lo mas significativo es que este ejemplo pretende
garantizar que el objeto expuesto tiene suficientes atributos para permitir generalizaciones
(Castro, 2003). Es tal sentido la muestra es censal y estuvo conformada por los 120
trabajadores, debido a que se tiene acceso a la totalidad de la poblacion.

En las muestras no probabilisticas, la seleccion de elementos no se basa en la
probabilidad, sino en factores asociados a las caracteristicas especificas del estudio o a
las intenciones del investigador (Hernandez et al., 2014). En las muestras no
probabilisticas, la seleccion de elementos no se basa en la probabilidad, sino en factores
asociados a las caracteristicas especificas del estudio o a las intenciones del investigador
(Hernandez et al., 2014).

Por lo tanto, el enfoque en este caso no se basa en las formulas mecanicas o
probabilisticas, pero los aspectos que se centran en el proceso de toma de decisiones de
un investigador o un grupo de investigadores. Ademas, la seleccion de muestras se basa
en diversos criterios de investigacion. El tipo de muestreo utilizado para la investigacion
fue no probabilistico, de conveniencia. Este estudio selecciona a los elementos a propdsito
porque no todas las unidades de poblacion tienen la oportunidad de seleccion.

2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Las técnicas, dentro del marco metodoldgico, juegan un papel primordial sesgadas
en una serie de procedimientos para facilitar la recoleccion, sistematizacion y analisis de
informacion relevante para el objeto de estudio. Para este estudio, se selecciond la técnica
de la encuesta. La misma Carrasco (2017) afirmaba que las encuestas son una de las
técnicas mas utilizadas en el contexto de las ciencias sociales, ya que permiten recabar la

percepcion de la poblacion interrogada y, al mismo tiempo, medir ciertas variables. El
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instrumento de recoleccion de datos fue un cuestionario estructurado, disefiado como una
interaccion formal de preguntas y respuestas. Valderrama (2015) expresaba que un
cuestionario es: “un instrumento utilizado en el contexto de las encuestas esta constituido
por un conjunto de interrogantes que pueden plasmarse en formato abierto o cerrado”. En
este caso, se optd por el cuestionario cerrado en una escala tipo Likert de cinco opciones
“nunca, casi nunca, a veces, casi siempre y siempre”.
Validez

La validez indica si un instrumento logra medir correctamente las variables que
pretende analizar. En ese sentido, el cuestionario se someti6 al juicio de tres expertos en
el tema, lo que permitié determinar la validez del instrumento. Los expertos calificaron
el cuestionario como “muy adecuado” para el estudio y, por lo tanto, se considera valido,
algo que justifica la idoneidad metodoldgica.
Confiabilidad

La medicion del instrumento, a través de la confiabilidad, se llevo a cabo
aplicando el coeficiente Alfa de Cronbach. Ello contribuyé a determinar el nivel de
consistencia interna del cuestionario antes de su aplicacion definitiva. En el primer
ensayo, de trece items, con respuestas escala de Likert, se arrojo un coeficiente de
confiabilidad del instrumento de 0.8263, lo que respalda la alta confiabilidad del mismo.
Por otra parte, en el segundo ensayo, compuesto por nueve items, con igual respuesta
escala de Likert, el coeficiente de confiabilidad del instrumento fue de 0.8423. Del mismo
modo, se hall6 una alta consistencia interna, ratificando la fiabilidad del cuestionario para
el procesamiento y analisis de los datos estadisticos, de acuerdo con los propositos de la
investigacion.
2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

En la presente investigacion, la técnica de procesamiento empleada se sustenta en
analisis descriptivo basado en bases numéricas y andlisis correlacional por el objetivo de
analizar las correlaciones entre las variables y sus respectivas dimensiones. Para ello,
enmarcamos los objetivos e hipotesis para, con base en estos, se pudo elaborar los
indicadores e items. La técnica fue una encuesta, y el instrumento un cuestionario
aplicado para obtener informacién cuantitativa. Los datos obtenidos se organizaron en
tablas de frecuencia y se representan mediante graficos, lo que nos permitid hacer un
analisis estructurado de los resultados para la finalidad de elaborar conclusiones.
Asimismo, se realizo la inferencia estadistica para la comprobacion de las hipotesis. El

procesamiento y analisis de los datos se llevo a cabo mediante el software estadistico
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SPSS version 27, con apoyo de programas de ofimatica como Microsoft Word, utilizado
para la produccion del informe final. En cuanto a analisis de normalidad, se usoé la prueba
de Kolmogorov-Smirnov adecuada para muestras de mas de 50 personas, para determinar
si los datos siguen una distribucion normal; si los datos presentaban una distribucion
normal, se utilizaba el coeficiente de correlacion de Pearson; si evidenciaba una
distribucion no normal se aplicaba el coeficiente de correlacion Rho de Spearman.
2.6.  Aspectos éticos en investigacion

Se elabord6 una constancia de consentimiento informado dirigida a los
participantes de la investigacion en la municipalidad distrital de Huaranchal, La Libertad,
la cual fue entregada de manera voluntaria, considerando que cuando las investigaciones
involucran a personas, es esencial informar de manera adecuada y suficiente a los
participantes sobre los alcances, objetivos y posible difusion de los resultados, con el fin
de que puedan manifestar su voluntad de participacion de forma libre, informada e
inequivoca.
Del mismo modo, se resguardé la privacidad y confidencialidad de los datos,
garantizando la proteccion de la intimidad de los participantes durante todo el proceso
investigativo.
Finalmente, la presente investigacion fue desarrollada en conformidad con los principios
¢éticos establecidos por la Asociacion Americana de Psicologia (APA), utilizando las

normas y procedimientos metodologicos correspondientes.
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III. RESULTADOS

Tabla2

Niveles de gestion administrativa y sus dimensiones en la Municipalidad Distrital de

Huaranchal

Bajo Medio Alto Total
f % f % f % f %

Gestion administrativa 0 0,0 109 90,8 11 9.2 120  100.0
Planeacion 0 0,0 110 91,7 10 8,3 120  100.0
Organizacion 0 0,0 104 86,7 16 13,3 120 100.0
Direccidn 0 0,0 81 67,5 39 325 120 100.0
Control 0 0,0 97 80,8 23 192 120 100.0

En el Municipio del distrito de Huaranchal, los resultados acerca de los niveles de
gestion administrativa y sus dimensiones muestran que, principalmente, se evaluan
positivamente, aunque con ciertas oportunidades de mejora. En general, el 90,8% de los
encuestados evalta la forma de administracion como media, siendo solo el 9,2% alta.
Respecto a sus dimensiones, planeacion obtiene la valoracion mas alta, considerandose
media por el 91,7%, seguida por organizacidn, evaluada como tal por el 86,7%. La
direccion obtiene un 67,5% de la consideracion de media; sin embargo, el 32,5% la
considera alta, lo que indica una significante oportunidad para mejorar el liderazgo.
Finalmente, control es percibido como la media por el 80,8% de los encuestados, siendo
alta para el 19,2%. En general, a pesar de una valoracion adecuada, en general, de la
gestion administrativa, existen zonas, particularmente, en la dimension de direccion,

exigentes de ponerse al dia para formar los estandares de eficacia mas altos.
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Tabla 3

Niveles de calidad del servicio y sus dimensiones en la Municipalidad Distrital de

Huaranchal
Bajo Medio Alto Total
f % f % f % f %
Calidad del servicio 0 00 113 942 7 5.8 120  100.0

Producto administrativo 0 0,0 66 550 54 450 120 100.0
Satisfaccion del personal 0 00 65 542 55 458 120 100.0
Liderazgo administrativo 12 10,0 100 83,3 8 6,7 120  100.0

El nivel de calidad de servicio y sus dimensiones en el Municipio del distrito de
Huaranchal parece ser predominantemente positivo, pero requiere atencion y mejora. En
general, el 94,2% de los encuestados consideran que su calidad de servicio es media, y
aun asi, no se identifica ninglin caso de baja calificacion. Asimismo, las dimensiones de
producto administrativo y satisfaccion del personal se consideran principalmente medias,
con un 55% y 54,2% de los encuestados, respectivamente, ubicando estas dimensiones en
este rango. No obstante, un porcentaje significativo, especialmente en torno al 45%,
también las considera altas, lo que sugiere una alta satisfaccién con algunos aspectos
clave del servicio. Finalmente, el liderazgo administrativo se califica en un 83,3% como
medio, lo que indica que es un éarea critica para mejorar la gestion y eficacia del lider
dentro de la organizacion. Solo el 10% de la poblacién lo califica como bajo, mientras
que solo el 6,7% lo considera alto. En resumen, la calidad del servicio se percibe de
manera bastante positiva, pero el liderazgo y la mejora del producto administrativo y la

satisfaccion del personal deben fortalecerse atin mas.
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Tabla 4
Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov de gestion administrativa y calidad en

el servicio de la Municipalidad Distrital de Huaranchal

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa ,181 120 ,000
Calidad del servicio ,172 120 ,000

Los resultados de la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov aplicada a las
variables gestion administrativa y calidad del servicio en el Municipio del distrito de
Huaranchal muestran que estas variables no presentan una distribucion normal. En ambas,
los valores de significacion (Sig.) es igual a 0.000, que es significativamente mas bajo
que el limite de 0.05. Por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula que afirma que las
distribuciones de estas variables son normales. En otras palabras, de acuerdo con estos
resultados, los datos sobre gestion administrativa y calidad del servicio no tienen una
distribucion normal, y, posteriormente, los métodos no paramétricos pueden ser mas

apropiados para el analisis estadistico.
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Tabla 5

Relacion la gestion administrativa y calidad en el servicio de la Municipalidad Distrital

de Huaranchal

Gestion

administrat Calidad del

iva servicio
Rho de Spearman Coeficiente de 1,000 , 7017
correlacion
Gestion Sig. (bilateral) ,000
administrativa N 120 120
Coeficiente de ;701 1,000
correlacion
Calidad del Sig. (bilateral) ,000
servicio N 120 120

En la Tabla 5 se presentan los resultados de la correlacion entre la gestion

administrativa y la calidad del servicio en el Municipio del distrito de Huaranchal. Segtin

los datos, ambos indicadores mantienen una relacion positiva y fuerte. De este modo, el

coeficiente de correlacion es de 0.701. Eso indica que, si la municipalidad mejora en

términos de gestion administrativa, la calidad del servicio es probable que aumente

también. El coeficiente de correlacion obtenido tiene un valor relativamente alto, lo que

significa que la relacion entre los dos indicadores es significativa, aunque no perfecto.

Ademas, el indicador del valor de la significancia bilateral * es de 0.000 y es inferior a

0.05. Eso confirma que la correlacion entre dos indicadores estadisticamente

significativa. Por lo tanto, la relacion entre los dos indices no es casual y se puede

considerar confiada, significado su mejoramiento real.
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Tabla 6

Relacion entre la gestion administrativa y la dimension producto administrativo de la

Municipalidad Distrital de Huaranchal

Gestion
administrat ~ Producto
iva administrativo
Rho de Spearman Coeficiente de 1,000 ,590™
correlacion
Gestion Sig. (bilateral) ,000
administrativa N 120 120
Coeficiente de ,590 1,000
correlacion
Producto Sig. (bilateral) ,000
administrativo N 120 120

Particularmente, esta misma tabla revela los resultados de la correlacion entre la

gestion administrativa del municipio del distrito de Huaranchal y el producto

administrativo. La tabla 6 tiene un coeficiente de correlacion de 0.590 implica que hay

una relacion positiva moderada entre las dos variables. En otras palabras, cuando la

primera variable estd mejorando, el segundo producto también se vuelve productivo a la

vez. Segln la significacion bilateral que es 0.000, en comparacion con 0.05, esta

correlacion es estadisticamente significativa. Dado que este valor es adecuado, se puede

considerar que los datos son consistentes y confiables. De hecho, la gestion administrativa

se ha demostrado que tiene un impacto real y positivo en la calidad y eficiencia de los

productos administrativos del municipio. La fiabilidad se sustenta en la cantidad de la

muestra: 120 observaciones.
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Tabla 7
Relacion entre la gestion administrativa y la dimension satisfaccion del personal de la

Municipalidad Distrital de Huaranchal

Gestion

administrativ Satisfaccion del

a personal
Rho de Spearman Coeficiente de 1,000 ,537
correlacion
Gestion Sig. (bilateral) X ,000
administrativa N 120 120
Coeficiente de 5377 1,000
correlacion
Satisfaccion del ~ Sig. (bilateral) ,000
personal N 120 120

La correlacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del personal en el
Municipio distrital de Huaranchal se muestra en el tabla 7. El valor del coeficiente de
correlacion igual 0.537 demuestra la correlacion positiva moderada entre estas dos
variables. Mas precisamente, cuando la gestion administrativa mejora, el nivel de
satisfaccion del personal también lo hace, aunque no de manera directa. Nuevamente, el
valor del significado bilateral es igual a 0,000, que es mucho menor que 0,05. Por lo tanto,
se puede afirmar categéricamente que la correlacion entre estas dos variables es
estadisticamente significativa. Por lo tanto, las précticas y estrategias de gestion
administrativa efectivas influyen en el nivel de satisfaccion en la municipalidad de
manera positiva. Dado que el nimero total de respondientes es de 120, se puede decir que

la muestra es satisfactoria.
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Tabla 8

Relacion entre la gestion administrativa y el liderazgo administrativo de la

Municipalidad Distrital de Huaranchal

Gestion
administrativ  Liderazgo
a administrativo
Rho de Spearman Coeficiente de 1,000 ,615™
correlacion
Gestion Sig. (bilateral) ,000
administrativa N 120 120
Coeficiente de 615" 1,000
correlacion
Liderazgo Sig. (bilateral) ,000
administrativo N 120 120

La Tabla 8 muestra la correlacion entre la gestion administrativa y el liderazgo

administrativo en el Municipio del distrito de Huaranchal. El coeficiente de correlacion

es de 0.615. La relacion entre las dos variables es positiva y moderada. La tabla implica

que a medida que la gestion administrativa del municipio mejora, el liderazgo también se

fortalecera. El valor de la significacion bilateral es 0,000 y es menor que 0,05. El

Municipio no rechazard la hipotesis nula, que muestra que la relacion observada es

estadisticamente significativa. Esto implica que la gestion administrativa adecuada

promovera un liderazgo fuerte en el municipio.
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IV. DISCUSION

Como resultado, el objetivo de esta investigacion fue descubrir la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio en una Municipalidad Distrital de
Huaranchal en el 2025. La base teorica de este objetivo proviene de la Teoria de la Gestion
Administrativa, que afirma que una planificacion, organizacién, direccion y control
optimos de los recursos permiten una eficiencia general mas alta para la institucion.
Finalmente, los resultados del analisis estadistico en el software SPSS, version 28, dieron
como resultado y correlacion directa, positiva y fuerte entre las dos variables con un
coeficiente de correlacion de Spearman de 0.701 y una firma de p=0.000. Reforzando la
hipoétesis de que una gestion administrativa puede influir en la mejora de la calidad de los
servicios municipales. Estos resultados estan en linea con los realizados por Palomino en
el 2022 cuya r = 0.92 en la Municipalidad de Oropesa y Vasquez en el afio 2024 conr =
0.85 en la comuna de Pallan, ya que una gestion 6ptima se traduce en que la ciudadania
mejora la percepcion. De igual forma, Garcia (2023) reportd una correlacion r = 0.91,
concluyo el nivel de correlacion entre el liderazgo y la profesionalizacion del personal se
ve reflejado en una mayor satisfaccion ciudadana. Huaranchal presenta estos resultados
porque en las frecuentes ocasiones en las que ambas sean claramente lideres, la poblacion
de ciudadanos sentidos prioritaria percibiera un mejor servicio, lo que contribuye a
mejorar la percepcion publica del municipio.

Cuando se analiza el primer objetivo especifico, se relaciona directamente con un
tema perteneciente a la gestion administrativa y los productos administrativos en la
Municipalidad Distrital de Huaranchal. Segtn la Teoria Clésica de 1a Gestion, cuanta mas
organizacion y control uno tenga sobre sus procesos, obtendrd productos mas adecuados
medibles directos y de calidad. Los resultados evidencian una correlacion positiva y
moderada (Rho = 0.590; p = 0.000), justifican que una administracion eficiente genera la
eficacia de las prestaciones, la entrega de los documentos oportunamente y la ejecucion
eficiente de actividades administrativas. Los hallazgos son similares a los de Rosales
(2022), quien encontr6 una correlacion de r = 0.923 entre gestion administrativa y
eficiencia institucional en la Municipalidad de Amarilis, asi como a los de Garcia (2022)
(r = 0.89) y Castro (2022) (r = 0.92), quienes realizan investigaciones sobre la
planificacion y la supervision, donde la variable influye directamente a los productos que
son los documentos. Esto se observa en Huaranchal, donde una mejor gestion resulta en

una Gestién municipal mas eficiente.
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El segundo objetivo especifico se centrd en revisar la relacion entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del personal municipal. Desde la perspectiva existente en
la Teoria de las Relaciones Humanas, la productividad del personal es un tema motivado,
influido principalmente por la motivacion y el clima organizacional. Los resultados
muestran una correlacion positiva y moderada (Rho = 0.537; p = 0.000), lo que confirma
que una gestion administrativa adecuada, caracterizada por una comunicacion efectiva,
liderazgo participativo y reconocimiento del desempefio, contribuye al bienestar laboral.
Coincide con los estudios de Ramirez (2024), quien encontr6 un coeficiente r = 0.87 en
la Municipalidad de Moyobamba, estableciendo que el liderazgo estratégico fortalece el
clima organizacional, y con Garcia (2022), quien sefialo la relacion directa entre
desempefio administrativo y motivacion laboral. De manera similar, Medina (2023)
identifico deficiencias de liderazgo en el 70 % del personal municipal, lo cual afectaba la
satisfaccion. En su conjunto, el caso de Huaranchal indica que la articulacion interna de
la cuerda triunfa y la valoracion integral de la misma es crucial en la consolidaciéon de la
eficacia institucional.

El tercer y ultimo objetivo especifico fue revisar la correlacion establecida entre
la gestion administrativa y el liderazgo administrativo en la MDH. En particular, se toma
en cuenta la declaracion hecha por la Teoria del Liderazgo de un enfoque organizacional,
segun la cual la gerencia eficaz crea condiciones para la motivacion, la orientacion y la
lealtad de los oficiales de personal. Segun el analisis estadistico, la correlacion encontrada
en este estudio es positiva y moderada: Rho = 0,615; p = 0,000. Por lo tanto, una buena
gestion se correlaciona con un liderazgo mas fuerte y participativo. Los resultados son
comparables con los de Sousa y Mestanza (2023), quienes reportaron una correlacion r =
0.91 y destacaron la relevancia del liderazgo administrativo en la percepcion del servicio
municipal. Asimismo, Zamora (2022) observo que la ausencia de liderazgo estructurado
en un 80 % de los municipios evaluados generaba deficiencias en la atencion ciudadana.
En el caso de Huaranchal, los resultados confirman que fortalecer el liderazgo interno
permite una mayor coordinacion, comunicacién y compromiso en la ejecucion de los

servicios publicos.
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V. CONCLUSIONES

En el ambito del objetivo general de la presente investigacion, se ha podido
establecer en particular que en el Municipio del distrito de Huaranchal, la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad del servicio es significativa 0.000,
positiva, moderada-alta Rho 0.701. De tal manera, se confirma que una buena
gestion en las funciones administrativas de planificar, organizar, dirigir y
controlar impacta positivamente en la calidad del servicio, donde es relevante la
infraestructura, el capital humano y la distribucion presupuestaria eficiente.

Por un lado, en la Municipio del distrito de Huaranchal, la gestion administrativa
para el afio 2025 se basa en una estructura funcional basica que pone énfasis en la
obra publica y en los programas sociales, lo que demuestra que se ha atendido al
desarrollo local. Sin embargo, se identifican limitantes en la modernizacién, la
utilizaciéon de la tecnologia y la evaluacion de desempefio, lo que afecta la
eficiencia de la entidad.

La calidad del servicio puede calificarse como moderada, con ventajas en la obra
social y en la atencion a poblacion vulnerable. Sin embargo, atn se presentan
debilidades en la atencion al ciudadano, tiempo de respuesta y transparencia por
lo que se necesite fortalecer los métodos de evaluacion y contratacion.

Con respecto al tercer objetivo, en la Municipio del distrito de Huaranchal se ha
identificado una relacion significativa 0.000 entre la gestion administrativa y el
producto administrativo del afio 2025, moderada con un Rho 0.590. Lo anterior
significa que una gestion eficaz o eficiente en los procesos y los recursos incide
en la calidad del producto o servicio final.

Respecto al cuarto objetivo, hay una relacion significativa 0.000 entre la gestion
administrativa y la satisfaccion del personal en el Municipio del distrito de
Huaranchal 2025, correlaciéon moderada un Rho 0.537. Por lo tanto, una gestion
o administracion orientada al bienestar del empleado logra que haya mas
facilitacion y productividad.

Se puede observar que, para el quinto objetivo existente, en el Municipio del
distrito de Huaranchal 2025, hay una relacion significativa 0.000 entre la gestion
administrativa y el liderazgo administrativo un Rho 0.615. Por lo cual, una
administracion eficaz contribuird a mejorar la cultura organizacional o la

motivacion de su liderazgo porque va con las metas.
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VI. RECOMENDACIONES

Para la direccion y gerencia del Municipio del distrito de Huaranchal, deberan
desarrollar un plan estratégico de gestion administrativa que aborde las acciones que
deben llevarse a cabo para mejorar la calidad del servicio a la comunidad a través de
una administracion mas eficiente.

A los trabajadores administrativos de la municipalidad, en funciéon fomentar y
conservar la infraestructura de la municipalidad. La infraestructura y equipo con los
que cuenta la empresa de gobierno local deben ser adecuados y funcionales para dar
servicio a la poblacion.

A la alta direccion, capacitar al personal administrativo y operativo en un modelo de
gestion del tiempo; que se basa en optimizar la eficacia de la gestion de tiempo y
siempre busca ajustarse espacios concretos en los mejores lugares aporta valor;
Capacitacion en gestion de tiempos sobre donde mejor se puedan realizar las acciones
de atencién y Formacion en cdmo organizarse para sectores de atencion

Alta direccion, optimizacion de recursos financieros accesibles. En este sentido, la
maxima directiva debe vigilar y llevar un control del proceso para comprobar que se
realice de manera justa y equitativa la aplicacion del recurso asignado que se ejecute
en la infraestructura de atencion a la comunidad.

Al equipo directivo, la elaboracion de un plan de uso de recursos materiales que
implican actividades de planificacion y ejecucion de mantenimiento de
infraestructura.

Al jefe del area de recursos humanos: implementar politicas de recursos humanos que
promuevan la capacitacion y desarrollo profesional, considerando actividades de

interaccidn en recreacion y reconocimiento por desempeiio.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

Huaranchal, departamento

de La Libertad, 2025?

Libertad, 2025.

alto.

FORMULACION DEL . .
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | METODOLOGIA
PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS PRINCIPAL Gestion
GENERAL Determinar la relacion entre | La gestion administrativa se administrativa . Tlp? de estudio:
Planeacion Aplicada
(En qué medida la gestién | la gestion administrativay la | relaciona positiva y Organizacion
administrativa se relaciona | calidad del servicio en la | significativamente con la ]C)i)f‘; <(:)110n Disefio:
con la calidad del servicio | Municipalidad Distrital de | calidad del servicio en la No experimental de
S T o corte transversal.
en la  Municipalidad | Huaranchal, departamento | Municipalidad Distrital de
Distrital de Huaranchal, | de La Libertad, 2025. Huaranchal, departamento de
departamento  de  La | OBJETIVOS La Libertad, 2025. Enfoque:
Cuantitativo
Libertad, 20257 ESPECIFICOS HIPOTESIS
PROBLEMAS a) Describir como es la | ESPECIFICOS -
Técnica:
ESPECIFICOS gestion administrativa en la | a) La gestion administrativa Encuesta
a) (Como es la gestion | Municipalidad Distrital de | en la Municipalidad Distrital
Instrumento:
administrativa  en  la | Huaranchal, departamento | de Huaranchal, departamento Cuestionario
Municipalidad Distrital de | de La Libertad, 2025. de La Libertad, 2025, es de
Huaranchal, departamento | b) Describir cdémo  se | nivel alto. Cahd?d del Valoracion
servicio Producto estadistica
de La Libertad, 2025? manifiesta la calidad del | b) Lacalidad del servicio en la administrativo P disti
. . T A o Satisfaccion  del aquete estadistico
b) ;Como se manifiesta la | servicio en la Municipalidad | Municipalidad Distrital de personal SSPS
calidad del servicio en la | Distrital de Huaranchal, | Huaranchal, departamento de Liderazgo
Municipalidad Distrital de | departamento de La | La Libertad, 2025, es de nivel administrativo
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¢) (Qué relacion existe
entre la gestion
administrativa y el
producto administrativo en
la Municipalidad Distrital
de Huaranchal,
departamento de La
Libertad, 20257

d) (Qué relacion existe
entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del personal
en la  Municipalidad
Distrital de Huaranchal,
departamento de La
Libertad, 20257

e) (Qué relacion existe
entre la gestion
administrativa y el
liderazgo administrativo en
la Municipalidad Distrital
de Huaranchal,
departamento de La

Libertad, 2025?

¢) Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y el producto
administrativo en la
Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento
de La Libertad, 2025.

d) Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y la
satisfaccion del personal en
la Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento
de La Libertad, 2025.

e) Determinar la relacion
entre la gestion
administrativa y el liderazgo
administrativo en la
Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento

de La Libertad, 2025.

c) La gestion administrativa
se relaciona positiva y
significativamente con el
producto administrativo en la
Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento de
La Libertad, 2025.

d) La gestion administrativa
se relaciona positiva y
significativamente con la
satisfaccion del personal en la
Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento de
La Libertad, 2025.

e) La gestion administrativa
se relaciona positiva y
significativamente con el
liderazgo administrativo en la
Municipalidad Distrital de
Huaranchal, departamento de

La Libertad, 2025.
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Anexo 2: Cuadro de operacionalizacion

Variable Definiciéon conceptual Definiciéon Dimensiones Indicadores Items Instrumento Escala de
operacional medicion
Para el desarrollo del Objetivos
resente trabajo, la ., Cumplimiento de
prese J0, Planeacion p 1,2,3y4
gestion metas
administrativa se Toma de decision
De acuerdo con Helmut estructurard en base -
(2021), la  gestion : Organigrama
administrativa implica a. : diversas Organizacion Conocimiento de
un conjunto de acciones Dlmen510nes . ¢ funciones 3,6y7
U Indicadores, que Implementacién  de
y mecanismos que  estaran SCI
permiten utilizar los acompafiados de las
Tecursos humanos, Preguntas o
materiales y financieros respectivas.  Estas o Motlvacmn
de una entidad para seran evaluadas Direccion Liderazgo 8,9y 10 Escala ordinal
alcanzar los objetivos Elnedlante la técnica Estrategias de control N
n . . n
., propuestos. En este ©C encuesta Cuestionario de unca
Gestion utilizando un Casi nunca
L. . contexto, Alvarado . . Encuesta
administrativa N cuestionario  como Algunas veces
(2016) sefiala que la . g,
- dmini . instrumento de Casi siempre
gestion  a mmlstr?tlva recoleccion de datos, Siempre
se lleva a cabo m'edlante aplicado  bajo la
un proceso que incluye Escala de Medicion
las fases de planificar, Nominal y la Escala
organizar, dirigir, de Likert. Estas Medicion de resultados
coordinar y controlar, metodologias Control Acciones correctivas 11,12y 13
siendo estas acciones permitiran  obtener Estandares de control
informacion

clave para el
cumplimiento de las
metas institucionales.

detallada y objetiva
sobre los elementos
clave de la gestion
administrativa
dentro de la
organizacion.
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Variable Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores items Instrumento Escala de
operacional medicion
Nivel de logro de los
resultados de Cuestionario de
aprendizaje. Encuesta Escala ordinal
Producto Promocion de valores
.. . en la formacion Nunca
administrativo . 1,2,3 .
integral. Casi nunca
Fomento de la Algunas veces
innovacion educativa. Casi siempre
. Satisfaccion con las Siempre
Lossio & Martinez 1@ calidad d del condiciones materiales
(2020) menciona que la serv¥010 s¢ mide a y econdmicas.
. . través de sus . . .
calidad del servicio es . . . . Nivel de satisfaccion
dimensiones Satisfaccion del ..
. fundamental para el . por el reconocimiento 45,6
Calidad  del dad diza producto educativo, personal cofesional
servicio verdadero aprendizaje y - gatisfaccion del FC) lidad de 1
desarrollo humano, esta personal, el alidad de fa
influida  por factores liderazgo educativo comu.mca}cmp’lnterna
. . . en la institucion.
internos y externos al con un cuestionario —
, Percepcion del
aula. de 23 items. . .
liderazgo del consejo
escolar.
. Per i6n del
Liderazgo 113522(:: de(}ee uipo 7,8,9
administrativo & qup >

directivo.
Percepcion del
liderazgo de la plana
docente.

58



Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de informacion

CUESTIONARIO 01 —- GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado/a colaborador/a de la Municipalidad Distrital de Huaranchal,

El presente cuestionario tiene como proposito conocer tu opinion respecto a la gestion

administrativa de la Municipalidad Distrital de Huaranchal. Tu participacion es

completamente andénima, por lo que te solicitamos responder con sinceridad, veracidad y

total libertad.

Este cuestionario estd dirigido especificamente a los empleados y colaboradores de la

Municipalidad Distrital de Huaranchal y tiene como fin recabar informacion para mejorar

los procesos administrativos dentro de la institucion. Por favor, marca la alternativa que

consideres mas adecuada para cada pregunta.

Agradecemos profundamente tu colaboracion y el tiempo que dedicas a responder este

cuestionario.
1 2 3 4 5
Nunca Casinunca | Algunas veces Casi siempre Siempre
VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA
N° | DIMENSION 1: Planeacién 1 4
1 (Los objetivos que son programados en la Municipalidad Distrital de
Huaranchal se cumplen?
2 (Se consideran los procedimientos asignados para el logro de los
objetivos de la Municipalidad Distrital de Huaranchal?
3 (Las metas establecidas en el plan operativo de la Municipalidad
Distrital de Huaranchal son cumplidas?
4 (Las politicas de la Municipalidad Distrital de Huaranchal son
tomadas en cuenta para la toma de decisiones?
DIMENSION 2: Organizacion 1 4
5 (La Municipalidad Distrital de Huaranchal cuenta con un
organigrama funcional?
6 (Conoce las responsabilidades y funciones de su puesto de trabajo en
la Municipalidad Distrital de Huaranchal?
7 (En su opinion, la Municipalidad Distrital de Huaranchal enfatiza la
implementacion del sistema de control interno?
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DIMENSION 3: Direccion

(Los jefes a cargo de la Municipalidad Distrital de Huaranchal
motivan al personal referente a las labores administrativas a
desarrollarse?

(Existe un buen liderazgo en la Municipalidad Distrital de
Huaranchal?

10

(Considera que estan bien marcados y son conocidas las estrategias
de la Municipalidad Distrital de Huaranchal en cuanto al control
interno?

DIMENSION 4: Control

11

(Se promueve la medicion de resultados de las tareas establecidas
para el cumplimiento de objetivos estratégicos en la Municipalidad
Distrital de Huaranchal?

12

(Se promueven politicas de acciones correctivas en la Municipalidad
Distrital de Huaranchal, para el control de logro de los objetivos?

13

(Considera que los estandares de control son los adecuados en la
Municipalidad Distrital de Huaranchal?

60




CUESTIONARIO 02 - CALIDAD DEL SERVICIO

Estimado/a colaborador/a de la Municipalidad Distrital de Huaranchal,

El presente cuestionario tiene como propdsito conocer tu opinion respecto a la gestion
administrativa de la Municipalidad Distrital de Huaranchal. Tu participacion es
completamente anonima, por lo que te solicitamos responder con sinceridad, veracidad y
total libertad.

Este cuestionario estd dirigido especificamente a los empleados y colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Huaranchal y tiene como fin recabar informacion para mejorar
los procesos administrativos dentro de la institucion. Por favor, marca la alternativa que
consideres mas adecuada para cada pregunta.

Agradecemos profundamente tu colaboracion y el tiempo que dedicas a responder este

cuestionario.
1 2 3 4 5
Nunca Casinunca | Algunas veces Casi siempre Siempre

<
Variable 2: Calidad del servicio g » o] ©
=) ) — S
S| o] 8|z8 &
N° Afirmaciones 5 4 > |8 5| 9
Z | O | < |O'F ©n
Producto administrativo 1 2 3 4 5
Los resultados de aprendizaje alcanzados por los
1 festudiantes reflejan una educacion de calidad en las
instituciones educativas.
) La institucion educativa ofrece una formacion integral
del ser humano que se refleja en los valores
3 La institucion fomenta la innovacion educativa a través
de productos pedagogicos actualizados y pertinentes.
La satisfaccion del personal 1 2 3 4 5
4 Se siente contento con las condiciones materiales y
econdmicas.
5 [Se siente satisfecho por el reconocimiento profesional.
6 Existe una adecuada comunicacion interna que facilita
la participacion activa y el compromiso del personal.
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El liderazgo administrativo

7 Considero que los directivos municipales ejercen un|
liderazgo efectivo en la gestion institucional.

3 El liderazgo del equipo administrativo motiva al
personal para alcanzar los objetivos institucionales.

9 Se promueve un liderazgo participativo que involucra)

a los trabajadores en la toma de decisiones.
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Anexo 4: Ficha técnica

Nombre Original del
instrumento:

Cuestionario gestiona administrativa

Autor y afio:

Violeta Inés Torres Arteaga

2025

Objetivo del instrumento:

Determinar la variable Gestion Administrativa

Usuarios:

Trabajadores de la Municipalidad

Forma de Administracion o
Modo de aplicacion:

Individual y directa

Validez: La investigacion es viable debido a la
aprobacion en la evaluacion de los tres
expertos.

Confiabilidad: Alfa de Cronbach
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Nombre Original del
instrumento:

Cuestionario satisfaccion del servicio

Autor y afio:

Violeta Inés Torres Arteaga

2025

Objetivo del instrumento:

Determinar la variable de satisfaccion del
servicio

Usuarios:

Trabajadores de la Municipalidad

Forma de Administracion o
Modo de aplicacion:

Individual y directa

Validez: La investigacion es viable debido a la
aprobacion en la evaluacion de los tres
expertos.

Confiabilidad: Alfa de Cronbach
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Anexo 5: Validacion de instrumentos

CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, Mz, REYES LUNA VICTORIA ROGER EDMUNDO, con Documento Macional de
Identidad }7 43372346, grado magister en Admmistracion Estratégica de Empresa, con codigo
de colegiatura 0300137, Actualmente, la labor que ejerzo es como DOCENTE TIEMPO
PARCIAL EN LA UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJILLO BENEDICTO X VL

Por medio de la prazente hago constar que he revizado con fines de Validacion el Instromento
denominade: “CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISRATIVA Y SATISFACCION
DEL SERVICIO", cuvoe proposite ez evaluar la relacion de ambas variables en la
huieipalidad de Huaranchal Lz Libartzad Luego da hacer las obsarvaciones parfinentes a loz

items, concluyvo en las sigulentes apreciacionss.

Valoracion positiva | Valoracion negativa,
(Criterios evaluados MA BA A PA (1) NA (N
(4) 3y | @

1. Calidad de redaccion de los items. X

2. Amplited del contenido a evaluar- X

1. Claridad semantica v smtactica de los X

itemns.

4. Congruencia con los mdicadoras, X

3. Coherencia con laz dimansiones X

Apreciacion total: MA = Moy adecuado () BA= Bastante adscuado () A = Adsecwado ()
PA =Poco adecuado L) MO adecunade )

Mg EEYES LUNA VICTORIA EOGER EDMUNDO

DI N* 43572344

Ezpacialidad del validador: Docencia

Tryjille, a les 10 diaz del mes de abral del 2023,

Firma del Experto Informante



CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, DE. VALDERRAMA PUSCAN MAELON WALTER, con Documento Macional de
Identidad }° 80345218, grado de doctor en Educacion, con codigo de colegiatura 39545,
Actualmente, la labor gue gjerzo ez come DOCENTE TIEMPO PARCIAL EW LA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUTILLO BENEDICTO XVL

Por medio da la prezente hago constar que he revizado con fines de Validaciom el Instrumento
denominade: “CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISRATIVA Y SATISFACCION
DEL SERVICIO®, cuvo proposite ez evaluar lz relacion de ambas vanables en la
humicipahdad de Hyarapchal, La Libertad Luego de hacer laz observaciones perfinentes a loz

items, concluyo en las signisntes apreciacionss.

Valoracion pozitiva | Valoracion negatrea,
Criterios evaluados hA BA A | PACL | WA
(4) (3 | @

1. Calidad de redaccion de los items. X

2. Amplited del contenide a evaluar- H

3. Claridad semantica v smtactica de los H

itams.

4. Conzruencia con los mdicadeorss. H

3. Coherencia con las dimansiones X

Apreciacion total: MA = Muy adecuado 30 BA= Bastante adecuado () A = Adacuado ()
FA =Porco adecuado () N0 adecuado )

Dr. VALDEEFARA PUSCAN MARLON WALTEER

DINI W= B0349218

E:zpaciahidad del validador: Docencia

Trujulle, 2 los 10 diaz del mes ds abnl del 2025,

Firma del Experto Informante
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CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Yo, MG. RODRIGUEZ GARCIA ALEXANDER MAXIMO, con Documento Nacional de
Identidad 17 13069488, prado magister en Derecho, con codige de colegiatura 42762
Actualmente, la labor gue gerzo ez come DOCENTE TIEMPO PARCIATL EN LA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRUJTILLO BENEDICTO XVL
Por medio da la prazente hago constar que he revizado con fines de Validacion el Instrumeante
denominade: “CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISRATIVA Y SATISFACCION
DEL SEEVICIO®, cuvo proposite es evaluar la relaciom de ambas variablaz en la
Mumicipalidad de Hoarapchal, La Libertad Luego de hacer laz observaciones perfinentss a los

items, concluyo en las siguientes apreciacionss.

Valoracion positiva

Valoracion nagativa,

Criterios avaluados AA BA A PA (1) NA ()
(4) Gy | @

1. Calidzd de redaccion de los items. H

2. Amplited del contemdo a svaluar- X

3. Claridad semantica v smtactica de los X

items.

. Conzruencia con los mndicadoras. X

3. Coherencia con las dimensiones X

Apreciacion total: BIA = Muy adecuado (X BA= Bastante adecuado () A = Adacuado )

PA =Poco adecuado () WO adecuado )

Mz RODRIGUEZ GARCIA ALEXANDER MAYIMO

DRI W= 13069438
Ezpacialidad del validador: Dacencia

Trujulle, a los 10 diasz del mes de abnl del 2023,

Firma del Experto Informante
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Anexo 6: Carta de presentacion

4 UCT

UNIVERSIDAD CATOLICA DE TRLJILLO

“Afio de la recuperacion y consolidocién de la economia peruana™

Trujillo, 17 de octubre de 2025

CARTA DE PRESENTACION N° 577-2025/UCT-EPG-D

Dr. Marco Antonlo Bermudez Gonzales
GERENTE GENERAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARANCHAL DE LA LIBERTAD

De mi mayor consideracidn;

Es grato dirigirme a usted en nombre de la Escuela de Posgrado de la Universidad Catdlica de
Trujillo "Benedicto XVI* para presentarle a Torres Arteaga Violeta Inés, identificado con DNI N*
40644067, estudiante del Programa de Maestria en Auditoria y Gestién Pdblica de nuestra
Institucidn. Actualmente, el estudiante se encuentra desarrollando un proyecto de
Investigacién titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARANCHAL DEPARTAMENTO DE LA LIBERTAD, 2025

Le presento a Torres Arteaga Violeta Inés para que pueda llevar a cabo la aplicacién de su
Instrumento de investigacion en la entidad que usted dirige.

Quedo a la espera de su pronta respuesta y aprovecho para agradecerle su atencidn al presente.

Atentamente,

o~ . 2
Py T ¢,
= Dr. Jorge Breols Exeblo
rector (o) de Ls Escuels de Posgrades
aiversidad Catolica de Trujills “Besedicto XVI™

e
Indesciadae. archivo NI

@ Carretera Panamericana Norte Km. 555, Moche - Trujillo - Per( @ www.uct.edu.pe




Anexo 7: Carta de autorizacion de recojo de datos

Carfa de aptorizacide de recejo de detos

i, D Mareo Asdonin PBermidder Goegsles idemtificade con DML 42358508, en =i
calidad de (reremte General del dsea de Dhweccifn de la Municipalided Dismntal de

Hugzandsl de La Libertad con B.ULC N 20064 108559, whicoda e ¢l departamemo de
La Libestad.

OTORGO LA AUTORIZACTON,

A los Srafes) Tormes Arenga YVieletn bnés con DN B 40644067 del Programa de la
Masstria en AUMTORIA ¥ GESTION PUBLICA. pas gee wilice la sigabente
informacide de la Mesicipalidad de papgasshal de La Liberiad, la infoemackim es sohme
la variable de gestim admnistrativa y satisfoocion del servicio

can la finalidad de que peeda desamollar sa (3 Informe estadistion, (ilmohagn de
Inresiignes’om (T Tesis para optar o grado scadémuco de Maesito' Docsor.

i Publique bos resultados de la imvestigaciin ea el repositono instifuckomal de la UCT.
Indicar =i ¢l Representame que autoriza la informsckm de la enpresa, solicita mantener

el nobee o cmlguier distintive de la engperesa en reserva, marcando con wa “X" la
opcion seleccinnsda.

(%] Mamsener en reserva el nombre o cualquier distintive de la enspeesa: o

] Mencionar el nomkbee de la conpresa.

Repeesescante Legal
[N 42598908

Firma v sell

Fll Eshedianie declars gque los doios emadtidos em esta caria y enel Trabajode vestigacidn,
en la Tesis son auténticos. Fo caso de comprobarse la fhlsedad de doios, <) Esbediante
serd sometide al inicio del procedimienso disciplinanie comespondients; asinssmao,
asumin toda la responsabilidad e posibles accicees begales gue la conpmesa, olnrganbe

de indormacion. pueda ejecutar.
= r
P

Elowerdd Fstudianty

DM B 40044007
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Anexo 8: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

v, Torres Aneagn Vieleta Inds con TND M* 40644067 tengo el ogradoe de dirigimme o ussed
para stludadodn) muy cordinleente v 2l mismo tiempo solicitar sw paricipacion libre en este
eshadin que tene fines esiricimmente acadénuicos. La invesiigacitn esih relacionoda con
GESTION  ADMIMISTRATIVA % CALIDAD DEL  SERVICIO BN LINA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARAMCHAL DEPARTAMENTO DE LA
LIBERTAT, hi24

Ademdmdonos 0 su voluntad v colsbomacking be soliciomes, FIRME esie documenio de

CinsEn i e,

Apeptn libre v volemariomente participar ondnimamente en este estadio, cuya infomaaci b
osorgaidn serd manejadn de forma confidencial ¥ comgrendo que, en calided de participamie
wolumorio, puedo dejor de participar de estn scbividod en algin momesso que considere
propicic hacerlo. Tansbidn emticmdo que no se olorgand, ni recibicd abpdn pago o beneficio

eoomdimico por la participacion

MOMBRE:
bfaria Fermanda Torres Delgodo

FIRMA:

Fechn: 14 /04 72025
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CONSENTIMIENTO INFORMAID

Yo, Toares Arieagn Vicketa Inés con [HYD BN 40644067 tengo el agrado de dirigimes: a ustad
para saldarlodn) muy cordinlmente v 2l misme fiempo solicitar su paricipacion libre en esie
esiadin que lene fines esiriciamende académicos. La invesiigacion esth relacionada com
GESTIO  ADMIMISTRATIVA Y  CallDaD  DEL  SERVICI)  EM  LUNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARANCHAL DEPARTAMENTO DE LA
LIBERTAD, 2024

Aderrimdonos o sy voluntad v colshomacian, be solicimmes, FIRME esie documenio de

conseniEmiEnio.

Apepan libre v volevanomenic paticipar andnimamente en esic estedio, cuys inEommaci s
oenrgaidn serd masejadn de formna confidencial v comgrendn que, en calided de participanie
wolumnrio, puedo dejor de participar de esm sctividod en olgin momesso que considere
propicic: hacerlo. Tamsbitn entiendo que no se olorgand, ni recibid alpin pego o beneficio
coomdimico por la participacion

MNOMBRE:
Juman Sebasviin Bamires Castillo

FIRM A
o2 ¢

Fecho: 14704 7 2023
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CONSENMTIMIENTO INFORM A

¥, Toeres Aricagn Viclem Inés con D1 N 40644067 iengo el ograde de dirigime a ussed
parz saludarcdny muy cordinlmente v 2l mismo tiempo solicitar su pancipaciin libre en esie
cebadin que mene fines estriclamense académicos. La investigacion esid relacionnda com
GESTION  ADMINISTRATIVA Y CaliDAD  DEL  SERVICIO BN UNa
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARAMCHAL DEPARTAMENTO DE La
LIBERTAT, 225

Aderrimdonos o su voluntad v oolsboraciin, le solicimmes, FIRME csic documenio de

conseniEmienin.

Apepan libre v volearinmente participar ondnimmmente en esie estedio, cuys infommacion
oenrgaidn serd masejadn de forma confidencial v comprendo que, en calided de participasse
woliminrio, puedo dejor de participar de esta scovidod en olgin momendo que considere
propicie hacerlo. Tambidsn entiendo que no se olergand, ni recibicd alpin pago o benedicie
coomdimico por la paticipacion

MO BRE:
Ana Lucia Mendoon Rics
FIRMA:

Fechn: 14/ 04 72023
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CONSENTIMIENTO INFORNM ADC

o Torres Ancagn Vielet Inés con D8I M* 40644067 1engo el agrado de dirigimme o usied
parz saludardodn) muy cordinlmente v 2l mismo tiempo solicitar su paricipacion likre en esie
csimdio que fens fines esiricimnense académoccs. La invesitgacion esid relacionoda con
GESTION  ADMIMISTRATIVA Y  CALIDAD DEL  SERVICIO  EM UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARAMCHAL DEPARTAMENTO DE L
LIBERTATD, b33

Adermimdonos o sy voluntad v oolsbomacion, b solicionees, FIRME esie documenio de

conseniimienin.

Acepto libee v volumtasiomenie participar andninamente en exte estadio, cuya inEomuacitn
oénrgadn sert manejadn de forma confidencial v comgprendo que, en calided de participanse
wolumnrio, puedo dejor de participar de estn scoividod en olgin momesso que considere
propicie hacerlo. Tansbidn enticndn que no se olorgand, ni recibicd alpin pago o henedicio
conmdmics por la parcipacisn

WOMMBRE:

Luis A lejamdro Paredes Guemadn
FIRMA:

LM

Fecha: 14 /04 7 2023
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CONMSENTIMIENTO INFONRM ADCE

Yo, Tomres Amenga Vinlein Inés con DN N® 406220607 ; temgo £ sgrodo de dinginme o ussed
para salfudardodn) muy cordinlmente v 2l mismo tiempo solicitar su paricipaciin likre en esie
csiodio que fiene fines esricimmense acadénmicos. La invesiggacion esid relacionoda com
GESTION  ADMINISTRATIVA ¥ CALIDAD  DEL  SERVICIO EM L/MA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARAMCHAL DEPARTAMENTD DE La
LIBERTAD, Mi2%

Ademimdonos o sy voluntad v colsboracion, be solicimmos, FIRME esie documenio de

Cn s e i e,

Acepen libre v voleasiomenie participar ondnimamente en esie esbadio, cuyn infommaci dn
esorgaidn serh masejadn de forma confidencial v comprendo que, en calided de participanse
wolumionio, puedo dejor de participar de esin scoividod en olgin momesdo que considere
propicie hacerlo. Tansbiln estiendo que no se oiorgand, ni recibird akpin pago o benedicie
eoomdimicn por la peEcipacion

MNONBRE:
Carn Veninico Herrern Saolas
FIRMA:

Fechn: 14/ 0d 72025
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CONSENTIMIENTO INFONRMADOD

Yo, Torres Arteaga Violeta Inés con DN1 N® 40644067; tengo el agrado de dirigirme a usted
para saludarlofah muy cordialmente y al mismo tiempo solicitar su participacion libre en este
estudio que tiene fines estnctamente académicos. La investigacion esta relzcionada con
GESTION  ADMINISTRATIVA Y CALIDAD  DEL  SERVICIO  EN UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARANCHAL DEPARTAMENTO DE LA
LIBERTAL, 2025

Aferrandonos a su voluntad v colaboracion, le solicitamos, FIRME este documento de

consentimiento.

Acepto libre v voluntariamente participar anonimamente en este estudio, cuya informacion
otorgada serd manejada de forma confidencial ¥ comprendo que, en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algin momento gue considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgard, ni recibird algon page o beneficio

economico por la participacion.

MNOMBRE:

Maria Fernanda Lopez Ramos

FIEMA:

Fecha: 14/ 04 / 2025
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CONSENTIMIENTO INFORM A

Yo, Torres Arteaga Violeta Inés con DN N® 40644067 tengo el agrado de dingirme a usted
para saludarlofap muy cordialmente ¥ al mismo tiempo solicitar su participacion libre en este
cstudio que tene fines estnctamente académicos. La investigacion ostd relacionada con
GESTION  ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL  SERVICIO  EN  UNA
MUNICIPALIDAD DMSTRITAL DE HUARANCHAL DEPARTAMENTO DE LA
LIBERTAL, 2025

Aferrandonos a su voluntad v colaboracion, le solicitamos, FIRME este documento de

consentimiento.

Mcepto libre y voluntariamente participar anonimamente en este estudio, cuya informacion
otorgada serd manejada de forma confidencial ¥ comprendo que. en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta activided en algin momento que considers
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgard, ni recibird algin pago o beneficio

economico por la participacion.

NOMBRE:
Jose Luls Aguilar Pérez

FIRMA:

-~

Fecha: 14/ 04/ 2025
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CONSENTIMIENTO INFOBRMA DD

Yo, Torres Arteagn Violeta Inés con DNI N 40644067; tengo el agrado de dirigirme a usted
para saludarlo{a) muy cordialmente y al mismo tiempo solicitar su participacion libre en este
cstudio gue tiene fines estnctamente académicos. La investigacion estd relacionada con
GESTION  ADMINISTRATIVA Y  CALIDAD DEL  SERVICIO  EN  UNA
MUMNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUARANCHAL DEPARTAMENTO DE LA
LIBERTALY, 2025

Aferrandonos a su voluntad v colaboracion, le solicitamos, FIRME este documento de

consentimiento.

Acepto libre y voluntariamente participar anonimamente en este estudio, cuya informacion
otorgada serd manejada de forma confidencial ¥ comprendo que, en calidad de participante
voluntario, puedo dejar de participar de esta actividad en algin momento que considere
propicio hacerlo. También entiendo que no se otorgara, ni recibird algin page o beneficio

econdmico por la participacion.

NOMBRE:

Lucia del Rosario Torres Wega

FIRMA:

Fecha: 14 704/ 225
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Anexo 9: Reporte Turnitin

Violeta Inés Torres Arteaga
TORRES ARTEAGA, VIOLETA INES

E]  FASE INFORME 2026

Detalles del documento

Identificador de la entrega
tracoid::3117:586719720

Fecha de entrega

5 may 2026, 18:31 GMT-5

Fecha de descarga

3 may 2026, 18:51 GMT-5

Mombre del archive

TORRES ARTEAGA, VIOLETA INES.docx

Tamafio del archivo

1004.2 KB

82 paginas
16.773 palabras

‘98.770 caracteres

78



18% Similitud general

El total combinado de todas las coincidendas, induidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

Bibliografia
v Texto citado
¢ Texto mencionado

+ Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

15% ) Fuentes de Internet
7% M Publicaciones
16% A Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.” de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirlan distinguirko de una entrega normal. Si
advertimos algo extrano, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embarga,
recomendamos que preste stencion y la revise.
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Fuentes principales

15% p Fuentes de Internet
7% M8 Publicaciones

16% XL Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales

Las fuentes con el mayor nimero de coinddencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se mostraran.

@

reposlitorio.uct.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Catdlica de Trujlllo on 2026-02-06

@ -~

hdl.handle.net

Q

reposltorio.ucv.edu.pe

Trabajos del

estudiante
Universidad Andina del Cusco on 2025-11-04

Trabajos del

estudiante
Universidad Catélica de Tru]lllo on 2026-02-05

rabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo on 2019-01-15

5%

2%

1%

=1%

=1%

=1%

=1%
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Anexo 10: Reporte de inteligencia artificial

Violeta Inés Torres Arteaga
TORRES ARTEAGA, VIOLETA INES

B FASE INFORME 2026

Detalles del documento

Identificador de la entrega
trnoid::3117:586719720

Fecha de entrega

5 may 2026, 18:31 GMT-5

Fecha de descarga

5 may 2026, 18:51 GMT-5

Nombre del archivo

TORRES ARTEAGA, VIOLETA INES.docx

Tamafio del archivo

1004.2 KB

82 paginas
16.773 palabras

98.770 caracteres
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*0, d d Precaucion: Se necesita revision.

7 detectado como IA

La deteccidn de IA incluye la posibilidad de que haya falsos positivos. Aungue Es esencial comprender los limites de |a deteccién de 1A antes de tomar decisiones
cierto texto en esta entrega se generd probablemente con [4, los puntajes acerca del trabajo del estudiante. Te alentamos a obtener mas informacién acerca de
. N . las funciones de deteccién de 1A de Turnitin antes de usar la herramienta.
inferiores al umbral del 20 % no aparecen porgue tienen una mayor

probabilidad de falsos positivos.

Aviso legal

Muestra evaluacidn de escritura con 1A estd dizenada para ayudar a los académicos a identificar texto que podrian haberse preparado mediante una herramienta de 1A generativa. Es posible
‘que nuestra evaluacidn de escritura con 1A no siempre sea precisa (existe la posibilidad de que identifique erréneamente redacciones probablemente generadas por humanos como
generadas por 14, y redacciones probablemente generadas por 1A como generadas por humanos), por lo que no debe usarse como dnico fundamento para aplicar sanciones a un estudiante.
Para determinar si s un caso de deshonestidad académica, e necesita de un escrutinio mayor y el juicio humane, junto con la aplicacidn de las politicas académicas especificas de la
organizacidn.

Preguntas frecuentes

2Como deberia interpretar los falsos positivos y el porcentaje de escritura con IA de Turnitin?
El porcentaje que se muestra en el reporte de escritura con IA es la cantidad del texto calificado en la entrega que el modelo de
deteccidn de escritura con [A de Turnitin determina se generd probablemente con 1A desde un modelo de lenguaje de gran tamafio.

Los falsos positivos (que marcan incorrectamente alertas de texto escrito por humanos como generado con [A) son una posibilidad [
en los modelos de [A.

Los puntajes de deteccién de IA inferiores al 20 %, que no aparecen en reportes nuevos, tienen una mayor probabilidad de ser
falsos positivos. Para reducir la probabilidad de malinterpretacion, no se atribuye ningln puntaje o resaltado y se indican con un
asterisco en el reporte (*%).

El porcentaje de escritura con IA no debe ser el Unico fundamento para determinar si ha ocurrido una mala conducta. El
revisorfinstructor deberia usar el porcentaje como un medio para iniciar una conversacion formativa con sus estudiantes o usarlo
para examinar el ejercicio entregado segun las politicas de la escuela.

£Qué significa 'texto calificado?

Nuestro modelo sélo procesa texto calificado en la forma de escritura de formato largo. La escritura de formato largo se refiere a los enundados individuales en
parrafos que constituyen una parte mas grande del trabajo escrito, como un ensayo, una disertacién, un articulo, etc. El texto calificado que se ha determinado que
se generd probablemente con 1A se resaltard en color dian en la entrega.

El texto no calificado, como vifietas, bibliografias comentadas, etc., no se procesara y puede crear disparidad entre los puntos destacados de la entrega y el
porcentaje mostrado.
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