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RESOLUCION N.o 0943-2024-D-FCA-UANCV-J
Juliaca, 12 de agosto 2024

VISTOS:

El Expediente 2024-CU-10328 de fecha 07-08-2024 de JIMMY MAMANI HUILAHUANA,

quien solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion, para rendir el

examen de sustentacion y defensa de la tesis titulado: GESTION ADMINISTRATIVA Y

LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION

TRIBUTARIA Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL COLLAO -

ILAVE, 2023; conducente para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en e
Administracion y Marketing, que fue revisada por el Director de la Unidad de |
Investigacion y el Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas Escuela

Profesional de Administracion y Marketing.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedente acceder a la peticion del
interesado.,

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de
Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucidon
N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el
Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere
el articulo 28° del Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe
Final de la investigaciéon (borrador de Tesis), del (la) bachiller: JIMMY MAMANI
HUILAHUANA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracién
y Marketing, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacidon presencial y
defensa de la tesis a los siguientes docentes ordinarios:

PRESIDENTE : Dr. BENIGNO CALLATA QUISPE

) i Primer miembro :Dr. Sc. S, LICIMACO AGUILAR PINTO
*  Segundo miembro  : Dr. ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
*  Asesor : Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacion como se detalla:

* Lugar . Salén de Grados vy Titulos
*  Fecha © jueves 15 de agosto de 2024
«  Hora : 08:00am

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comisidon de Grados y Titulos de la Facultad,
Secretarias Académicas y Administrativas, quedan encargados del cumplimiento
de la presente Resolucion.

Registrese, comuniquese y archivese.
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UNIDAD DE INVESTIGACION

RESOLUCION N° 169-2024~Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 22 de mayo de 2024

VISTOS: ; ,
El Expediente: 2024-CU-4386 de fecha 13 de mayo de 2024, del Bach. JIMMY MAMANI |
HUILAHUARA, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacién (bormador de Tesis) y -
el Anexo (04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borador de Tesis)”
que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Mark&ting.
CONSIDERANDOQ: " e

Que, los Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes %

- estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. JIMMY MAMANI HUILAHUANA, quien solicita la revision del Informe Final de
la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulodo: GESTION ADMINISTRATIVAY LA CALIDAD
DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA Y RECAUDACION
DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL COLLAO - ILAVE, 2023; conducente para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administraciény Marketing. -

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados vy Titulos plasmado en la Resolucidn N° 0294-2023-UANC V-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinidn favorable al Informe Final de la Investigacion
{(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Facultad de Clencias Administrativas,
Escuela Profesional de Adminisiracion y Marketing, corrobord el asesoramiento en el Informe
Final de la Investigacion (borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR. -

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacién, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucidn Ne
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece Ia Ley Universitaria N°© 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE: - : :

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR_Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE,“.LA.JNY,ESIQQACJQN
(BORRADOR DE TESIS). para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, de! tema titulado: GESTION
ADMINISTRATIVA'Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL COLLAO - ILAVE, 2023;
presentado por el (la) Bach. JIMMY MAMANI HUILAHUARA, para optar el Titulo Profesional de
licenciado(a) en Administracién y Maketing, en vir’[u,ol de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR,

ARTICULO TERCERO.- DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

Registrese, Comuniquese y Archivese.
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Jul‘iaca, 12 de diciembre de 2023

VISTOS:

El oficio N° 118-2023-UI-FCA-UANCV-J del Dlrector de la Unidad de Investigacion de
la Facultad de Ciencias Administrativas, en el cual remite propuestas de investigacion
para emision de resolucion de aprobacién y autorizacion de ejecucion de la propuesta
de investigacion, respecto al expediente CU-17191, presentado por: IMMY MAMANI
HUILAHUANA, para optar el Titulo Profesional de Licenciado(a) en Administracion y
Marketing.

CONSIDERANDO: .

Que, el(la) egresado(a): JIMMY MAMANI HUILAHUANA, ha presentado propuesta
de investigacion de acuerdo al Articulo 21° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R.

Que, mediante Resolucién N° 015-2023-CF-CA-UANCV-J se aprueba la nominacion
del nuevo Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas de la
Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez de Juliaca, a partir del 05 de octubre
de 2023, hasta el 31 de diciembre 2023 para los docentes ordinarios y hasta el 07 de
diciembre de 2023, para los docentes contratados, conformado por los docentes: Dr.
Roberto Payé Colquehuanca (docente ordinario), Dr. Robbins Flores Aguilar (docente
ordinario), Dr. Juan Mauricio Pilco Churata (docente contratado), Mg. Jhon Alex
Quispe Mejia (docente contratado).

Que, la Direcciéon de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, ha remitido al Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas el expediente CU-17191, presentado por: JIMMY MAMANI
HUILAHUANA, en el cual presenta propuesta de investigacion intitulado: GESTION
ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION TRIBUTARIA Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DEL COLLAO - ILAVE, 2023, para optar el Titulo Profesional de
Licenciado(a) en Administracion y Marketing.

Que, la revision de la propuesta de investigacion ha sido realizado el 06 de diciembre
de 2023, por el docente: Mg. JHON ALEX QUISPE MEJIA, integrante del Comité de
Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, quien ha dictaminado:
opinidn favorable, en el formato correspondiente.

Que, la Direccion de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, solicita emision de Resolucion de aprobacion y autorizacion de
ejecucion de la propuesta de investigacion intitulado: GESTION ADMINISTRATIVA'Y
LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL COLLAO -
ILAVE, 2023, presentado por: JIMMY MAMANI HUILAHUANA para optar el Titulo
Profesional de Licenciado(a) en Administracion y Marketing.
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Juliaca, 12 de diciembre de 2023

Estando, en la opinién favorable del Director de la Unidad de Investigacién de la
Facultad de Ciencias Administrativas, de acuerdo a al Reglamento Interno de Trabajo
de Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, y en uso de las atribuciones que le concede la Ley
Universitaria N° 30220, ley de Creacion de la UANCV N° 23738, y modificatoria N°
24661, y el Estatuto Universitario promulgado por Resolucion N° 0018-2020-UANCV-
AU-R, al Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas;

SE RESUELVE:
PRIMERO: Aprobar y autorizar la ejecucion de la. .propuesta de investigacion,
presentado por el(la) egresado

_________________________________________________________________________________________________________________________

EGESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE:
i SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE
: ADMINISTRACION TRIBUTARIA Y RECAUDACION DE |
: LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL COLLAO - ILAVE,

Titulo de la propuesta de
i investigacion:

_______________________________________________________________________________________________________________________

; Para SRl =/ iiiel LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y MARKETING

........................................................................................................................

SEGUNDO: La ejecucion de la propuesta de investigacion debera realizarse de
acuerdo a lo establecido en el Articulo 26° del Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion conducente a Grados y Titulos, aprobado mediante Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R

TERCERO: DISPONER que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de
Ciencias Administrativas, la Direccién de la Escuela Profesional de Administracion y
Marketing, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente resolucion.

Registrese, Comuniquese y Cumplase.

DISTRIBUCION:

“Unidad de Tnvestigacion (1)
- Asesor '

- Interesado (1)

- Archivo FCA (1)

Jv. Loreto N7 450 - Centenl Telef6nica: (051) 321192 « Jullacy - Puno ~ Peri - Pdg, Web: wwwasncev.edu.pe

OFICINA DE INVESTIGACION

http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADD ,DE

b IESIS UANGY L3¢ | INVESTIGACION

bl [
WJ | “OFICINA DE INVESTIGACION”

Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL
COLLAO - ILAVE, 2023

INFORME DE ORIGINALIDAD

25, 23, 9 134

INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARIAS

hdl.handle.net 90/
0

Fuente de Internet

.

Www.repositorio.unu.edu.pe 80/
0

Fuente de Internet

=)

Submitted to Universidad Andina Nestor 2
%
Caceres Velasquez

Trabajo del estudiante

e

repositorio.untumbes.edu.pe 1
Fuente de Internet %

-~

repositorio.unu.edu.pe 1.
0

Fuente de Internet

e

repositorio.unfv.edu.pe 1.
0

Fuente de Internet

Submitted to Universidad Cesar Vallejo <1
%

Trabajo del estudiante

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor



VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION

“OFICINA DE INVES fiSaCION:

TITULO DE LA TESIS

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO
AL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION
TRIBUTARIA Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DEL COLLAO -1ILAVE, 2023

Datos del autor

Nombres y apellidos JIMMY MAMANI HUILAHUANA
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 43507817

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0007-5353-0143

Datos del asesor

Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID

https://orcid.org/0000-0002-6313-4052

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos BENIGNO CALLATA QUISPE
Tipo de documento DNI
Numero de documento ‘de identidad | 01693080
Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos SANTOTOMAS LICIMACO AGUILAR PINTO
Tipo de documento DNI
‘| Numero de documento de identidad 02291995
Miembro del jurado 2
Nombres y/‘yépellidos ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad 02145441
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Datos de investigacion

Linea de investigacion | ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO)

Grupo de investigacion No aplica.
Agencia de financiamiento Sin financiamiento.
Ubicacion:

Pais: Peru

Departamento: Puno

Provincia: El Collao

Distrito: Ilave

Coordenadas:

Latitud: 16°05'14.0"S

Longitud: 69°38'17.1"W

URL:
https://maps.app.goo.gl/6nmzkXzcJd7yS3IQH7
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URL de disciplinas OCDE
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- Libreria

Administracion piiblica

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.02

Negocios, Administracion
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_ IIMMY MAMANI HUILAHUANA .. identificado con DNI
Nro.__43507817 en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
1 Programa de Segunda Especialidad,
[1 Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y MARKETING ;

informo que he elaborado el/la & Tesis o (1 Trabajo de Investigacion, [1 Trabajo Académico
denominada:
GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA

DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD

PROVINCIAL DEL COLLAO —1LAVE, 2023

As_esorado por: _ Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o jurfdica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas. '

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Céceres Veldsquez y/o la
Administracién Pablica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y petjuicios que se
ocasionen.

Juliaca__ 0 2 de 0o del202Yy.
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Firma d&l Asesor Firma<del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)
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RESUMEN

La investigacion se llevo con la finalidad de poder determinar la relaciéon que existe
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave
2023, debido a que es esencial para mejorar la eficiencia, la calidad del servicio, el
cumplimiento de objetivos organizacionales, la satisfaccion del usuario y la imagen
institucional de la Municipalidad Provincial de Ilave. Por tal, se utilizé un enfoque cuantitativo
y aplicado, con un disefio no experimental y descriptivo correlacional. La muestra consistié en
45 trabajadores de la gerencia y la técnica empleada fue la encuesta, utilizando como
instrumento un cuestionario. Los resultados que llegd revelaron un coeficiente de correlacion
fue de 0,662 y un nivel de significancia de 0,000. Ademas, se tuvo un valor de Tau-b de Kendall
de 0,542 y un p-valor de 0,000 esto nos indica una relacion significativa en ambas variables,
en tanto, se concluye que la gestion administrativa se relaciona con la calidad de servicio al
usuario. Es decir que la forma en que se administra la gerencia tiene un impacto directo en la

calidad del servicio ofrecido a los usuarios.

Palabras claves: Administracion, calidad de servicio al usuario, gerencia, gestion

administrativa, recaudacion.
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ABSTRACT

The research was carried out with the purpose of being able to determine the
relationship that exists between administrative management and the quality of service to the
user in the Tax Administration and Collection Management of the Provincial Municipality of
Collao Ilave 2023, because it is essential to improve the efficiency, quality of service,
compliance with organizational objectives, user satisfaction and the institutional image of the
Provincial Municipality of [lave. Therefore, a quantitative and applied approach was used, with
a non-experimental and descriptive correlational design. The sample consisted of 45
management workers and the technique used was the survey, using a questionnaire as an
instrument. The results that came back revealed a correlation coefficient was 0.662 and a
significance level of 0.000. In addition, there was a Kendall's Tau-b value of 0.542 and a p-
value of 0.000, which indicates a significant relationship in both variables, while it is concluded
that administrative management is related to the quality of service to the user. That is to say,
the way in which management is administered has a direct impact on the quality of the service
offered to users.

Keywords: Administration, quality of user service, management, administrative management,

collection.
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INTRODUCCION

En el ambito de la administracion publica, la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudacion juega un papel fundamental en la recaudacion de impuestos y contribuciones,
siendo un pilar fundamental para el financiamiento del Estado.

Una gestion administrativa eficaz implica la planificacion, organizacion, direccion y control de
los recursos humanos, materiales y financieros, con el objetivo de optimizar los procesos
internos y maximizar la eficiencia en la recaudacion de tributos.

La gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario representan pilares fundamentales
en el funcionamiento de cualquier entidad publica, ya que influyen directamente en la eficacia,
transparencia y legitimidad de las acciones gubernamentales. Esta area es fundamental en la
gestion financiera y fiscal de una entidad publica, en el que se encarga de la recaudacion de
impuestos, la administracion de recursos financieros y la atencion directa a los contribuyentes.
En este sentido, la correcta gestion administrativa es vital para asegurar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, la eficiencia en la recaudacion y la transparencia en el manejo de los
fondos publicos. Este estudio se estructura en seis capitulos definidos, los cuales enumeraremos
a continuacion:

Capitulo I: Introduce el problema de investigacion, formulacion del problema y justificacion.
Capitulo II: Presenta los objetivos.

Capitulo III: Presenta el marco tedrico de referencia, antecedentes, asi como el marco
conceptual.

Capitulo IV: Se presenta las hipotesis.

Capitulo V: Detalla la metodologia de la investigacion, la poblacion, muestra y las técnicas e
instrumentos.

Capitulo VI: Se presenta los resultados y las discusiones.
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CAPITULO1

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

Uno de los desafios sociales prevalentes en el &mbito global y local, tanto dentro como
fuera de las instituciones publicas, radica especialmente en la prestacion deficiente de servicios
publicos a los todos los usuarios y residentes de una determinada 4rea o localidad. Esta
situacioén genera una percepcion negativa por parte del usuario, quien suele calificar la calidad
de atencion como deficiente. Este fenomeno, en gran medida, se atribuye a la falta de una
gestion administrativa eficaz, donde la alta direccion no realiza una planificacion,
estructuracion, supervision y gestion adecuados del personal o del capital humano. Estas
problematicas son frecuentes en diversos organismos gubernamentales, como ayuntamientos,
administraciones regionales, entidades financieras, entre otras. Este estudio se enfoca
exclusivamente en examinar tales problematicas, centrandose especificamente en el dmbito
municipal.

Por otro lado, Siles & Gutierrez (2018) En Perq, se observa una carencia en la provision
de servicios de utilidad publica y en el cuidado proporcionada a la sociedad. Esta situacion es

evidente a través de los medios de comunicacion, donde se sefialan irregularidades en el
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contexto politico del pais, y la equidad en los momentos de jurisdiccion no siempre se presenta
de manera consistente.

Siguiendo las ideas de Siles y Gutiérrez, se puede afirmar que la atencion al usuario
presenta cotidianamente desafios importantes, evidenciados por demoras considerables en la
distribucion de papeles, largas esperas y, en ocasiones, tratos inapropiados por parte del
personal. Estas problematicas generan complicaciones adicionales para los usuarios al
gestionar situaciones especificas, lo que contribuye a la percepcion de maltrato y a una calidad
de atencion deficiente aunando a este la falta de empatia. Estas circunstancias, segiin Gutiérrez
y Siles, se originan en la falta de una solida gestion administrativa en las municipalidades,
carente de un liderazgo eficaz ejercido por los directivos principales para llevar a cabo una
programacién, estructuracion, orientacion y supervision apropiados en los diferentes
departamentos y secciones, con el objetivo de cumplir las funciones establecidas y alcanzar los
objetivos delineados para el afo fiscal correspondiente.

Ademas de lo mencionado anteriormente acerca de la excelencia en el servicio y la
administracion en las instituciones gubernamentales, este problema no es exclusivo no solo a
nivel nacional, sino también a nivel local. En nuestro ambito regional de Puno, existe
informacion no confirmada por la poblaciéon que indica que la municipalidad provincial del
Collao TIlave, sigue enfrentando estos desafios. Este contexto se plante6 la siguiente
interrogante para el estudio: ;Como se vincula la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en la Gerencia de Administraciéon Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad
Provincial del Collao ILave 2023? A través de los resultados obtenidos, se proponen posibles
soluciones para la administracion municipal, buscando perfeccionar aspectos que afectan la
eficiencia de la administracion operativa y, por ende, colaborar en la mejora de la calidad del

servicio para los usuarios y residentes de nuestra localidad.
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1.2 Formulacion del problema
1.2.1 Problema principal
(De qué manera se relaciona la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
en la Gerencia de Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023?
1.2.2 Problemas especificos
e De qué manera se relaciona la planificacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administraciéon Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 20237
e ;De qué manera se relaciona la organizacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administraciéon Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 20237
e ;De qué manera se relaciona la direccion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administraciéon Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 20237
e ;De qué manera se relaciona el control de la gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023?
1.3 Justificacion de estudio
Justificacion tedrica
La administracion es un procedimiento que abarca todas las labores que se realizan en
una entidad para lograr sus metas. El nivel de atencion al cliente es un atributo de la direccion
administrativa que se refiere a el cumplimiento de las demandas de los usuarios de las

prestaciones que ofrece una organizacion, la direccidon operativa y el nivel de atencion al cliente
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son dos conceptos estrechamente relacionados. Una gestion administrativa efectiva no solo
implica la organizacion y coordinacion interna de los recursos de una entidad, sino que también
puede influir positivamente en el estandar de atencion al cliente. Al implementar procesos
eficientes y transparentes, asi como politicas claras y comunicativas, se puede brindar un
servicio mas agil y efectivo a los usuarios.

En el contexto de la Municipalidad Provincial de El Collao Ilave, la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario son dos aspectos importantes que deben ser
considerados para mejorar la prestacion de los servicios municipales. La meta de la
Municipalidad Provincial de El Collao-Ilave es impulsar el progreso de la zona. La Gerencia
de Administracién Tributaria y Recaudaciones es una unidad organica de la municipalidad
encargada de recaudar los tributos municipales. El nivel de excelencia de servicio al usuario es
un factor relevante para la Gerencia de Administracion Tributaria y Recaudacion, ya que los
usuarios de los servicios tributarios son contribuyentes que contribuyen al financiamiento de
las actividades municipales.

La presente investigacion busca contribuir al conocimiento sobre la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracién
Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial de El Collao Ilave.

Justificacion practica

El estudio actual es relevante en el aspecto practico, ya que tiene el potencial de
contribuir a mejorar la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia
de Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial de El Collao Ilave.
Los resultados de la investigacion podran proporcionar informacién valiosa para los
responsables de la gestion de la Gerencia de Administracion Tributaria y Recaudacion. Esta
informaciéon podra ser utilizada para mejorar la eficiencia y la eficacia de la gestion

administrativa, asi como para mejorar la satisfaccion de los usuarios de los servicios tributarios.
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Los resultados de la investigacion también podran ser de interés para otros municipios
del Perq, ya que podran servir como referencia para mejorar la direccion operativa y el nivel

de atencion al cliente en otras entidades gubernamentales.

Justificacion metodologica

El estudio es de un enfoque cuantitativo en donde se utilizan técnicas de estudio como
el sondeo, el analisis de datos y la estadistica. La encuesta se utiliza para recopilar datos de los
usuarios de los servicios tributarios de la Gerencia de Administracion Tributaria y Recaudacion
de la Municipalidad Provincial de El Collao Ilave. De todos los aspectos de la metodologia, se
llegaron a obtener datos que mediante técnicas estadisticas se llegaron a determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario. El enfoque cuantitativo fue
el mas adecuado para esta investigacion, ya que permitid recopilar y analizar datos de forma

imparcial.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV (%j& INVESTIGACION

CAPITULO I

OBJETIVOS

2.1  Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en la Gerencia de Administracién Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad
Provincial del Collao Ilave 2023.
2.2 Objetivos especificos

e Determinar el nivel de relacion que existe entre la planificacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion
Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.

e Determinar el nivel de relacion que existe entre la organizacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion
Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.

e Determinar el nivel de relacion que existe entre la direccion de la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y

Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.
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e Determinar el nivel de relacion que existe entre el control de la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y

Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.
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CAPITULO 111

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1  Antecedentes de la investigacion

Antecedentes Internacionales

Pefia et. al (2022) tuvieron como propdsito difundir las ventajas de proporcionar un
servicio de calidad a los usuarios, lo que podria beneficiar en gran medida a esta institucion.
Para ello examinaron los factores que podrian ayudar a la cooperativa a proponer alternativas
favorables para mejorar sustancialmente sus actividades. En este proceso, se ha seleccionado
el enfoque cualitativo, utilizando entrevistas con los lideres de la cooperativa. Ademas, se han
empleado encuestas dirigidas a socios y clientes, y se ha recurrido a la revision bibliografica
para establecer las bases teoricas de este trabajo. Uno de los aspectos mas destacados es la
urgente necesidad de consolidar una estructura administrativa soélida, lo que sin duda
fortalecerd la estabilidad y el progreso de la cooperativa en su totalidad. Ademas, es crucial
tomar en consideracion la voz de los usuarios, quienes enfatizan la importancia de difundir los
servicios ofrecidos por la empresa mediante la utilizacién de redes sociales u otras plataformas

de comunicacion de facil acceso. Este enfoque en la promocion y la interaccion en linea no
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solo ampliara el alcance de la cooperativa, sino que también fortalecera su conexion
con la comunidad a la que sirve.

Gomez et. al (2022) abarcan aspectos que trascienden la simple competencia técnica en
diagnoésticos y tratamientos, considerando también la importancia de una pronta y facil
comprension de las preocupaciones de los pacientes. Con el fin de profundizar en la
administracién y el nivel de atencion en emergencias del Centro Tipo C San Rafael de
Esmeraldas en el afio 2022, se realiz6 una investigacion exhaustivo y descriptivo que abarco
tanto enfoques cuantitativos como cualitativos. Este analisis, que se enfocd en entender la
complejidad de los procesos involucrados, no tuvo un componente experimental, pero ofrecid
una vision amplia y detallada de la situacion en cuestion. Los métodos para recopilar
informacion abarcaron entrevistas, observacion y la encuesta Serqval. Entre los resultados
destacados, el 26,7% expreso un alto grado de acuerdo con la eficacia de la enfermera en la
atencion, considerandola como el filtro principal desde el triaje. Sin embargo, el 46,7% no
mostrd ni acuerdo ni desacuerdo con el tiempo de espera, atribuyéndolo a la escasez de
personal. Ademas, el 60% expreso algun grado de desacuerdo respecto al cumplimiento de
tiempos estipulados para la atencion, argumentando complicaciones o urgencias diarias. Se
determina que una direccion administrativa efectiva es esencial para ofrecer servicios de
calidad y se destaca la necesidad de mejorar la comprension del personal de emergencia sobre
pos atributos del establecimiento de salud publica del Valle San Rafael.

Barriga y Mendoza (2022) El propodsito del estudio fue “examinar la gestion
administrativa y su impacto en la satisfaccion del cliente en la empresa Nitido Marketing &
Business, ubicada en el Cantébn Manta, provincia de Manabi”. Se llevaron a cabo revisiones
conceptuales de diversos autores en relacion con la gestion administrativa y la satisfaccion del
cliente. Este estudio se baso en un disefio transversal no experimental. La muestra de estudio

consistio en 20 empleados y 5 clientes de la compaiia. Se utiliz6 la técnica del cuestionario
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con escala de Likert para recolectar datos. Los resultados obtenidos revelaron una relacion
positiva y relevante entre la direccion administrativa y la satisfaccion del cliente, indicando una
relacion estrecha entre ambas variables. También se observo que las tareas administrativas se
ejecutan con eficacia, lo que contribuye al cumplimiento de los aspectos fundamentales para la
satisfaccion del cliente. Esto ha resultado en el logro de metas y el crecimiento constante de la
empresa.

Acosta (2022) el estudio realizado acerca de “la gestion administrativa y la calidad del
servicio proporcionado por la administracion de cementerios del Gobierno Auténomo
Descentralizado de Ambato” busca evaluar como la direccion administrativa influye en la
excelencia del servicio. Hoy en dia, la excelencia en el servicio se ha convertido en un pilar
esencial para organizaciones de todos los ambitos, ya sean publicas o privadas. Esta
importancia radica en el hecho de que los usuarios, tanto individuos como entidades,
desempefian un papel crucial al validar la excelencia y conveniencia de los productos o
servicios que persiguen. Es aqui donde la gestion administrativa adquiere un protagonismo
fundamental. Funciona como una ventana a través de la cual los usuarios pueden observar y
evaluar los procesos institucionales. De esta manera, cada interaccion con el cliente se
convierte en una oportunidad para demostrar el rendimiento positivo o negativo de la
administracion de una entidad. Este estudio se clasifica como descriptivo y correlacional, y
toda la informacién recopilada se proces6 mediante el software SPSS, tomando en cuenta las
percepciones de los usuarios que poseen sepulturas en los tres camposantos municipales
administrados por el Gobierno Auténomo Descentralizado de Ambato. Para la investigacion,
se empleo la encuesta como instrumento, adaptada de la tesis de Tipian (2017) sobre “gestion
administrativa y calidad de servicio a usuarios de la Direcciéon General de Proteccion de Datos
Personales del Minjus”. La validez del cuestionario se identifico a través del alfa de Cronbach,

revelando una fiabilidad del 92.5%, indicando que los items estdn interrelacionados,
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demostrando su alto grado de confiabilidad. Esto asegura que las preguntas planteadas
contribuiran a corroborar los objetivos establecidos. Se aplico la correlacion de Spearman para
examinar la influencia de las variables y corroborar la hipdtesis. Como resultado, se encontrd
una conexion relevante entre las variables, validando la hipotesis alternativa que postulaba que
la gestion administrativa afecta la calidad de la experiencia de los usuarios.

Goémez (2021) realizaron un estudio con el fin de examinar la administracion y la
calidad del servicio de emergencias en el Centro Tipo C San Rafael de Esmeraldas en 2020, se
realiz6 un estudio exploratorio y descriptivo de tipo transversal, sin caracter experimental, que
combino un enfoque cuantitativo y cualitativo. La poblacion objeto de estudio consistio en 250
pacientes atendidos en el centro, con una muestra de 150 pacientes, asi como 5 médicos jefes
de guardia, enfermeras y lideres de unidad, quienes participaron en entrevistas y encuestas. Se
emplearon diversas técnicas de recoleccion de datos, como entrevistas, observacion y la
encuesta Serqval. Entre los resultados sobresalientes, el 26,7% expresé una alta satisfaccion
con la calidad del servicio proporcionado por la enfermera, considerandola como el principal
filtro desde el triaje. Sin embargo, el 46,7% no mostr6 ni concuerdo ni discrepo con el tiempo
de espera, atribuyéndolo a la falta de personal. Ademas, el 60% expres6 algo no estoy de
acuerdo con el cumplimiento de los plazos estipulados, debido a complicaciones o urgencias
diarias. E1 50% de los usuarios estuvo algo de acuerdo con la amabilidad del personal de salud,
mientras que el 26,7% mostré ambivalencia sobre la atractividad de las instalaciones. Por
ultimo, el 53% estuvo parcialmente conforme en cuanto a la presencia de equipos modernos en
el servicio. En resumen, una direccién administrativa eficiente es vital para brindar un servicio
de alta calidad, y se nota una carencia de conocimiento por parte del personal de emergencia

del Centro Tipo C San Rafael sobre ciertos aspectos de la Institucion de Salud Publica.
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Antecedentes Nacionales

Céardenas (2021) el objetivo de esta investigacion fue “identificar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario en la Unidad de Gestion Educativa
Local de Nauta en el afio 2021”. La investigacion se situa dentro de un disefio transversal
correlacional no experimental, con un enfoque cualitativo, para ello la poblacion investigada
abarca a 7465 usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local de la ciudad de Nauta. La
muestra del estudio se compone de 365 usuarios de la misma unidad. Los datos se analizaron
con el software SPSS-v 23. Los resultados obtenidos indican que los usuarios calificaron en
escala de Likert a la planeacién con un puntaje de 2.42, a la organizacidon con un puntaje de
2.65, a la direccion con un puntaje de 2.21 y al control con un puntaje de 2.23. Estos resultados
sugieren que los usuarios no estan de acuerdo con que los elementos de la administracion sean
ejemplos de excelencia en el servicio al cliente. El estudio examind diversos aspectos del
servicio utilizando una escala de Likert. Los usuarios proporcionaron calificaciones medias de
2.74 para los elementos tangibles, 2.6 para la fiabilidad, 2.74 para la capacidad de respuesta y
2.6 para la seguridad. Estos resultados indican un nivel general de satisfaccion con la excelencia
del servicio, salvo por el factor de Empatia, que recibi6 una calificacion de 3.0, sefialando una
practica especialmente positiva en este aspecto. Estos descubrimientos indican una conexion
relevante entre la administracion y la excelencia del servicio en la Unidad de Gestion Educativa
local de Nauta en el afio 2021, lo cual se refleja en el valor de p igual a 0.000.

Pacaya et. al (2022) El objetivo principal de este estudio fue “evaluar la conexion entre
la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario en la Gerencia de Administracion
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo durante el afio 2020”. Se realiz6
una investigacion de caracter aplicado, aplicando un método no experimental y un disefio
descriptivo de correlacion. El grupo de estudio estuvo compuesto por 32 elementos analizados,

y se emplearon encuestas y cuestionarios como instrumentos para la recoleccion de datos,
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midiendo asi las variables de interés. Los resultados obtenidos permitieron abordar el objetivo
general, revelando que la gestion administrativa se clasifica como eficiente en un 50%, al igual
que la calidad del servicio al usuario, lo cual sugiere una correlacion significativa a un nivel
anticipado entre ambas en el lugar de investigacion. Ademas, se examind la hipotesis general,
donde se encontr6 un coeficiente estadistico Rho de 0.752, lo que sefala una correlacion
positiva muy fuerte. El valor de p (0.000>0.05) apoy¢ la aceptacion de esta hipotesis general,
lo que lleva a la conclusion de que hay una conexién un vinculo relevante entre la direccion
administrativa y la excelencia en el servicio al usuario en la Gerencia de Administracién
Tributaria de la Municipalidad Provincial de Coronel Portillo durante el afio 2020.

Vasquez (2021) La finalidad de esta investigacion consiste en “establecer el nivel de
conexion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Red Asistencial
Essalud - Ucayali, Pucallpa, durante el ano 2018”. En este contexto, se busca alcanzar los
objetivos mediante una funcion de control que otorgue resultados positivos a la institucion,
contribuyendo asi a la consecucion de la excelencia en la prestacion del servicio. El estudio
demuestra la conexion entre el manejo del tiempo de atencion y la satisfaccion del paciente en
la Red Asistencial Essalud. Resalta la importancia de una planificacion efectiva de los recursos
logisticos y la calidad de los medicamentos proporcionados a los pacientes, aspectos
considerados fundamentales por los asegurados. Por lo tanto, el liderazgo desempeia un papel
crucial en mejorar la gestion administrativa y garantizar la seguridad en la provision de
servicios de alta calidad a los usuarios en la Red Asistencial Essalud - Ucayali, Pucallpa,
durante 2018. En términos de la metodologia utilizada, el objetivo es profundizar la
comprension de la gestion administrativa y su impacto en la calidad del servicio. Este estudio
se categoriza como basico, con un enfoque correlacional y un disefio no experimental. Se
emplea una encuesta como instrumento de recoleccion de datos, dada su naturaleza transversal

y enfoque cuantitativo. Los resultados del trabajo de campo sugieren una relacion entre la
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gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario en la mencionada red asistencial
durante 2018.

Garcia (2023) El propésito central de este estudio fue “determinar de qué manera la
gestion administrativa afecta la calidad de atencion al usuario en la Clinica Dental Maxima
Sonrisa, ubicada en la provincia de Huaura”. El estudio, categorizado como aplicado,
correlacional y deductivo, emple6 un disefio no experimental y transversal para recolectar y
analizar datos utiliz6 un cuestionario validado, administrado tanto a colaboradores internos (9
participantes) como a usuarios externos (125 individuos), con un nivel de confianza del 95% y
una precision del 0.05%. Los resultados mostraron que el 22% de los colaboradores internos
estan totalmente de acuerdo y un 78% de acuerdo en que la planificacion estratégica impacta
la calidad del servicio para los usuarios externos. Ademas, el 22% estd completamente de
acuerdo y el 78% de acuerdo en que la organizacion impacta en la calidad del servicio en la
Clinica Dental. En relacion con la influencia de la Direccion, el 22% esta completamente de
acuerdo y el 78% de acuerdo en que esto incide en la calidad del servicio. Similarmente,
respecto al control, el 22% esta completamente de acuerdo y el 78% de acuerdo en que este
afecta la calidad del servicio. Al final, el estudio determina que la gestion administrativa no
incide de manera importante en la calidad del servicio ofrecido en la Clinica Dental Méxima
Sonrisa, situada en la provincia de Huaura. Esto sugiere que otros factores pueden tener una
influencia mas marcada en la experiencia del cliente en dicha clinica dental.

Angulo (2020) El propédsito primordial de su trabajo de investigacion consistido en
“analizar la relacion existente entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pacasmayo durante el afio 2019”. Se opté por un disefio
correlacional simple, dado que se intenta establecer si hay alguna correlacion entre dos
variables sin intervenir en su manipulacion. Este enfoque tiene un caracter cuantitativo y no

experimental, lo que implica que las variables no fueron objeto de manipulacion con el fin de
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llevar a cabo la investigacion. La poblacion estudiada comprendid un total de 17,229 usuarios,
limitados a aquellos de entre 18 y 60 afnos. La muestra, integrada por 376 usuarios, se
selecciono utilizando una formula finita. Para la obtencion de informacion en terreno, se utilizo
un cuestionario con una escala de Likert de 12 preguntas por variable. Los resultados de esta
investigacion demuestran una conexion directa relacionando la direccion administrativa con la
excelencia del servicio en la Municipalidad Distrital de Pacasmayo durante el afio 2019. El
analisis estadistico revel6 un coeficiente de correlacion significativo entre ambos aspectos, con
un valor de r = 0.895 y p = 0.000, dado que este ultimo es inferior a 0.05, lo cual sefiala una

relacion estadisticamente significativa.

Antecedentes Locales

Pando (2021) La investigacion tiene como objetivo “analizar la gestion administrativa
y su impacto en el logro de metas organizacionales desde la perspectiva del personal de la
sociedad de beneficencia publica de Puno”. La investigacion se enfoca en explorar la conexion
la relacion entre la gestion administrativa y el logro de los objetivos organizacionales, desde la
perspectiva de los empleados de la sociedad de beneficencia ptblica de Puno durante el afio
2019. EI objetivo general es evaluar esta conexion percibida por el personal. En términos
metodoldgicos, se utiliza un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo correlacional que
no incluye experimentacion. Se seleccioné una muestra de 68 trabajadores mediante un
muestreo intencional no probabilistico. Este estudio no solo aporta al conocimiento académico
sobre gestion administrativa y consecucion de metas organizacionales, sino que también ofrece

una referencia valiosa para investigaciones futuras en campos similares.
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3.2 Marco tedrico

3.2.1 Gestion Administrativa

La gestion administrativa abarca un conjunto de actividades esenciales para el
funcionamiento Optimo de una organizaciéon. Es un proceso integral que engloba la
planificacion, la organizacion, la direccion y el control de todos los recursos disponibles, ya
sean humanos, financieros, materiales o técnicos. El objetivo primordial de este proceso es

alcanzar los objetivos de la organizacion de manera eficiente y efectiva.

Este procedimiento conlleva una serie de elecciones estratégicas y tacticas que influyen
directamente en el desempeno global de la entidad. Aborda aspectos que van desde establecer
con claridad metas y objetivos, hasta asignar recursos de manera adecuada, coordinar
actividades, liderar al personal, implementar politicas y procedimientos, y evaluar

constantemente el rendimiento para garantizar el cumplimiento de los objetivos fijados.

La gestion administrativa es un pilar fundamental para el éxito y la sostenibilidad de
cualquier organizacion, ya que proporciona un marco estructurado y organizado para optimizar
el uso de recursos y mejorar la eficiencia operativa en todos los niveles de la empresa. Es el
motor que impulsa el funcionamiento fluido y coordinado de todas las areas y departamentos,
asegurando que se aprovechen al maximo los recursos disponibles y se alcancen los resultados

deseados de manera eficaz.

Para Munch (2014) se trata de un conjunto de acciones interrelacionadas que tienen
como finalidad alcanzar los objetivos y metas establecidos por una empresa. Estas acciones se
llevan a cabo a través de la aplicacion eficiente y efectiva de los procesos administrativos

fundamentales: planificacion, organizacion, direccion y control. Cada uno de estos procesos
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desempefia un papel crucial en la gestion empresarial, desde la formulacion de estrategias y la
estructuracion de recursos hasta la conduccion del equipo y la supervision del rendimiento. En
esencia, se trata de un enfoque integral que busca garantizar el éxito y la sostenibilidad del

negocio a través de una gestion eficaz y orientada hacia resultados.

Por su parte Chiavenato (2014) indica que la gestion de equipos se define como el
conjunto de acciones dirigidas a coordinar las actividades de un grupo especifico de personas.
En términos simples, implica el proceso mediante el cual se persiguen metas u objetivos con la
colaboracion de los miembros del equipo y los recursos disponibles. Este proceso se materializa
a través de la ejecucion de tareas esenciales como la planificacion, organizacion, direccion y

control.

Estas actividades fundamentales estdn enfocadas en lograr los objetivos establecidos,
garantizando una gestion eficaz y eficiente de los recursos humanos y materiales disponibles.
Es decir, se trata de asegurar que se aprovechen al maximo las capacidades del equipo y los
recursos disponibles para alcanzar los resultados deseados de manera efectiva y eficiente. La
gestion de equipos es vital para el éxito de cualquier empresa u organizacion, ya que permite
coordinar y optimizar el desempefio de los miembros del equipo hacia la consecucion de los

objetivos comunes.

Asimismo, para Anzola (2002) se refiere a una serie de actividades y decisiones
dirigidas a alcanzar los objetivos y metas establecidos por una organizacion, utilizando el
proceso administrativo como herramienta principal. Este proceso se compone de varias etapas
claramente definidas, tales como la concepcidon de estrategias, estructuracién, guia y
supervision de los recursos disponibles. Cada una de estas etapas desempefia un papel crucial

en la gestion efectiva de la organizacion, desde la formulacion de estrategias y la asignacion
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de responsabilidades hasta la supervision y evaluacion del progreso hacia los objetivos
establecidos. En resumen, se trata de un enfoque sistematico que busca coordinar y optimizar

el uso de los recursos disponibles para alcanzar el éxito organizacional.

Coulter (2010) El enfoque en la administracion ha experimentado un cambio
significativo en un pilar esencial para el funcionamiento eficiente de las organizaciones
contemporaneas (p. 45). La gestion administrativa abarca una serie de actividades y procesos
disenados para optimizar el uso de recursos y garantizar la eficiencia en todas las areas de la
empresa. Desde la planificacion estratégica hasta la supervision diaria de operaciones, la
gestion administrativa proporciona el marco necesario para coordinar actividades, asignar
responsabilidades, tomar decisiones informadas y evaluar el rendimiento. Ademas, en un
entorno empresarial cada vez mas competitivo y cambiante, la gestion administrativa se ha
vuelto crucial para adaptarse a las demandas del mercado, anticipar tendencias y oportunidades,

y tomar medidas proactivas para mantener la relevancia y la competitividad.

Por otra parte, Welsh, Hilton y Gordon (2005) resaltan que se trata de un conjunto de
procesos auténomos que la direccion de una entidad emplea para llevar a cabo las diversas
tareas relacionadas con la planificacién, organizacion, gestion de recursos humanos y
supervision. Estas actividades son esenciales para garantizar el funcionamiento eficaz y
eficiente de la organizacion, ya que engloban desde la formulacion de objetivos y estrategias
hasta la asignacion precisa de responsabilidades y recursos, asi como el seguimiento y la
evaluacion de los resultados alcanzados. En resumen, constituyen el conjunto de acciones
fundamentales que permiten a la administracion dirigir y coordinar las operaciones de la

entidad de manera 6ptima y coherente con sus metas y principios.
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El estudio del vinculo entre la direccion administrativa y la excelencia en el servicio
en entidades gubernamentales ha adquirido una relevancia significativa. Smith (2020) subraya
la necesidad de evaluar como las técnicas de direccion afectan de forma inmediata, en el nivel
de excelencia del servicio ofrecido a los ciudadanos. (p. 112). Este analisis contribuye a la
comprension de como la eficiencia administrativa puede traducirse en una mejora tangible en

la satisfaccion del usuario.

Brown et al. (2019) resalta “la conexion entre la direccién administrativa y la excelencia
del servicio en el ambito de la salud es objeto de exploracion constante” (p. 78). Asi mismo
Taylor y Johnson (2021) La eficacia en la administracion de recursos y procesos impacta
directamente en la experiencia del paciente. Investigaciones recientes resaltan la relevancia de
un enfoque integral en la gestion para optimizar la calidad asistencial y la satisfaccion del

usuario (p. 205).

Por su parte, Gonzalez (2017) En el contexto educativo, la gestion administrativa se
posiciona como un elemento fundamental para asegurar la excelencia en el servicio educativo
(p. 92). También indica Hernandez y Pérez (2022) El vinculo entre la direccion escolar y la
calidad de la educacion ha sido objeto de un escrutinio critico (p. 45). Una eficiente gestion de
recursos y una planificacion estratégica bien elaborada tienen un impacto significativo en la
mejora constante de la calidad educativa y en la satisfaccion del estudiante. La gestion
adecuada de los recursos, incluidos los financieros, humanos y materiales, garantiza que se
asignen de manera dptima para apoyar las actividades educativas y satisfacer las necesidades
de los estudiantes. Ademas, una planificacion estratégica bien estructurada permite a las
instituciones educativas establecer metas claras y desarrollar iniciativas especificas para
abordar areas de mejora identificadas, lo que lleva a una mejora continua en la calidad

educativa. Cuando los recursos se gestionan de manera eficiente y se aplican en linea con una
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planificacion estratégica solida, los estudiantes experimentan un entorno educativo mas

enriquecedor y satisfactorio, lo que contribuye a su éxito académico y bienestar general.

3.2.1.1 Dimensiones de la gestion administrativa

Dimension Planificacion

La planificacion dentro del contexto de la gestion administrativa es el proceso mediante
el cual una organizacion establece sus objetivos y determina las acciones necesarias para
alcanzarlos de manera efectiva y eficiente. Implica la identificacion de metas especificas, el
analisis de los recursos disponibles, la evaluacion del entorno externo e interno, y la
elaboracion de planes detallados que guien las actividades presentes y futuras de la
organizacion. La planificacion en la gestion administrativa proporciona un marco estratégico
que orienta las decisiones y acciones de la organizacion, permitiendo una asignacion optima
de recursos y una adaptacion proactiva a los cambios del entorno, con el fin de lograr el éxito

y la sostenibilidad a largo plazo.

La elaboracion de estrategias, un elemento esencial en la gestion organizacional, ha
sido ampliamente explorada por reconocidos académicos. En palabras de Bryson (2018), la
proyeccion estratégica es un proceso participativo que guia las decisiones y esfuerzos de una
institucion para alcanzar sus metas. (p. 42). Este enfoque resalta la trascendencia de fomentar
la colaboracion entre todos los actores del ambito educativo, incluyendo docentes,
administradores, padres y la comunidad en general. La colaboracion facilita la identificacion
de necesidades, la generacion de ideas innovadoras y el desarrollo de soluciones efectivas que

aborden los desafios educativos de manera integral y sostenible.
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Ademas, este enfoque promueve la adopcion de una perspectiva a largo plazo en la
formulacion e implementacion de estrategias educativas. Reconoce que los cambios
significativos en la calidad educativa requieren tiempo y un compromiso continuo con la
mejora. Por lo tanto, se enfatiza la importancia de establecer metas a largo plazo, asi como de
monitorear y evaluar de manera constante el progreso hacia esas metas. Ademas, Ansoff (2019)
sostiene que la planificacion estratégica no solo debe considerar el entorno actual, sino también
proyectarse hacia el futuro, anticipando los cambios y desafios (p. 115). Este enfoque integral
resalta la importancia de una planificacion estratégica dinamica y adaptable que se ajuste a los
cambios en el entorno educativo y las necesidades de los estudiantes. La planificacion
estratégica dinamica implica un proceso continuo de evaluacion, revision y ajuste de las
estrategias y objetivos para asegurar que sigan siendo relevantes y efectivos en un entorno en
constante evolucion. Ademds, esta planificacion adaptativa permite a las instituciones
educativas responder de manera proactiva a los desafios emergentes y capitalizar las
oportunidades nuevas, lo que garantiza que puedan satisfacer las demandas cambiantes de los
estudiantes y mantener altos estdndares de calidad educativa. En resumen, una planificacion
estratégica dinamica y adaptativa es fundamental para garantizar la efectividad y la relevancia

de las iniciativas educativas en el largo plazo.

Dimension Organizacion:

En el ambito de la gestion administrativa, una organizacion se define como una entidad
social estructurada que busca alcanzar objetivos especificos mediante la coordinaciéon de
recursos humanos, financieros, materiales y tecnoldgicos. La organizacion se caracteriza por
tener una estructura formal, con roles definidos, jerarquias de autoridad y responsabilidades
claramente establecidas. La gestion administrativa en una organizacion abarca la planificacion,

organizacion, direccion y control de sus actividades, con el fin de asegurar que se alcancen
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eficientemente los objetivos establecidos. Es importante destacar que estas practicas
administrativas se aplican en una variedad de contextos, que van desde empresas hasta
instituciones gubernamentales, organizaciones sin fines de lucro o grupos sociales. Ademas,
estas organizaciones pueden adoptar diferentes formas legales, como corporaciones,
asociaciones o cooperativas. En ultima instancia, la gestion administrativa busca optimizar el
desempefio organizacional, promoviendo la colaboracion, la innovacion y la adaptacion a los

cambios del entorno para garantizar su éxito y sostenibilidad a largo plazo.

La organizacion, como funcion clave de la administracion, ha sido objeto de analisis
minuciosos. En consonancia con Fayol (2020) la organizacion implica la disposicion de
recursos y la asignacion de tareas para lograr los objetivos de la empresa (p. 84). En esta linea,
Mintzberg et al. (2021) destacan que la estructura organizativa debe adaptarse a la estrategia
de la organizacion y a su entorno (p. 132). Estas perspectivas subrayan la relevancia de contar
con una organizacion eficiente y flexible para garantizar el éxito sostenible de la entidad
educativa. Una organizacion eficiente implica la optimizacion de los recursos disponibles, tanto
humanos como materiales, para asegurar que se utilicen de manera efectiva en apoyo de las
actividades educativas y administrativas. Esto incluye la asignacion adecuada de personal, la

gestion eficiente de presupuestos y la utilizacion inteligente de infraestructuras y tecnologia.

Por otro lado, una organizacion flexible tiene la capacidad de adaptarse rapidamente a
los cambios en el entorno educativo y las necesidades de los estudiantes. Esto implica la
capacidad de responder de manera agil y proactiva a los desafios emergentes, asi como de
aprovechar las oportunidades nuevas que puedan surgir. Una organizacion flexible también
fomenta la innovacidon y la experimentacion, permitiendo a la entidad educativa explorar
nuevas ideas y enfoques para mejorar su funcionamiento y su capacidad para cumplir con su

mision y objetivos.
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Dimension Direccion:

En el ambito de la gestion administrativa, la direccion implica el acto de influir y
orientar a los integrantes de una organizacion para que colaboren en la consecucion de los
objetivos establecidos. Es el proceso mediante el cual se lidera y se motiva al equipo de trabajo
hacia el cumplimiento de las metas planteadas. Este proceso implica la toma de decisiones, la
comunicacion efectiva, el liderazgo y la motivacion de los empleados, asi como la supervision
y el control del desempefio. Los directivos son responsables de establecer una vision clara,
definir metas y estrategias, asignar recursos de manera eficiente y delegar responsabilidades
adecuadamente. Ademas, la direccion implica crear un ambiente de trabajo favorable que
fomente la colaboracion, la creatividad y el desarrollo personal y profesional de los empleados,
con el fin de maximizar su contribucion al éxito organizacional. En resumen, la direccion en la
gestion administrativa es crucial para alinear los esfuerzos individuales y colectivos hacia el
logro de los objetivos organizacionales, garantizando la eficacia y la eficiencia en el

funcionamiento de la organizacion.

El liderazgo, un componente esencial de la gestion, ha sido objeto de exploracion por
parte de expertos en liderazgo. De acuerdo con Koontz y Weihrich (2018) la administracion
consiste en guiar a las personas para que colaboren en la consecucion de los objetivos de la
organizacion (p. 184). En una perspectiva mas contemporanea, Bass y Riggio (2019) enfatizan
la importancia del liderazgo transformacional para inspirar y motivar a los seguidores (p. 76).
Estos enfoques resaltan la importancia crucial de contar con habilidades directivas efectivas
para alcanzar un alto rendimiento organizacional. Las habilidades directivas abarcan una
amplia gama de competencias, que van desde la capacidad de liderazgo y la toma de decisiones

estratégicas hasta la comunicacion efectiva y la resolucion de problemas.
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En un entorno educativo en constante cambio y desafio, los lideres educativos deben
poseer habilidades directivas solidas para guiar a sus equipos hacia el logro de metas y
objetivos institucionales. Esto implica la capacidad de establecer una vision clara y compartida,
motivar y capacitar al personal, promover una cultura de colaboracion y aprendizaje continuo,

y tomar decisiones informadas y basadas en evidencia.

Ademas, las habilidades directivas efectivas son esenciales para gestionar eficazmente
los recursos disponibles, resolver conflictos y enfrentar los desafios emergentes. Los lideres
educativos también deben ser capaces de comunicarse de manera clara y persuasiva con todas
las partes interesadas, incluidos los estudiantes, el personal, los padres y la comunidad en

general.

Dimension Control:

El control en el &mbito de la gestion administrativa es un proceso esencial que implica
la supervision sistemdtica y la evaluacion continua del desempefio organizacional para
garantizar que se alcancen los objetivos establecidos. Esta funcion de control comprende la
comparacion de los resultados obtenidos con los estdndares previamente definidos, la
identificacion de desviaciones y la adopcion de medidas correctivas cuando sea necesario. El
control se lleva a cabo en todas las areas y niveles de la organizacion, abarcando aspectos como
la calidad, la eficiencia operativa, el cumplimiento de normas y regulaciones, y el uso adecuado
de los recursos. A través del control, los directivos pueden detectar problemas y oportunidades,
tomar decisiones informadas y ajustar las acciones y procesos para mejorar el desempefio
organizacional y garantizar la consecucion de los objetivos estratégicos a largo plazo. En

resumen, el control en la gestion administrativa proporciona un mecanismo fundamental para
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garantizar la efectividad, la eficiencia y la adaptabilidad de la organizacion en un entorno

empresarial dindmico y cambiante.

La funcién de control en la administracion ha sido objeto de analisis detallados. Autores
como Robbins y Coulter (2020) definen el control como el proceso de asegurar que las
actividades de la organizacion se ajusten a los planes establecidos (p. 332). En un contexto mas
amplio, Merchant y Van der Stede (2017) destacan la importancia de sistemas de control
eficientes para evaluar el rendimiento y corregir desviaciones (p. 240). Estas perspectivas
destacan la funcién critica del control en el mantenimiento de la eficiencia y la eficacia
organizacional. El control se refiere al proceso mediante el cual se supervisan y evaliian las
actividades y los resultados organizacionales para garantizar que estén alineados con los

objetivos y las metas establecidas.

En un entorno educativo, el control desempefia un papel fundamental en la supervision
del desempefio académico, la gestion de recursos y presupuestos, y el cumplimiento de
estandares de calidad. A través del control, las instituciones educativas pueden identificar areas
de mejora, corregir desviaciones y tomar medidas correctivas cuando sea necesario para

garantizar el logro de los objetivos institucionales.

El control también es esencial para garantizar la rendicion de cuentas y la transparencia
en la gestion educativa. Al establecer sistemas y procesos de control efectivos, las instituciones
educativas pueden mantener la confianza de las partes interesadas y asegurar el uso adecuado

de los recursos publicos y privados.
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3.2.2 Calidad de servicio al usuario

La calidad del servicio al usuario abarca hasta qué punto una organizacion cumple con
las expectativas y necesidades de sus clientes o usuarios mientras ofrece un servicio. Esto
implica proporcionar un servicio que sea confiable, puntual, fAcilmente accesible, seguro y que
satisfaga las necesidades especificas de los usuarios. No se limita unicamente al producto o
servicio en si mismo, sino que también incluye la experiencia global del cliente, como la
atencion al cliente, la facilidad de uso, la claridad de la informacion proporcionada y la

resolucion efectiva de problemas o reclamaciones.

Mantener un alto nivel de calidad en el servicio al usuario es crucial para la satisfaccion
del cliente, la retencion, la construccion de una reputacion positiva para la organizacion y, en

ultima instancia, el éxito y la sostenibilidad del negocio.

Segun Parasuraman et. al (1985) la calidad de servicio es crucial en cualquier
organizacion, ya que afecta directamente la satisfaccion del usuario. Estos autores introdujeron
el modelo SERVQUAL, el cual sugiere aspectos fundamentales para medir la excelencia en el
servicio, como la confiabilidad, la responsabilidad y la empatia. Asimismo, sostiene que la
interaccion entre el personal y el usuario juega un papel vital en la percepcion de la calidad del

servicio (p. 42).

En el contexto digital actual, la calidad de servicio al usuario continta siendo esencial.
Davis (2019) destaca la relevancia de la vivencia del usuario en entornos virtuales. Su
investigacion resalta la necesidad de adaptar los modelos tradicionales a las demandas
cambiantes de la era digital, haciendo hincapié en la accesibilidad y la personalizacion Con el

fin de elevar la excelencia en el servicio en linea (p. 73).
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En la actualidad, el enfoque en la calidad del servicio al usuario ha experimentado una
expansion significativa para abordar las complejidades inherentes a las relaciones entre las
organizaciones y los usuarios. Este cambio refleja el reconocimiento de que la satisfaccion del
cliente no se limita inicamente a la entrega de un producto o servicio, sino que implica una
interaccion mas profunda y significativa entre la organizacion y el usuario. En un mundo cada
vez mas interconectado y competitivo, las organizaciones comprenden la importancia de
establecer relaciones solidas y duraderas con sus usuarios. Esto implica no solo satisfacer sus
necesidades inmediatas, sino también anticipar y responder a sus expectativas en constante
evolucion. Garcia y Lopez (2021) proponen un marco integral que incorpora aspectos
emocionales y sociales en la evaluacion de la calidad del servicio. Su investigacion destaca la
importancia de la personalizacion y la gestion de expectativas para lograr una experiencia de

usuario satisfactoria (p. 118).

3.2.2.1 Dimensiones de calidad de servicio al usuario

Dimension 1: Elementos Tangibles

Los elementos tangibles en el contexto de la calidad del servicio al usuario se refieren
a los aspectos fisicos y visibles del servicio que pueden influir en la percepcion del cliente
sobre la calidad de la experiencia. Estos elementos incluyen todo lo que el cliente puede ver,

tocar o sentir fisicamente durante su interaccion con el servicio.

Los elementos tangibles, como parte integral de la calidad del servicio, son discutidos
por Gronroos (1984) quien destaca la importancia de los aspectos fisicos y visibles en la
evaluacion de los servicios. La presencia de instalaciones modernas y la apariencia del personal
contribuyen significativamente a la percepcion de calidad del usuario (p. 37). En un contexto

contemporaneo, Bitner y Booms (2016) enfatizan la necesidad de considerar elementos
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tangibles en entornos digitales, subrayando la importancia de interfaces amigables y disefio

estéticamente atractivo (p. 112).

Dimension 2: Fiabilidad

La fiabilidad de los tangibles en el contexto de la calidad del servicio al usuario se
refiere a la consistencia y confiabilidad de los aspectos fisicos y visibles del servicio ofrecido
por una organizacion. Implica que los elementos tangibles proporcionados por la empresa,
como las instalaciones, el equipo, el material promocional y la apariencia de los empleados,

sean consistentes y estén en buen estado en todas las interacciones con el cliente.

La fiabilidad, como componente esencial de la calidad del servicio, ha sido destacada
por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) en su modelo SERVQUAL. Estos autores definen
la fiabilidad como la capacidad de la empresa para proporcionar servicios prometidos de
manera precisa y consistente. La confiabilidad es clave para establecer la confianza del cliente
y es fundamental para la lealtad a largo plazo (p. 41). En una perspectiva mds reciente,
Gronroos y Voima (2013) expanden el concepto de fiabilidad para abordar la co-creacion de
valor, destacando la importancia de la interaccidén continua y la adaptabilidad en la prestacion

de servicios (p. 107).

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

En el &mbito de brindar un servicio de calidad al usuario, la capacidad de respuesta se
refiere a la rapidez y eficacia con la que una organizacion atiende las necesidades y solicitudes
de sus clientes se refiere a la disposicion y rapidez con la que una organizacion responde a las
necesidades, consultas o problemas de sus clientes, lo que implica la prontitud en la atencion y

la disposicion para adaptarse a las demandas y requerimientos especificos de los usuarios.
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Una organizacion con alta capacidad de respuesta es aquella que puede atender de
manera eficaz y oportuna las solicitudes de los clientes, proporcionando soluciones rapidas y
efectivas a sus problemas o inquietudes. Esto puede incluir respuestas agiles a consultas
telefonicas, correos electronicos o mensajes en redes sociales, asi como la disposicion para
realizar ajustes o modificaciones en el servicio para satisfacer las necesidades individuales de

los clientes.

La capacidad de respuesta es fundamental para la calidad del servicio al usuario porque
contribuye a la percepcion de eficiencia y atencion al cliente. Cuando una organizacion
responde de manera rapida y efectiva a las necesidades de sus clientes, estos se sienten
valorados y satisfechos, lo que puede generar lealtad y recomendaciones positivas hacia la

empresa.

La capacidad de respuesta, central en la evaluacion de la calidad del servicio, es
abordada por Johnston y Michel (2015) quienes la definen como la predisposicion y disposicion
del personal para asistir a los usuarios y garantizar un servicio rapido y oportuno. Este aspecto
es vital para atender las demandas en constante evolucion de los clientes y garantizar una
experiencia positiva (p. 88). En el contexto contemporaneo, Zeithaml et. al (2018) destacan la
importancia de la capacidad de respuesta en entornos digitales, enfocandose en la rapidez de

las plataformas en linea y la capacidad para resolver problemas de manera eficaz. (p. 65).

Dimension 4: Seguridad

La seguridad de respuesta implicaria que los clientes confien en que las respuestas
proporcionadas por la organizacién son precisas, confiables y seguras, es decir, que estan
respaldadas por informacion precisa y actualizada, y que las acciones tomadas por la empresa

para resolver problemas o inquietudes no representan riesgos adicionales para los clientes.
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Una organizacion que prioriza la seguridad de respuesta podria implementar politicas
y procedimientos claros para garantizar la exactitud y la confiabilidad de la informacion
proporcionada a los clientes, asi como protocolos de seguridad para proteger la privacidad y la

integridad de los datos del cliente durante el proceso de respuesta.

El concepto de seguridad en el &mbito de la calidad del servicio ha sido abordado por
diversos investigadores. En el modelo SERVQUAL propuesto por Parasuraman et. al (1988),
la seguridad se describe como la habilidad de la empresa para generar confianza y mitigar el
riesgo percibido por el cliente. Este componente es esencial para construir una relacion
duradera y positiva con los usuarios (p. 41). En una perspectiva mas contemporanea, Smith y
Wheeler (2002) exploran la seguridad en el contexto de servicios financieros, destacando la
relevancia de salvaguardar los datos del cliente y llevar a cabo una gestion de riesgos eficiente

para preservar la confianza (p. 153).

Dimension S: Empatia

La empatia en el contexto de la calidad del servicio al usuario se refiere a la capacidad
de una organizaciéon y sus empleados para comprender y responder a las necesidades,
emociones y preocupaciones de los clientes de manera genuina y compasiva. Implica ponerse
en el lugar del cliente, escuchar activamente sus inquietudes, mostrar comprension hacia sus

experiencias y trabajar para resolver sus problemas de manera efectiva.

Los elementos clave de la empatia en el servicio al cliente incluyen la capacidad de los
empleados para establecer una conexion emocional con los clientes, demostrar sensibilidad
hacia sus emociones y circunstancias individuales, y ofrecer soluciones personalizadas que

aborden sus necesidades especificas. Esto puede implicar expresar preocupaciéon genuina,
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mostrar interés por el bienestar del cliente y tomar medidas proactivas para mejorar su

experiencia.

La empatia es fundamental para la calidad del servicio al usuario porque ayuda a
construir relaciones solidas y duraderas con los clientes, fomenta la confianza y lealtad hacia
la organizacion, y contribuye a una experiencia positiva y satisfactoria para el cliente. Cuando
los clientes sienten que son comprendidos y valorados, es mas probable que vuelvan a hacer

negocios con la empresa y recomienden sus productos o servicios a otros.

La empatia, como elemento fundamental en la interaccion entre el personal y el usuario,
ha sido discutida por diversos académicos. En el modelo SERVQUAL, Parasuraman et al
(1988) identifican la empatia como la capacidad de comprender las necesidades del cliente y
brindar un servicio personalizado. Esta conexion emocional es esencial para mejorar la
satisfaccion y la fidelidad del cliente (p. 39). En un contexto mas reciente, Payne y Holt (2019)
exploran la empatia en la era digital, destacando la importancia de la personalizacién en linea

y la comprension de las expectativas del cliente para cultivar relaciones solidas (p. 45).

3.3  Marco conceptual

Municipalidad

El término "Municipalidad" se refiere a una entidad gubernamental local encargada de
administrar y gestionar los asuntos publicos a nivel municipal. Segiin Fernandez (2010), las
municipalidades desempenan un papel crucial en la prestacion de servicios esenciales a la
comunidad, como la gestion de residuos, el mantenimiento de infraestructuras locales y la
planificacion urbana (p. 76). La autora resalta la relevancia vital de estas instituciones en la

vida diaria de los ciudadanos, puesto que asumen la responsabilidad primordial de atender y
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satisfacer las necesidades particulares de cada comunidad y localidad. Estas instituciones
municipales actian como pilares fundamentales en la prestacion de servicios publicos
esenciales, tales como agua potable, alumbrado publico, recoleccion de residuos,
mantenimiento de calles y parques, entre otros, que inciden directamente en la calidad de vida
de los residentes. Ademas, desempefian un papel crucial en la promocién del desarrollo local,
la gestion del urbanismo y la planificacion territorial, garantizando un crecimiento armonico y
sostenible de las ciudades y pueblos. En sintesis, las instituciones municipales son elementos
clave en la cotidianidad de los ciudadanos, ya que se encargan de velar por su bienestar y

contribuir al desarrollo integral de las comunidades a nivel local.

Gestion

La direccion abarca la organizacion, coordinacion y supervision de recursos y acciones
con el fin de lograr metas concretas. En el ambito municipal, Barbera (2015) destaca que la
gestion eficiente es esencial para garantizar la eficacia de los servicios publicos locales. La
autora enfatiza la importancia de una gestion transparente, participativa y orientada a resultados
para mejorar la calidad de vida de los ciudadanos (p. 112). En este entorno, la gestion municipal
se transforma en un proceso dinamico y multifacético que busca maximizar la utilizacién de
recursos disponibles en beneficio del bienestar colectivo y el desarrollo sostenible de la
comunidad. Este proceso implica no solo la administracion eficiente de los recursos
financieros, humanos y materiales, sino también la implementacion de politicas y programas
que promuevan la equidad, la participacion ciudadana y el progreso socioecondémico. Ademas,
la gestion municipal abarca la planificacion estratégica a largo plazo, la gestion del cambio, la
promocion del desarrollo local y la prestacion eficaz de servicios publicos esenciales. En

resumen, la gestion municipal se erige como un motor clave para impulsar el crecimiento y la
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prosperidad de la comunidad, actuando como un agente de transformacion positiva en el &mbito

local.

Calidad

La "Calidad" en el contexto municipal se relaciona con la excelencia en la entrega de
servicios a la comunidad. Segiin Gomez (2018), la calidad en los servicios municipales implica
la satisfaccion de las necesidades ciudadanas de manera eficiente y efectiva. La autora destaca
la importancia de la evaluacidon continua y la retroalimentacion ciudadana para mejorar la
calidad de los servicios locales (p. 89). La excelencia en la administracion local se extiende
mas alld de la mera eficacia de los servicios prestados, abarcando también la participacion
activa de los ciudadanos y la transparencia en la adopcidon de decisiones. No se trata solo de
garantizar la provision eficiente de servicios basicos, como la gestion de residuos, el
mantenimiento de las calles o la seguridad ciudadana, sino también de fomentar una cultura de
participacion civica y ciudadana. Esto implica involucrar a los residentes en el proceso de toma
de decisiones, permitiéndoles contribuir con ideas, opiniones y propuestas para mejorar la

calidad de vida en su comunidad.

Servicio

El "Servicio" municipal se refiere a la provision de acciones y recursos que satisfacen
las necesidades de la comunidad. Segun Pérez (2019), en el &mbito municipal, la prestacion de
servicios eficientes y accesibles es esencial para mejorar el bienestar de los ciudadanos. La
autora destaca la importancia de la adaptabilidad y la innovacién en la oferta de servicios
municipales para abordar las cambiantes demandas de la sociedad (p. 124). En este entorno, el
servicio municipal adquiere un rol primordial al convertirse en un elemento fundamental para

fortalecer y consolidar la relacion entre la administracion local y los ciudadanos. Este servicio
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no se limita simplemente a la provision de infraestructuras y programas, sino que se extiende

a la interaccion directa y continua entre la entidad municipal y la comunidad que representa.

El servicio municipal no solo se trata de satisfacer las necesidades basicas de los
residentes, como el suministro de agua, la recoleccion de basura o el mantenimiento de parques
y calles, sino también de promover una comunicacion abierta y transparente. Esto implica una
escucha activa por parte de las autoridades municipales para comprender las necesidades y
preocupaciones de los ciudadanos, asi como una respuesta proactiva y eficiente a sus

solicitudes y problemas.

Usuario

El término "Usuario" en el contexto municipal se refiere a los ciudadanos que utilizan
los servicios y recursos proporcionados por la administracion local. Segiin Gonzalez (2020), la
participacion activa del usuario es esencial para una gestion municipal efectiva. La autora
destaca la importancia de involucrar a los ciudadanos en la decision y la organizacion de
acciones de proyectos y la evaluacion de servicios para garantizar que las politicas municipales
sean realmente representativas de las necesidades de la comunidad (p. 56). En este contexto, el
ciudadano adquiere un rol mucho mas activo y participativo en la dindmica de la vida
municipal. Mas que simplemente ser un receptor pasivo de servicios, se convierte en un actor
clave en el disefio, implementacion y mejora de las politicas locales que impactan directamente

en su entorno y calidad de vida.

La participacion ciudadana se convierte en un pilar fundamental de la gestion
municipal, donde se promueve activamente la inclusién de los ciudadanos en la toma de
decisiones. Esto implica no solo escuchar sus opiniones y preocupaciones, sino también

incorporar sus ideas y propuestas en la formulacion de politicas publicas. Los ciudadanos se
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convierten en socios activos en la construccion de sus comunidades, colaborando con las
autoridades municipales en la identificacion de necesidades, la planificacion de proyectos y la

evaluacion de resultados.

Gerencia de Administracion Tributaria

La "Gerencia de Administracion Tributaria" se centra en la planificacion y supervision
de los procesos relacionados con la recaudacion de impuestos. Segun Pérez (2017), esta
disciplina es esencial para garantizar que las entidades tributarias operen eficientemente y
cumplan con sus objetivos de recaudacion. La autora destaca la importancia de la gestion
efectiva de los recursos y la aplicacion de politicas fiscales para optimizar la obtencion de
ingresos (p. 89). En este sentido, la gerencia de administracion tributaria se erige como un
componente estratégico de vital importancia para el funcionamiento financiero del Estado. Esta
entidad despliega un papel fundamental al gestionar eficazmente la recaudacion de impuestos

y tributos, lo cual constituye una de las principales fuentes de ingresos gubernamentales.

La correcta gestion de la administracion tributaria no solo implica la recoleccion de
fondos, sino también el disefio y la implementacién de politicas fiscales que promuevan la
equidad, la eficiencia y el crecimiento econdmico. Esto implica asegurar que los impuestos
sean justos y proporcionales, al mismo tiempo que se establecen incentivos adecuados para

fomentar la inversion y el desarrollo empresarial.

Desempeiio

El término "Desempeno" en la gestion tributaria se refiere a la medida en que una
entidad logra sus objetivos y metas. En la investigacion de Goémez (2019), se destaca la

importancia de evaluar el desempefio de las gerencias de administracion tributaria para mejorar
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la eficiencia y la efectividad en la recaudacion fiscal. La autora sugiere que la evaluacion del
desempeio debe incluir indicadores financieros, como la eficiencia en la recaudacion y la
minimizacion de la evasion fiscal (p. 112). Evaluar y mejorar el desempefio se convierte asi en
un proceso clave para optimizar la gestion tributaria. Esta evaluacion no solo implica el
seguimiento de los resultados financieros, sino también el analisis de la eficacia de las politicas

fiscales, la eficiencia en la recaudacion de impuestos y la satisfaccion de los contribuyentes.

Para llevar a cabo esta evaluacién de manera efectiva, es fundamental contar con
sistemas de monitoreo y medicion adecuados que permitan recopilar datos precisos sobre el
rendimiento de la administracion tributaria. Esto incluye indicadores como la tasa de
cumplimiento de los contribuyentes, la cantidad de impuestos recaudados, la eficacia de los

programas de fiscalizacion y la calidad del servicio al cliente.

Estrategias

Las "Estrategias" en la administracion tributaria son cruciales para abordar los desafios
fiscales y optimizar la recaudacion. Segiin Martinez (2020), las estrategias deben adaptarse a
las dinamicas econdmicas y sociales, considerando la evolucion de las normativas fiscales. La
autora destaca la importancia de la innovacion en las estrategias tributarias, como la
implementacion de tecnologias para combatir la evasion fiscal y facilitar la cumplimentacion
de obligaciones tributarias (Martinez, 2020, p. 45). La formulacion de estrategias efectivas se
convierte asi en un componente esencial para la administracion tributaria moderna. Esta tarea
abarca un proceso integral que va mas alld de simplemente establecer objetivos fiscales;
implica también la identificacion de oportunidades, amenazas y desafios en el entorno

tributario, asi como el disefio de acciones concretas para alcanzar los objetivos planteados.
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En este sentido, las estrategias efectivas de administracion tributaria deben tener en
cuenta una serie de factores clave, como los cambios en la legislacion fiscal, las tendencias
econdmicas y sociales, la evolucion tecnologica y los comportamientos de los contribuyentes.
Esto requiere un analisis exhaustivo y continuo del entorno, asi como la capacidad de adaptarse

agilmente a las circunstancias cambiantes.

Metas

Las "Metas" en la gestion tributaria son los objetivos especificos que una entidad busca
lograr en términos de recaudacion y eficiencia fiscal. Segun Rodriguez (2018), establecer metas
claras es fundamental para orientar las acciones de la gerencia de administracion tributaria y
medir su éxito. La autora destaca que las metas deben ser realistas, alcanzables y alineadas con
las politicas fiscales del gobierno (p. 78). El establecimiento y seguimiento de metas se
convierte en un proceso estratégico fundamental para direccionar la gestion tributaria hacia
resultados financieros Optimos. Esta practica no solo implica fijar objetivos claros y
alcanzables, sino también monitorear de cerca el progreso hacia su consecucion y ajustar las

estrategias segun sea necesario para garantizar su cumplimiento.

Al establecer metas, las autoridades fiscales definen las expectativas y prioridades en
términos de recaudacion de ingresos, eficiencia operativa y mejora de los servicios ofrecidos a
los contribuyentes. Estas metas pueden incluir, por ejemplo, aumentar la tasa de cumplimiento
tributario, reducir la evasion fiscal, mejorar los tiempos de procesamiento de tramites fiscales,

entre otros indicadores clave de desempeiio.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

4.1  Hipotesis general
Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
al usuario en la Gerencia de Administracién Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad
Provincial del Collao Ilave 2023.
4.2  Hipotesis especificas
e Existe una relacion significativa entre la planificacion de la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.
e Existe una relacion significativa entre la organizacion de la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.
e Existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y

Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.
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e Existe una relacion significativa entre el control de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y

Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023.
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4.3  Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Cuadro de operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Escala
Establecer Estrategias
Conformar las areas de
Planificacion desempefio
Formular indicadores
Estabelecer metas

VI:
Gestion Administrativa

Perfil del puesto de trabajo
Munch (2014)

Organizacion Organizacion de funciones

Induccion

Supervision

Establecer metas
Motivacion

Control y coordinacion con
trabajadores

Direccidon

Likert
Estrategias de control.
Control
Realizacion de inventarios

Ubicacion

Elementos tangibles Informacion al usuario
Zona de recepcion
Material informativo

Innovacion de la infraestructura
VD:

Calidad de atencion al ~ Fiabilidad o, .
. Capacitacion del capital
usuario

humano
Parasuraman et. al Atencion i diat
(1985) encidén inmediata

Cortesia
Capacidad de respuesta Amabilidad
Compromiso

Informacion

Seguridad Confianza

Respuesta de una informacion
Empatia . :
p Empatia y capacidad de
comprender al usuario
Comprension y paciencia
Nota. Su elaboracion es de acuerdo a las variables en estudio
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1  Enfoque de la investigacion

Hernédndez (2014) el enfoque cuantitativo implica un disefio de investigacion
meticuloso, que incluye la identificacion de variables, la formulacion de hipotesis y la
aplicacion de técnicas de muestreo representativas (p. 89). El enfoque cuantitativo, segin
Hernédndez Sampieri, emerge como un marco metodoldgico esencial que produce resultados

medibles y generalizables, contribuyendo al avance del conocimiento cientifico.
5.2  Meétodo(s) aplicados a la investigacion

El método deductivo, segun Johnson (2018) se distingue por su enfoque logico y
estructurado, partiendo de premisas generales hacia conclusiones especificas. En este proceso,
los investigadores desarrollan hipodtesis basadas en teorias existentes para luego probar su
validez mediante la recopilacion y andlisis de datos (p. 45). Este método implica una serie de
pasos logicos, donde la conclusion se deriva de las premisas de manera inevitable, garantizando

la coherencia interna en la investigacion.
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5.3  Tipo de investigacion

La investigacion aplicada es una actividad cientifica orientada a la resolucion de
problemas practicos. Su objetivo es aplicar el conocimiento cientifico para mejorar la realidad,

no para generar nuevo conocimiento teorico. (Rodriguez como se cit6 en Rios, 2019).
5.4  Nivel de investigacion

El disefio descriptivo correlacional, seglin la obra de Garcia (2019) se destaca por su
enfoque en el reconocimiento y delineacion de las conexiones entre distintas variables, sin
intervenir activamente en las condiciones del estudio. Este método busca comprender la
naturaleza y la fuerza de las asociaciones entre variables, proporcionando una vision detallada
de como los fendmenos estan interrelacionados en el mundo real (p. 78). A diferencia de los
disefios experimentales, donde se manipulan deliberadamente variables, el disefio descriptivo

correlacional se basa en la observacion natural.
/ O
r
D!ﬁ"

Esquema de la investigacion. Donde:

Y : Calidad de servicio del usuario.

r : Correlacion.

M : Muestra.

X : Gestion administrativa.
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5.5 Disefio de investigacion

El estudio no experimental, de acuerdo con Hernandez (2014) Se caracteriza por su
enfoque en la observacion y medicion de variables sin la manipulacion deliberada de
situaciones. Este método se centra en la recoleccion de datos tal como se presentan
naturalmente, sin la intervencion del investigador para alterar condiciones o variables
independientes (Mamani & Viracocha, 2023). En lugar de establecer relaciones de causa y

efecto, el investigador busca comprender y describir fendmenos en su contexto real.

5.6  Poblacion y muestra

5.6.1 Poblacion

La poblacion se refiere al total de individuos que comparten una o varias caracteristicas
comunes entre si. Estas caracteristicas deben estar bien definidas para que sea posible realizar
un estudio estadistico que pueda reflejar los resultados dptimos para el trabajo de investigacion

(Lopez, 2004).

Para este estudio se tuvo previsto trabajar con 45 trabajadores permanentes.

5.6.2 Muestra

Castillo (2021) La muestra consiste en un conjunto de personas que se seleccionan de
una poblacion para representarla en un estudio que se realiza. La representatividad de la
muestra es sumamente importante para que los resultados de un estudio sean validos y 6ptimos

para los objetivos trazados (p. 257)
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Por consiguiente, la investigacion se basa en una muestra de 41 empleados de la
Gerencia de Administracion Tributaria y Recaudaciones de la Municipalidad Provincial del

Collao-Ilave.
La formula empleada para la muestra fue la siguiente:

N*Z?xPx*(1—P)

n
Donde:
P es la estimacion de la proporcion en la poblacion.
N es el tamafio de la poblacion (45)
n es el tamafo de la muestra.
e es el margen de error.
Z es el valor de la distribucion normal estdndar que corresponde al nivel de confianza
deseado.
Realizada el calculo de la muestra se tuvo como resultado 41, lo que dio de entender que se

tenia que encuestar a 41 trabajadores.

5.7 Técnica e instrumento

5.7.1 Técnica

Castillo (2019) La encuesta es una técnica de recoleccion de datos que se utiliza para
obtener informacion sobre las opiniones, actitudes o sugerencias de los sujetos de estudio. Las
encuestas se realizan mediante cuestionarios previamente establecidos que se distribuyen a las

unidades de observacion (p. 268).
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5.7.2 Instrumento

Castillo (2021) El cuestionario es una técnica de recoleccion de datos que se utiliza para
obtener informacidn sobre opiniones, actitudes o sugerencias de una poblacion de estudio. El
cuestionario consta de un conjunto de preguntas que los participantes responden por si mismos

para dar respuesta a lo estudiado (p. 275).

5.8  Confiabilidad y validez del instrumento

5.8.1 Confiabilidad

Castillo (2019) La fiabilidad es una medida de la consistencia de las mediciones
realizadas por un instrumento. Se puede dividir en dos dimensiones: la reproducibilidad, que
mide la estabilidad de las mediciones en diferentes momentos, y la exactitud, que mide la

precision de las mediciones (p. 279).

En cuanto al indice de competencia (K), se proponen las siguientes recomendaciones
basadas en los resultados obtenidos con el nimero de expertos que poseen este coeficiente

(Hurtado, 2012).

confiabilidad se realizara mediante el alfa de Cronbach, sobre los valores siguientes:

Confiabilidad

Si el Coeficiente es 0.8 <k < 0.9 la confiabilidad es excelente
Si el Coeficiente es 0.5 <k < 0.8 la confiabilidad es bueno
Si el Coeficiente es k < 0.5 la confiabilidad es deficiente

Nota: Hurtado (2012).
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Tabla 2
Alfa de cronbach
N %
Valido 41 100,0
Excluido 0 ,0
Total 41 100,0
Nota: Elaboracion propia.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,642 2

Nota: Elaboracion propia.

Basandonos en los parametros establecidos:

- Si el coeficiente de competencia (K) es de 0,642, este se encuentra entre 0,5 y 0,8, lo
que lo clasificaria como bueno segun la escala proporcionada. Es decir, el valor obtenido para

de alfa de Cronbach indica que es favorable y adecuada el instrumento.

5.8.2 Validez

Castillo (2019) La validez es una medida de la efectividad de un dispositivo para
cuantificar lo que se intenta medir. Se puede obtener comparando el instrumento con un criterio

externo, que se considera el estdndar de oro para la medicioén de la variable en cuestion (p.

279).

El cual también se realizard mediante una ficha de juicio de expertos.

5.9 Procedimiento de tratamiento de datos

La recopilacion de datos en este estudio se realizo en tres etapas:
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1) obtencién de la autorizacion para llevar a cabo el proyecto de investigacion en el

lugar de estudio

2) aplicacion de los instrumentos en una sola ocasion

3) creacidon de una base de datos para su analisis posterior utilizando el software

estadistico SPSS 26.0.

5.10 Diseiio de contrastacion de hipotesis

Para analizar los datos recopilados, se emplearon dos enfoques estadisticos: la
estadistica descriptiva, que incluy6 la presentacion de datos a través de tablas y graficos
estadisticos para resumir y presentar los datos de forma clara y precisa, y la estadistica
inferencial, que profundiz6 en la relacion entre variables mediante técnicas como la prueba de
normalidad para evaluar la distribucion de los datos y la prueba de correlacion Spearman para
explorar posibles asociaciones entre variables. Estos métodos permitieron no solo describir el
conjunto de datos, sino también extraer conclusiones significativas sobre las relaciones

subyacentes entre las variables estudiadas.

La contratacion de hipdtesis, para verificar, evaluar y la toma de decision se uso la
prueba de Tau-b de Kendall, con el fin de aceptar o rechazar la hipétesis formulada de la

siguiente forma se plantea la hipotesis:

Planteamiento y resultados relacionados a la hipotesis general

» Hi: “Existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y

Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023”.
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» Ho: “No existe una relacion significativa entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y

Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave 2023”.

Nivel de significancia: Evalta la medida que mide el riesgo que estamos dispuestos a
aceptar al rechazar la hipotesis nula, incluso si esta es verdadera. En este escenario, se ha fijado

un nivel de significancia del 5%, denotado como a = 0,05.

Criterio de decision: Rechazar la hipotesis nula (Ho) cuando p-valor > 0,05; aceptar
la hipotesis alternativa (H1) cuando p-valor < 0,05.
Tabla 3

Resultado de la prueba de Tau-b de Kendall de la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario

Valor Error estandar p-valor
asintético
Tau-b de Kendall ,542 ,073 ,000
N validos 41

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall de la contrastacion de hipotesis.
Se establece una asociacion entre la “gestion administrativa y la calidad del servicio al
usuario”, dado que se obtuvo un valor p de 0,000, con un error estdndar de 0,073. Esto nos

indica que existe una relacion significativa entre ambas variables.

El error estandar asintotico obtenido muestra una estimacion de la variabilidad del
estadistico, obteniéndose asi un valor de 0,073 lo que indica la variabilidad esperada en el valor
Tau-b. Asi como también el p-valor es la probabilidad de obtener un valor Tau-b y en este caso
resultd ser menor que el a= 0,05, por lo que se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la

hipoétesis nula.
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En la Gerencia de Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad
Provincial del Collao Ilave, la gestion administrativa juega un papel crucial en la eficacia y
eficiencia de los procesos internos relacionados con la recaudaciéon de impuestos y la
administracion financiera. Esta gestion abarca la planificacion, organizacion y supervision de
actividades como la elaboracion de presupuestos, la gestion de recursos humanos y la
implementacion de politicas fiscales. Por otro lado, la calidad del servicio al usuario se refiere
a la capacidad de la gerencia para brindar atencion efectiva, oportuna y satisfactoria a los
contribuyentes y ciudadanos que requieren servicios relacionados con la tributacion y la

recaudacion.

Planteamiento y resultados relacionados a la hipotesis especifico 1

» Hi: “Existe una relacion significativa entre la planificacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023™.

» Ho: “No existe una relacion significativa entre la planificacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023”.

Nivel de significancia: Se refiere al nivel de riesgo que estamos dispuestos a aceptar
al rechazar la hipotesis nula, incluso si esta fuera verdadera. En este contexto, se ha fijado un
nivel de significancia del 5%, denotado como a = 0,05.

Criterio de decision: Rechazar la hipotesis nula (Ho) cuando p-valor > 0,05; aceptar

la hipétesis alternativa (H1) cuando p-valor < 0,05.
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Estadistico de prueba: Tau-b de Kendall

Tabla 4
Prueba de Tau-b de Kendall entre la planificacion y la calidad de servicio al usuario

Valor Error estandar p-valor
asintotico
Tau-b de Kendall ,503 ,097 ,000
N de casos validos 41

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall de la contrastacion de hipdtesis.

Se ha determinado una asociacion entre la “planificacion de la gestion administrativa y
la calidad del servicio al usuario” mediante la prueba de Tau-b de Kendall. Esto se evidencia
en el p-valor de 0,000, con un error estandar de 0,097, lo que indica una relacion

estadisticamente significativa entre ambas variables.

Para el error estandar tuvo un valor de 0,097 lo que indica que existe cierta variabilidad
en el valor Tau-b, ademas el p-valor del tau-b resulto ser menor que o= 0,05, en tal efecto se

acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.

En la Gerencia de Administracion Tributaria y recaudacion de la Municipalidad
Provincial del Collao Ilave, la gestion administrativa abarca una serie de actividades clave para
asegurar el funcionamiento eficiente de los procesos relacionados con la recaudacion de
impuestos y la administracion financiera. Esto implica la planificacion estratégica, la
asignacion de recursos, la supervision de operaciones y la implementacion de politicas y
procedimientos. Por otro lado, la calidad del servicio al usuario es fundamental para garantizar

una experiencia satisfactoria a los contribuyentes y ciudadanos que interactuan con la entidad.
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Planteamiento y resultados relacionados a la hipdtesis especifico 2

» Hi: “Existe una relacion significativa entre la organizaciéon de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023™.

» Ho: “No existe una relacion significativa entre la organizacion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023”.

Nivel de significancia: Esta evaluacion determina el nivel de riesgo que estamos
dispuestos a correr al rechazar la hipotesis nula, aun si esta fuera cierta. En este escenario,
hemos definido un nivel de significancia del 5%, simbolizado como a = 0,05.

Criterio de decision: Rechazar la hipotesis nula (Ho) cuando p-valor > 0,05; aceptar

la hipétesis alternativa (H1) cuando p-valor < 0,05.

Estadistico de prueba: Tau-b de Kendall

Tabla 5
Prueba de Tau-b de Kendall entre la organizacion y la calidad de servicio al usuario

Valor Error estindar p-valor
asintético
Tau-b de Kendall ,335 ,134 ,023
N de casos validos 41

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall de la contrastacion de hipdtesis.
El analisis realizado mediante la prueba de Tau-b de Kendall revela una asociacion

entre la “organizacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario”. Este
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resultado se sustenta en un p-valor de 0,023 y un error estandar de 0,134. Por lo tanto, se
confirma la hipotesis alternativa y se rechaza la hipdtesis nula, lo que indica una conexion

estadisticamente significativa entre ambas variables.

La direccion de la gestion administrativa en una organizacion se refiere a la supervision
y liderazgo de las actividades relacionadas con la administracion de recursos y procesos. Esto
implica establecer objetivos, planificar estrategias, asignar tareas y recursos, y supervisar el
progreso hacia metas establecidas. Por otro lado, la calidad del servicio al usuario se centra en
la satisfaccion y atencion al cliente o usuario final. Esto incluye proporcionar respuestas
efectivas y oportunas a las necesidades y consultas de los usuarios, garantizar la accesibilidad
y la claridad en la informacion proporcionada y ofrecer un trato amable y profesional en todo

momento.

Planteamiento y resultados relacionados a la hipdtesis especifico 3

» Hi: “Existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023™.

» Ho: “No existe una relacion significativa entre la direccion de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023™.

Nivel de significancia: Se trata de analizar el grado de riesgo que estamos dispuestos
a aceptar al rechazar la hipotesis nula, aun cuando esta tltima sea verdadera. En este contexto,

se ha definido un nivel de significancia del 5%, indicado como a= 0,05.
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Criterio de decision: Rechazar la hipotesis nula (Ho) cuando p-valor > 0,05; aceptar

la hipotesis alternativa (H1) cuando p-valor < 0,05.

Estadistico de prueba: Tau-b de Kendall

Tabla 6
Prueba de Tau-b de Kendall entre la direccion y la calidad de servicio al usuario

Valor Error estindar p-valor
asintético
Tau-b de Kendall ,613 ,078 0,000
N de casos validos 41

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall de la contrastacion de hipdtesis.
Con los datos de la prueba de Tau-b de Kendall, nos indica que existe una relacion entre
la “direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario”, En el que tuvo un

p-valor=0,000 y un error estandar de 0,078.

El p-valor=0,000 es menor que o= 0,05, en tal sentido se decidido que se acepta la

hipotesis alterna (Ha) y se rechaza la hipotesis nula.

La gestion administrativa abarca todas las actividades relacionadas con la organizacion,
planificacion, coordinacion y supervision de los recursos y procesos dentro de una entidad o
empresa. Implica establecer politicas, procedimientos y estrategias para lograr los objetivos
organizacionales de manera eficiente y efectiva. Ademas, la calidad del servicio al usuario se
define como la habilidad que tiene una empresa u organizacion para cumplir con las
necesidades y expectativas de sus clientes o usuarios. Esto implica ofrecer un servicio rapido,
amigable, confiable y efectivo, brindando soluciones a los problemas y consultas de manera

oportuna y eficiente.
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Planteamiento y resultados relacionados a la hipdtesis especifico 4

» Hi: “Existe una relacion significativa entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023”.

» Ho: “No existe una relacion significativa entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de servicio al usuario en la Gerencia de
Administracion Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del
Collao Ilave 2023”.

Nivel de significancia: Se trata de analizar el grado de riesgo que estamos dispuestos
a asumir al rechazar la hipdtesis nula, aunque esta tltima sea verdadera. En este caso especifico,
se ha fijado un nivel de significancia del 5%, expresado como o= 0,05.

Criterio de decision: Rechazar la hipotesis nula (Ho) cuando p-valor > 0,05; aceptar

la hipoétesis alternativa (H1) cuando p-valor < 0,05.

Estadistico de prueba: Tau-b de Kendall

Tabla 7
Prueba de Tau-b de Kendall entre el control y la calidad de servicio al usuario

Valor Error estindar p-valor
asintético
Tau-b de Kendall ,580 ,093 0,000
N de casos validos 41

Nota. Prueba de Tau-b de Kendall de la contrastacion de hipdtesis.
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Con la prueba de Tau-b de Kendall, nos indica que existe relacion el “control de la
gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario”, para ello el error estandar fue 0,093

y un p-valor de 0,000.

El valor p obtenido de 0,000 es menor que el nivel de significancia establecido de o=

0,05. Por lo tanto, se acepta la hipotesis alternativa (Ha) y se rechaza la hipotesis nula.

La gestion administrativa engloba todas las actividades relacionadas con la
organizacion y supervision de recursos y procesos dentro de una entidad. Incluye la
planificacion estratégica, asignacion de recursos y establecimiento de politicas y
procedimientos. Por otro lado, la calidad del servicio al usuario se centra en la satisfaccion y
atencion a los clientes o usuarios. Esto implica brindar un servicio eficiente, amable y efectivo,

resolviendo sus necesidades y consultas de manera rapida y precisa.
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CAPITULO VI
RESULTADOS Y DISCUSION
6.1 Presentacion

Se muestra la prueba de normalidad, en el cual busca determinar si los datos analizados
provienen de una poblacion con una distribucion normal, esta es una herramienta para analizar

si los datos siguen una distribucién normal.

6.1.1 Prueba de normalidad

Tabla 8
Prueba de normalidad de datos
Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico  g.l. Sig. Estadistico gl Sig.

Gestion ,232 41 ,000 ,846 41 ,000
Administrativa
Calidad de Servicio ,187 41 ,001 ,910 41 ,003
al usuario

Nota. Pruebas de normalidad para muestras pequenas y grandes.
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Planteamiento de hipdtesis para determinar la normalidad de los datos.

e Ho: La informacion recabada mediante el cuestionario provienen de una

distribucién normal, cuando el nivel de sig es mayor a 0,05.

e Ha: La informacion recabada mediante el cuestionario no provienen de una

distribucion normal, cuando el nivel de sig es mayor a 0,05.

Interpretacion de la tabla:

Los datos de la tabla muestran los resultados de las pruebas de normalidad aplicadas a
dos variables: “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio al Usuario”. Para la variable de
Gestion Administrativa, el estadistico de la prueba Kolmogorov-Smirnov es de 0.232, con un

valor p de 0.000. Esto indica que los datos no se distribuyen de manera normal.

En contraste, en el caso de la variable de Calidad de Servicio al Usuario, el analisis
mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov mostré un valor de 0,187, con un valor p de 0,001.

Esto implica que los datos para esta variable no exhiben una distribucién normal.

Con esta informacion para ambas variables no siguen una distribucién normal, ya que
los valores de p son significativamente menores que el nivel de significancia a = 0,05. Por lo

tanto, nos indica que las variables no cumplen con el supuesto de normalidad.
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6.2  Analisis e interpretacion de resultados
RESULTADO PARA EL OBJETIVO GENERAL

6.2.1 Gestion administrativa y la calidad de servicio

gzil’)::lzcio'n entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
Gestion Calidad de Servicio
Administrativa al usuario
Gestion Coef. de correlacion 1,000 ,662%*
Administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 41 41
Calidad de Servicio  Coef. de correlacion ,002%* 1,000
al usuario Sig. (bilateral) ,000
N 41 41

Nota. Correlacion de Rho de Spearman analizada mediante el programa de Spss.

Figura 1
Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
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Nota. Correlacion de Rho de Spearman analizada mediante el programa de Spss.

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

Se aprecia que la gestion administrativa efectiva facilita la entrega de un servicio de
calidad al usuario, mientras que una experiencia positiva para los clientes puede ser el resultado
de una gestion administrativa bien estructurada y coordinada. Se tuvo como coeficiente de
correlacion de 0,662 lo que indica que hay una tendencia de que cuando mejora la gestion
administrativa, también mejorar el servicio de la calidad al usuario y este aumento se estima
en un 43,82%, por otro lado, el nivel de significancia fue de 0,000. En tal sentido una gestion
administrativa efectiva es clave para proporcionar un servicio de calidad al usuario y una
experiencia satisfactoria para los clientes puede derivarse de una gestion administrativa bien

planificada y coordinada.

RESULTADO PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 1

6.2.2 Planificacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al
usuario

Tabla 10
Resultados de la correlacion del primer objetivo

Planificacion Calidad de Servicio al

usuario
Rho de Planificacion Coef. de correlacion 1,000 ,563%*
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 41 41
Calidad de  Coef. de correlacion ,563%* 1,000
Servicio al ~ Sig. (bilateral) ,000
usuario N 41 41

Nota. Correlacion de Rho de Spearman entre ambas variables.
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Figura 2
Correlacion entre la planificacion y la calidad de servicio al usuario
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Nota. Correlacion de Rho de Spearman entre ambas variables.

La planificacion de la gestion administrativa busca organizar y coordinar las
operaciones internas de la organizacion con el fin de proporcionar servicios de alto nivel que
satisfagan las expectativas de los usuarios, lo que a su vez promueve la satisfaccion y la
fidelizacion de los clientes. El coeficiente de correlacion entre la planificacion y la calidad del
servicio al usuario fue de 0,563, con un nivel de significancia de 0,000, lo que indica que a
medida que mejora la planificacion de la gestion administrativa, también aumenta la calidad
del servicio al usuario en un 31,70%. En este sentido, una organizacién con una estructura
administrativa bien planificada tiende a ofrecer un servicio de mayor calidad a sus usuarios, lo

que puede resultar en una experiencia mas satisfactoria para ellos.
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RESULTADO PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 2

6.2.3 Organizacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al
usuario

Tabla 11
Resultados de la correlacion del segundo objetivo

Organizacion Calidad de Servicio

al usuario
Organizacion Coef. de correlacion 1,000 ,374%
Sig. . ,016
N 41 41
Calidad de Servicio  Coef. de correlacion ,374% 1,000
al usuario .
Sig. ,016
N 41 41
Nota. Rho de Spearman entre las variables analizadas.
Figura 3
Correlacion entre la organizacion y la calidad de servicio al usuario
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Nota. Correlacion de Rho de Spearman entre las variables analizadas.
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La relacion entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad del servicio
al usuario es estrecha, ya que una gestion administrativa bien estructurada y coordinada puede
impactar directamente en la capacidad de una organizacién para ofrecer servicios de alta
calidad que satisfagan las necesidades y expectativas de los usuarios. Esto, a su vez, impulsa
la satisfaccion del cliente y la lealtad a la marca. El coeficiente de correlacién obtenido fue de
0,374, con un nivel de significancia de 0,016. Esto indica que a medida que mejora la
organizacion de la gestion administrativa, también aumenta la calidad del servicio al usuario
en un porcentaje minimo de 0,03%. En otras palabras, una gestion administrativa mas
organizada se asocia con una mejora en la calidad del servicio al usuario en un aumento del

13,98%.

RESULTADO PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 3

6.2.4 Direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario

Tabla 12
Resultados de la correlacion del tercer objetivo
Direccidon Calidad de Servicio
al usuario
Direccion Coef. de correlacion 1,000 ,682%*
Sig. (bilateral) . ,000
N 41 41
Calidad de Servicio  Coef. de correlacion ,682%* 1,000
al usuario
Sig. (bilateral) ,000
N 141 41

Nota. Correlacion de Rho de Spearman entre las variables analizadas
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Figura 4

Correlacion entre la direccion de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
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Nota. Correlacion de Rho de Spearman entre las variables analizadas.

La gestion administrativa se centra en dirigir, planificar y organizar las actividades y

recursos dentro de una entidad para alcanzar sus objetivos de manera eficiente y efectiva. En

este estudio, se observo una correlacion significativa y positiva de 0,682 entre la “direccion de

la gestion administrativa y la calidad del servicio al usuario”. Este hallazgo indica que a medida

que mejora la direccion administrativa, también lo hace la calidad del servicio al usuario, con

un aumento porcentual del 46,51%. Ademads, se encontrd un nivel de significancia estadistica

de 0,000. Esto significa que una gestion administrativa efectiva implica una asignaciéon mas

Optima de recursos, una planificaciéon més precisa y una capacidad mejorada para satisfacer las

necesidades y expectativas de los usuarios.
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RESULTADO PARA EL OBJETIVO ESPECIFICO 4

6.2.1 Control de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario

Tabla 13
Resultados de la correlacion del cuarto objetivo
Control Calidad de Servicio al
usuario
Control Coeficiente de 1,000 ,044%*
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 41 41
Calidad de Servicio  Coeficiente de ,0644%* 1,000
al usuario correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 41 41

Nota. Correlacion de Rho de Spearman entre el control de la gestion administrativa y la calidad
de servicio al usuario

Figura §
Correlacion entre el control de la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
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Nota. Correlacion de Rho de Spearman realizada mediante Spss.
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El control de la gestion administrativa abarca los métodos y sistemas que se emplean
para supervisar, regular y evaluar las tareas administrativas en una organizacion, con el
propdsito de garantizar que los objetivos de la entidad se logren de forma eficaz y eficiente,
para ello el coeficiente de correlacion fue de 0,644 para el control de la gestion administrativa
y la calidad de servicio al usurario y tuvo un nivel de significancia de 0,000. Esto sugiere que
a medida que se mejora el control de la gestion administrativa, también se observa una mejora
en la calidad del servicio al usuario en un aumento de porcentaje de 41,47%. Es decir, un
control mas efectivo de la gestion administrativa estd asociado con una mayor calidad en el

servicio ofrecido a los usuarios.

6.3 Discusion de resultados

En el estudio se lleg6 a determinar que existe correlacion entre gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario, evidenciando que un coeficiente de correlacion de 0,662, con
un p valor menor a lo esperado del 0,05, lo que llevé a concluir que ambas variables estan
relacionadas y que la gestion administrativa es un pilar fundamental para el éxito y la
sostenibilidad de cualquier organizacion. Por otra parte, resultados de los objetivos especificos
sefialaron que la planificacion, organizacion, direccién y control estdn relacionadas con la
calidad de servicio y que también tuvieron p valor menor a 0,05, estos gradan relacion con
Parasuraman et. al (1985) donde sostiene que la calidad de servicio es crucial en cualquier

organizacion, ya que afecta directamente la satisfaccion del usuario.

Dada un resumen general de los estudios abordados, se ha encontrado varios estudios
previos a la realizacion de este estudio, donde tocan diversas facetas de la gestion
administrativa y la calidad del servicio en diferentes contextos organizacionales. Pena et al.

(2022) se centran en una cooperativa, destacando la importancia de proporcionar un servicio

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO DE

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

“OFICINA DE INVESTIGACION”

de calidad a través de una estructura administrativa solida y una mejor comunicacién con los
usuarios. Gomez et al. (2022) examinan la atencidon en emergencias de un centro de salud,
subrayando la necesidad de una direccion administrativa efectiva para mejorar la satisfaccion
del paciente y abordar las limitaciones de personal, en ello pudieron evidenciar que el 26,7%
expresaron un alto grado de eficacia. Por otro lado, Barriga y Mendoza (2022) investigan la
relacion entre la gestion administrativa y la satisfaccion del cliente en una empresa de
marketing, encontrando una asociacién positiva entre ambos y resaltando la eficacia de las
tareas administrativas en el cumplimiento de las expectativas del cliente. Acosta (2022) analiza
la influencia de la gestion administrativa en la calidad del servicio en cementerios municipales,
demostrando una conexion relevante entre la administracion y la experiencia del usuario. Por
ultimo, Goémez (2021) examina la administracion y la calidad del servicio en un centro de
emergencias, identificando la importancia de una direcciéon administrativa competente para
mejorar diversos aspectos del servicio, desde la eficiencia hasta la satisfaccion del paciente,
estos estudios del marco internacional resaltan la vital importancia de una gestion
administrativa eficaz para proporcionar servicios de alta calidad y satisfacer las necesidades y

expectativas de los usuarios en una variedad de contextos organizacionales.

Estudios del marco nacional como, Cardenas (2021) que investigd relacion en una
Unidad de Gestion Educativa Local, encontrando que los usuarios no consideran que los
elementos de la administracién sean ejemplos de excelencia en el servicio al cliente, aunque
hay una valoracion positiva en cuanto a empatia, ademas de reflejar un p valor de 0,000 entre
gestion administrativa y calidad de servicio. Por la parte de Pacaya et al. (2022) que evaluaron
la relacion entre “gestion administrativa y calidad de servicio”, encontrando una correlacion
significativa de p (0.000>0.05) con un Rho de 0.752. Asi como también, Vasquez (2021)

“establece el nivel de conexion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario
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en la Red Asistencial Essalud - Ucayali, Pucallpa, durante el afio 2018, destacando la
importancia de una planificacion efectiva y el liderazgo para garantizar la seguridad y calidad
en la prestacion de servicios de salud. Asi como también Garcia (2023) al analizar la influencia
de la gestion administrativa con relacion a la calidad del usuario, sostuvo que un 78% se
manifiesta como de acuerdo en que la planificacion estratégica impacta la calidad del servicio
para los usuarios externos. Ademas, el 22% esta completamente de acuerdo y el 78% de
acuerdo en que la organizacion impacta en la calidad del servicio en la Clinica Dental. En
relacion con la influencia de la Direccion, el 22% esta completamente de acuerdo y el 78% de
acuerdo en que esto incide en la calidad del servicio. Similarmente, respecto al control, el 22%
estd completamente de acuerdo y el 78% de acuerdo en que este afecta la calidad del servicio.
Por ultimo, Angulo (2020) examina esta relacion en una Municipalidad Distrital, encontrando
una conexion directa entre la direccion administrativa y la excelencia del servicio con un valor
de r = 0.895 y p = 0.000, estos estudios demostraron la importancia de una gestion
administrativa efectiva para mejorar la calidad del servicio al usuario en diversos ambitos

organizacionales, aunque los resultados pueden variar seglin el contexto especifico.

De acuerdo a lo analizado existe una reconocida importancia de una gestion
administrativa efectiva para mejorar la calidad del servicio al usuario, ademas se puede indicar
que los resultados pueden variar segin el contexto organizacional y los factores especificos
involucrados en cada caso, en tal razdn este estudio se respalda a lo que Gomez (2018), sostuvo:
la calidad en los servicios municipales implica la satisfaccion de las necesidades ciudadanas de
manera eficiente y efectiva. Ademas, destaca la importancia de la evaluacion continua y la

retroalimentacion ciudadana para mejorar la calidad de los servicios locales.
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CONCLUSIONES

PRIMERA. Al realizar el analisis de la correlacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administraciéon Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave, el coeficiente de
correlacion fue de 0,662. Ademas, se tuvo un valor de Tau-b de Kendall un p-
valor de 0,000 < 0,05 esto indic6 una relacion significativa en ambas variables,
es decir que cuando mejora la gestion administrativa, también mejorara el
servicio de la calidad al usuario 43,82%.

SEGUNDA. Al analizar la correlacion entre la planificacion de la gestion administrativa y la
calidad de servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave, se encontré el
coeficiente de correlacion de 0,563 y un nivel de significancia de 0,000 < 0,05.
Asi mismo la prueba de Tau-b de Kendall fue por lo que existe una relacion
significativa entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de
servicio al usuario. Es decir que a medida que mejora la planificacion de la
gestion administrativa, también tiende a mejorar la calidad del servicio al
usuario en un aumento de 31,70%.

TERCERA. Existe una relacion entre la organizacion de la gestion administrativa y la calidad
del servicio al usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave. El coeficiente de
correlacion fue de 0,374. Ademas de ello la prueba de Tau-b de Kendall con un
p-valor de 0,000 < 0,05, es decir que una gestion administrativa mas organizada
esta asociada con una mejor calidad del servicio al usuario en un aumento de

13,98%.
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CUARTA. Al utilizar la prueba de Rho de Spearman, el coeficiente de correlacion fue de
0,682, con un p-valor de 0,000 < 0,05, en tal sentido existe se concluyd que
existe una relacion entre la direccion de la gestion administrativa y la calidad
del servicio al usuario, fortaleciendo la evidencia de que una direccion eficaz en
la gestion administrativa se correlaciona con una mayor calidad en el servicio
ofrecido a los usuarios en la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave.

QUINTA. EI coeficiente de correlacion fue de 0,682 y con un p-valor de 0,000 < 0,05, se
concluye que existe una relacion entre la direccion de la gestion administrativa
y la calidad del servicio al usuario, fortaleciendo la evidencia de que una
direccion eficaz en la gestion administrativa se correlaciona con una mayor
calidad en el servicio ofrecido a los usuarios en la Gerencia de Administracion

Tributaria y Recaudacion de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. A la Gerencia de Administracion tributaria y recaudacion del municipio de
Collao, implementar estrategias y politicas destinadas a fortalecer y optimizar
la gestion administrativa, con el fin de garantizar una mayor satisfaccion y
experiencia positiva para los usuarios de los servicios tributarios y de
recaudacion. Esto puede incluir el desarrollo de programas de capacitacion para
el personal, la implementacion de tecnologias eficientes de gestion y atencion al
cliente, asi como el establecimiento de mecanismos de retroalimentacion que
permitan evaluar continuamente la calidad del servicio y realizar mejoras
proactivas en funcion de las necesidades y expectativas de los usuarios.

SEGUNDA. Se recomienda a la oficina de Recursos Humanos a enfocar esfuerzos en
fortalecer y optimizar los procesos de planificacion administrativa para
garantizar una mejor atencion y satisfaccion de los usuarios.

TERCERO. Al titular del pliego a implementar estrategias orientadas a promover una gestion
mas estructurada y eficiente de los recursos y actividades administrativas debido
a que es fundamental para el éxito y la sostenibilidad de cualquier organizacion.
Estas estrategias pueden incluir la adopcidn de sistemas y tecnologias de gestion
avanzados, la mejora de los procesos y procedimientos administrativos, la
capacitacion y desarrollo del personal, y la implementacion de medidas de
control y seguimiento efectivas.

CUARTO. Se recomienda a la oficina de Recursos Humanos a fortalecer las estrategias y
practicas de liderazgo y direccion dentro de la gestion administrativa,

enfocandose en mejorar la eficiencia, la comunicacion y la toma de decisiones.
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QUINTA. Se recomienda que la Gerencia de Administracion Tributaria y Recaudacion de la
Municipalidad Provincial del Collao Ilave que continte enfocando sus esfuerzos
en mejorar y fortalecer las practicas de direccion administrativa, lo que podria
contribuir significativamente a mejorar la satisfaccion y la experiencia del

usuario.
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Anexo 1 MATRIZ DE CONSISTENCIA

GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA GERENCIA DE ADMINISTRACION TRIBUTARIA
Y RECAUDACION DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL COLLAO - ILAVE, 2023

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

Problema general Objetivo general Hipdtesis General Establecer estrategias

:De qué manera se relaciona la gestion | Determinar la relacion que existe entre la | Existe una relacion significativa entre la Conformar las areas de

administrativa y la calidad de servicio al | gestion admimstrativa y la calidad de servicio | gestion admimistrativa v la calidad de Planificacion desempefio

uvsuario en la Gerencia de Administracion | al usuario en la Gerencia de Administracion | servicio al usvario en la Gerencia de Formular indicadores

Tributaria v Recaudacion de la Municipalidad | Tributaria v Recaudacion de 1a Municipalidad | Administracion Tributana v Recandacion Establecer metas

Provincial del Collao Ilave 20237 Provincial del Collao Ilave 2023 de la Municipalidad Provincial del Collao Organizacién Perfil de los puestos de trabajo

Problemas especificos Objetivos especificos Tlave 2023, Qrganizacion de funciones

:De qué manera se relaciona la planificacion | Determinar el nivel de relacion que existe | Hipétesis especificas V1: Tnduccion

de la gestion admimistrativa v la calidad de | entre la  plamificacion de la  gestion | Existe una relacion sigmificativa entre la | Gestidn Supervision

servicio al wusuario en la Gerencia de | administrativa v la calidad de servicio al | planificacion de la gestion administrativa | Administrativa Direccion Fetablocer metas

Administracién Tributaria v Recaudacion de | usuario en la Gerencia de Administracion | y la calidad de servicio al usuario en la | Munch (2014) Motivacion

la Municipalidad Provincial del Collzo Tlave | Tributaria y Recaudacién de la Municipalidad | Gerencia de Administracidn Tributaria y ] inacia

20237 Provincial del Collao Ilave 2023. Recaudacién de la  Municipalidad Control y coordinacién con
Provincial del Collao Ilave 2023 ttaba_]a.d(_]res

:De qué manera se relaciona la organizacidn | Determinar el nivel de relacién que existe Estr;tcg:lg's de o ntrol -

de la gestion administrativa v la calidad de | entre la  orgamizacion de la  gestion | Existe una relacidn significativa entre la Control Reghzarc’mndcmventaﬂos

servicio al wusuario en la Gerencia de | administrativa v la calidad de servicio al | organizacién de la gestion administrativa Ubicacién _

Administracién Tributaria v Recaudacién de | usvario en la Gerencia de Administracién | vy la calidad de servicio al usuaric en la HME Informacién 31}15“3110

la Municipalidad Provincial del Collao Tlave | Tributaria y Recaudacién de la Municipalidad | Gerencia de Administracion Tributaria y tangibles Zona de recepcién

2023? Provincial del Collao Ilave 2023. Recaudacion de la  Municipalidad Material informativo
Provincial del Collao Ilave 2023. Innovacién de la

:De qué manera se relaciona la direccion de | Determinar el nivel de relacion que existe infraestructura

la gestion administrativa v la calidad de | entre la direccidn de la gestién administrativa | Existe una relacién significativa entre la Fiabilidad Capacitacién del capital

servicto al usuario en la Gerencia de | v la calidad de servicio al wsuario en la | direccion de la gestidn admimstrativa y la Va: humano

Administracién Tributaria y Recaudacion de | Gerencia de Administracién Tributaria y | calidad de servicio al usuario en la | Calidadde Atencion inmediata

1a Municipalidad Provincial del Collao Tlave | Recaudacién de la Municipalidad Provincial | Gerencia de Administracién Tributaria y | 2tencion al Capacidad de Cortesia

20237 del Collao Ilave 2023. Recaudacién de la  Municipalidad | USUH0 respuesta Amabilidad
Provincial del Collao Ilave 2023. Compromiso

;De qué manera se relaciona el control de la | Determinar el nivel de relacién que existe Parasuraman et. Seguridad Informacion

gestion administrativa y 1a calidad de servicio | entre el control de la gestion admimstrativay | Existe una relacidn significativa entre el al (1985) Confianza

al usuario en la Gerencia de Admimistracién | la calidad de servicio al usuario enla Gerencia | control de la gestion administrativa v la Respuesta de una informacien

Tributaria y Recaudacién de la Municipalidad | de Administracién Tributaria v Recaudacién | calidad de servicio al usuvario en la Empatia y capacidad de

Provincial del Collao Ilave 20237 de la Municipalidad Provincial del Collao | Gerencia de Administracion Tributana v Empatia comprender al -

lave 2023. Recaudacién  de la  Municipalidad Com: S50 v Daciencia

Provincial del Collao Ilave 2023 prensiony p
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Anexo 2 INSTRUMENTOS

CUESTIONARIO 1 PARA MEDIR LA VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA

Estimado encuestado, le hacemos entrega de un cuestionario para recabar informacion sobre el estudio
“Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio al Usuario en la Gerencia de Administracion Tributaria y
Recaudaciones de la Municipalidad Provincial del Collao Ilave”, el cual usted debe rellenar en basea su
criterio personal y sincero los items de acuerdo a los siguientes criterios: en desacuerdo (1); regularmente de
acuerdo (2) y de acuerdo (3).

Escala

N° items

Dimension 1 planificacion de la gestion administrativa
iLa municipalidad establece estrategias para gestion administrativa de la gerencia de
adminisiracion fributaria v recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao llave?
iLa municipalidad organiza y conformar las areas de desempefio para una busna gestion
02 | administrativa de la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad
provincial del Collao llave?
&La municipalidad formula indicadores de gestion en la gerencia de administracion tributaria y
recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao llave?
iLa municipalidad establece metas para una buena gestion administrativa de la gerencia de
administracion fributaria v recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao llave?
Dimension 2 organizacion de la gestion administrativa
& La municipalidad realiza una adecuada organizacion para una buena gestion administrativa de
la gerencia de administracion tributaria v recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao
llave?
iLa municipalidad realiza el peril de los puestos de trabajo para una buena gestion
06 | administrativa de la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad
provincial del Collao llave?
& La municipalidad realiza la organizacion de funciones para una buena gestion administrativa de
la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao
llave?
& La municipalidad en comparacion de los afios anteriores tiene una adecuada organizacion para
08 | una buena gestion administrativa de la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la
Municipalidad provincial del Collao llave?
Dimension 3 direccion de la gestion administrativa
& La municipalidad realiza una adecuada induccion para una buena gestion administrativa de la

01

03

04

05

o7

09 gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao
llave?

10 & La municipalidad realiza una adecuada supervision para una buena gestion administrativa de
la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao
llave?

1 & La municipalidad realiza una adecuada motivacion para una buena gestion administrativa de la

gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao
llave?
&La municipalidad realiza una adecuada coordinacion con los trabajadores para una buena
12 | gestion administrativa de la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la
Municipalidad provincial del Collao llave?

Dimension 4 control de la gestion administrativa
iLa municipalidad realiza estrategias de control para una buena gesfion administrativa de la
gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao
llave?
;La municipalidad realiza adecuados inventarios para una buena gestion administrativa de la
gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad provincial del Collao
llave?
&La municipalidad en comparacion de afios anteriores se da un mejor control para una busna
15| gestion administrativa de la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la
Municipalidad provincial del Collao llave?
& La municipalidad realiza un control con los trabajadores para una buena gestion administrativa
de la gerencia de administracion tributaria y recaudaciones de la Municipalidad provincial del
Collao llave?

13

14

16
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CUESTIONARIO 2 PARA MEDIR LA VARIABLE 2 CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO

Estimado encuestado, le hacemos entrega de un cuestionario para recabar informacion sobre el estudio “Gestién
Administrativa y la Calidad de Servicio al Usuario en la Gerencia de Administracién Tributaria y
Recaudaciones de la Municipalidad Provincial del Collao llave”, el cual usted debe rellenar en basea su
criterio personal y sincero los items de acuerdo a los siguientes criterios: en desacuerdo (1); regularmente de
acuerdo (2) y de acuerdo (3).

Escala
1(21]3

N* items de las dimensiones de la variable 2 calidad de servicio al usuario

Dimension 1 elementos tangibles
Los elementos tangibles de la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones

01 de la Municipalidad Provincial del Collao llave tienen una ubicacién adecuada.

02 Los elementos tangibles de la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones
de la Municipalidad Provincial del Collao fave ayudan con informacidn al usuario.

Los elementos tangibles de la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones

03 de la Municipalidad Provincial del Collao llave Portillo tiene una zona de recepcion
adecuada.

04 Los elementos tangibles de la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones
de la Municipalidad Frovincial del Collao lfave poseen material informative adecuado y
pertinente

Dimension 2 fiabilidad

05 La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria y Recaudaciones de la
Municipahdad Provincial del Callao llave tienen una infragstructura modema.

La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria v Recaudaciones de la

06 Municipahdad Provincial del Collao llave realizan capacitaciones al capital humano.

07 La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones de la
Municipalhidad Provincial del Coliao llave realizan atencion inmediata al usuario.

08 La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria y Recaudaciones de la
Municipalidad Provincial del Gollao lave brindan una fiabilidad adecuada de la calidad de
servicio.

Dimension 4 capacidad de respuesta
La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones de la
03 Municipahdad Provincial del Callac llave muestran cortesia en los servicios al usuario.
10 La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria y Recaudaciones de la

Municipalidad Provincial del Collaoc llave muestran amabilidad en los servicios al usuario.
La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones de la
11 | Municipahidad Provincial del Collao llave posee trabajadores con compromiso al buen
servicio a los usuarios.

La calidad de servicio del usuario muestra una fiabilidad correcta y adecuada al pablico
engeneral.

12

Dimensidn 5 seguridad
La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria y Recaudaciones de la
13 | Municipalidad Frovincial del Goliac llave brinda informacién de los servicios al usuario
de manera
permanente.
La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria y Recaudaciones
de la Municipalidad Provincial del Collao llave da confianza en los servicios al usuario.
La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones
15 | de la Municipalidad Provincial del Collao llave posee actitudes por parte de los
trabajadores confianza diversosen los servicios al usuario.
16 | La calidad de servicio del usuario es percibida de manera segura por el general.

Dimension 5 empatia

La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones de la
17 | Municipalidad Provincial del Collao llave da respuesta de una informacion consultada por
los usuarios demanera oportuna.
La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria y Recaudaciones de la
Municipalidad Provincial del Collao llave tiene un personal muy empatico hacia los
usuarios.
La municipalidad mediante la gerencia de administracion tributaria y Recaudaciones de la

Municipahdad Provincial del Coliao llave tiene un personal comprensible v paciente hacia
los usuarios.

La municipalidad mediante la gerencia de administracién tributaria y Recaudaciones de la
Municipalidad Provincial del Collao lave tiene un personal con capacidad de comprender
a los usuarios.

14
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TITULO DE TESIS: GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE
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+ PROFESION :..4- S R S S S
» CARGOACTUAL: ... -2/ 2 SC707. &KL A1 . ... AP——
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.Lf 3@
o
INDICADORES CRITERIOS & % | > '-'z_,J
O f= 1 By gy
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(=] o m = i
1.CLARIDAD Esté redactado con lenguaje apropiado 112 3] 4 ;\
2.CREATIVIDAD Esta expresado en capacidades observables 11213 %( 5
3.ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia 1 2 3] 4 )56
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las variables X
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8.COHERENCIA Entre las dimensiones, indicadores, items e | 1 2131415
indices. *
9.METODOLOGIA La estrategia responde al propésio de la| 1 | 2 | 3 | 4 | 5
investigacion. ’X
10. PERTENENCIA El instrumento es Gtil y adecuado para la | 1 2131415
investigacion. y
Fuente:

Il.  OBSERVACION Y RECOMENDACION 777

IV.  RESOLUCION
a. Aprobado
b. Desaprobado

4.
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ANEXO 1
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
E EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Fechadeentrega: _n3— 07 — 2024

~ Formato digital

’ Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: JIMMY MAMANI HUILAHUANA

‘f"Dlreccmn Ir. LIMA 349 - ILAVE
| DNI/Carné de Extranjerfa/Pasaporte N°:__ 43507817

'Teléfono: 099185774 email: _ihmmmxlgngm@hotmail.com
Nombres y Apellidos:

|| Direccion:

'[DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

: Teléfono: cmails

' [ Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: | ADMINISTRACION Y MARKETING
|| Titulo 0 Grado Académico a optar: _LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y MARKETING

:. Asesor:_Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR
I | Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:

Trabajo de Investxgacmn ] Tesis[X] Trabajo de Suficiencia Profesional [ ] Trabajo Académico[ |

Titulo: GEST | AD DE SERVICIO Al \RI

DE ADMINISTRACION BUTARIA Y RECA CIONDELA ICIPALIDAD
PROVINCIAL DEL COLLAO —ILAVE, 2023

Palabras claves, (3 a 5 términos);... Administracién, calidad de servicio al usuario, gerencia
¢Esta obra se desarroll6 en la UANCV *2?
2

eInchcar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
Quipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros

rtflaclonados

deSI Su produccion intelectual se desarroll6 en la UANCYV totalmente o parcialmente, deberé autorizar el
Posito en el Repositorio de manera obligatoria.

\#
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2. Referencia de tesis:

D Bachiller Titulo DZda Especialidad DMaestria DDoctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:

Bajo los siguientes términos, autorizo el deposito de mi tesis en el Repositorio
Digital de la UANCYV.

Con la autorizacion de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al publico, transformar (inicamente mediante su traduccidn a otros idiomas) y
poner a disposicion del ptiblico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en' cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Perti'y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.

En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” podré
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de sotmrie y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccidén intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.

La Universidad Andina “Néstor Céceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccion intelectual, y no le hara ninguna modificacién mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacién (marque con una X)

. Sl autonzo que se deposite inmediatamente.

I:I Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a)

l:l No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccion intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de estay, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al ptblico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su producciéon intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion pablica de la produccién
intelectual, pero sin fines comerciales.

Si autorizo
I:I No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia
Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de 4mbito mundial, sin embargo,

usted puede elegir entre la opcion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,

como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pera goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

Internacional
l:] Nacional

Linea de investigacién: _ ADMINISTRACION PUBLICA (5909 - UNESCO)

o og — 2024
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Firma de Autor huella digital Fecha
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