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Resumen

El presente informe de investigacion se realizO con el propdsito de
determinar la solucién al problema formulado: ¢Cudl es la relacion que
existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicios que brinda el
area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo,2020? Se
puso énfasis en la hipétesis planteada: Existe una relacion directa entre
gestidbn administrativa y la calidad de servicios que brinda el area de
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo,2020, ademas, como
objetivo general: Determinar la relacibn que existe entre la gestion
administrativa en la calidad de servicios que brinda el area de registros
civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo,2020, para lo cual se empled
el disefio no experimental de nivel correlacional; y se aplicé un cuestionario
de 36 preguntas a una muestra de 40 usuarios, como técnica de
investigacion la encuestas aplicada a los colaboradores en las diferentes
areas de la entidad. se concluyé en la determinacién que existe una
relacion directa positiva muy fuerte de 0,728 entre gestion administrativa y
la calidad de servicios. Los hallazgos evaluados permiten concluir que la
institucion Municipalidad Distrital de Laredo, a medida que realizan una
buena gestion administrativa en base a las importantes dimensiones como:
planificacion, organizacion direccion, y control la calidad de servicio se hace
notar. Se recomienda, La Municipalidad Distrital de Laredo, debe seguir
considerando la buena gestion administrativa en aras de presentar una
buena calidad de servicio a su publico usuario.

Palabras Clave: gestion administrativa y la calidad de servicios.



Abstract

This research report was carried out with the purpose of determining the
solution to the formulated problem: What is the relationship between
administrative management and the quality of services provided by the civil
registry area in the District Municipality of Laredo, 2020? Emphasis was
placed on the hypothesis raised: There is a direct relationship between
administrative management and the quality of services provided by the area
of civil registries in the District Municipality of Laredo, 2020, in addition, as
a general objective: Determine the relationship that exists between
management administrative in the quality of services provided by the area
of civil registries in the District Municipality of Laredo, 2020, for which the
non-experimental design of correlational level was used; and a
guestionnaire of 36 questions was applied to a sample of 40 users, as a
research technique the survey applied to the collaborators in the different
areas of the company. It was concluded in the determination that there is a
very strong positive direct relationship of 0.728 between administrative
management and the quality of services. The evaluated findings allow to
conclude that the Laredo District Municipality institution, as they carry out
good administrative management based on important dimensions such as:
planning, organization, direction, and control, the quality of service is noted.
It is recommended that the Laredo District Municipality should continue to
consider good administrative management in order to present a good quality

of service to its user public.

Keywords: administrative management and quality of services.
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I. INTRODUCCION

La investigacion se ha desarrollado sobre “GESTION ADMINISTRATIVA'Y
CALIDAD DE SERVICIO en el AREA DE REGISTROS CIVILES de la
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAREDO EN EL ANO 20207, se justifica
porque va a mejorar la atencion y reducir el tiempo, para poder simplificar
el proceso en los registros civiles, encamina a buscar una nueva gestion
administrativa y calidad del servicio a los usuarios, teniendo como punto de
apoyo la modernizacién en la gestibn de mejoras tecnoldgicas con la
finalidad de innovar los servicios publicos locales. En el area de Registros
civiles se ha implementado de manera gratuita el APLICATIVO SIRCM -
GLOBAL EDITION DE REGISTRO EN LINEA EN EL SISTEMA DEL
REGISTRO NACIONAL DE IDENTIDAD Y ESTADO CIVIL, ya que se deja
de manipular libros y se cambia a la tecnologia, para ayudar a la poblacién
en gue los tramites no sean demorados ni engorrosos, si No que se mejore

y agilice tanto para la municipalidad y el usuario.

La investigacion tiene como objetivo fundamental concientizar sobre la
mala atencion que presta a los usuarios con los servicios que se le brinda
como es el registro y expedicion de Actas de Nacimiento, Matrimonio y
Defuncion, Inscripciones de Divorcios Administrativos Notariales vy
Judiciales; Reconocimientos Administrativos ylo voluntarios,
Rectificaciones Administrativas Judiciales y Notariales, filiaciones
judiciales, Adopciones Judiciales y Notariales, realizacién de Ceremonias
de matrimonio Civil, registro de Depuraciones de matrimonio y defunciones,
por parte del personal que conforma el Area de Registros Civiles de la
Municipalidad Distrital de Laredo. La calidad del servicio es fundamental en
la municipalidad, pues conseguira la ventaja competitiva para resaltar del
resto de municipios. Ya que se va poner en funcionamiento el aplicativo del
Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil (RENIEC); se capacitara
al personal en el manejo del aplicativo y también de la Escuela Registral
de manera virtual, que es la encargada de disefiar, ejecutar y evaluar las
acciones de formacién ,capacitacion, actualizacion y especializacion del

personal de la institucion y de los registradores civiles esta es una
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oportunidad para mejorar la entrega de los servicios y se logre la empatia
con el usuario, haciéndoles comprender que no siempre el usuario tiene la
razon y que ya el sefior Alcalde, Gerente Municipal y asesoria Legal no
tiene injerencia normativa en Registros Civiles; sino el Registro Nacional de
Identificacion y Estado Civil, segun Ley Organica N° 26497 de fecha 12
de Julio de 1995 y su Reglamento de Inscripciones aprobado por Decreto
Supremo N° 015-98-PCM publicada el 25 de abril de 1998, rige y norma los
Registros Civiles que se encuentran en las Municipalidades a Nivel
Nacional y en los Consulados de Per( en el exterior para cumplir sus
funciones y prestar servicios de éptima calidad y en consecuencia, no
incurrir en retrasos administrativos que ocasionen cierta disconformidad

entre los propios empleados y usuarios por las demoras documentarias.

La imagen de la gestion administrativa del Area de Registros Civiles de la
Municipalidad Distrital de Laredo se forma mediante la atencion que ofrecen
los colaboradores, no obstante, la realidad es distinta, de acuerdo a lo
evaluado en lo puntuado y propiciado por el Area de Registro Civil de la
Municipalidad Distrital de Laredo, uno de los motivos de insatisfaccion de
los usuarios es la atencion deficiente que se ofrece a ellos, la poca
capacitacién de los colaboradores, no solamente por la falta de saberes,
sino también por la ausencia de iniciativa y desconocimiento de sus
funciones dentro del area, las cuales estan plasmadas en el Manual y
Reglamento de Organizacion y Funciones y en la Ley 26497 del Registro
Nacional de Identidad y Estado Civil; donde especifica los requisitos y

funciones del Registrador Civil.
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[I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1.Descripcién del problema

En el plano internacional, la gestion administrativa y la calidad de
servicio en los gobiernos locales son dos problemas muy latentes
y criticos. Esto, se constata en Paraguay, en la municipalidad de
Lambaré se comprobaron anomalias en la gestion administrativa,
una de ellas fue que en plena pandemia del Covid-19, se autorizé
una obra edil de G. 700 millones y el pago de G. 158 millones por
el concepto de asesoria. Asimismo, no se rindié cuenta de los G.
50.000 que ingresaron por el aporte de Fonacide y royalties. A ello
se suma el hecho de que un trabajador edil habiendo renunciado
contindie apareciendo como parte del personal de la institucion, y

percibiendo un salario sin trabajar alli (La Nacion, 2021).

Sobre la calidad de servicio brindada por instituciones publicas, en
Ecuador, una encuesta del INEC indicé que los motivos de quejas
o reclamos en tales entidades son la falta de entendimiento de la
problematica (24,6%), falta de profesionalismo de los funcionarios
(15,8%), e insuficiente informacion (14,3%) (El Universo, 2018). Por
otro lado, en los GAD municipales de Chimborazo, la calidad de
servicio prestado es muy baja, debido al pobre desempefio del
personal, colaboradores no calificados, deficiente flexibilidad para
la resolucion de problemas relacionados a la calidad de servicio,
falta de equipos e instrumentos Utiles para su trabajo, y exceso de
trdmites para atender (Guadalupe, Iglesias y Gonzales, 2020).

En el plano nacional, la situacién no es ajena, puesto que para la
mayoria de los peruanos, la gestion de los gobiernos regionales y
locales es muy mala o mala, debido a servicios de mala calidad y
actos de corrupcién (Villegas, 2021). Esto, se puede constatar en
la Municipalidad Provincial de Huaraz, donde la pésima gestidon

administrativa y mala calidad de servicio es su distintivo, a causa
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de la lentitud para responder a los recursos administrativos, pobre
fiscalizacion de locales comerciales, respuestas a las denuncias
administrativas parciales o incompletas, obligaciones laborales no
reconocidas, e incumplimiento de las resoluciones administrativas
(Defensoria del Pueblo, 2019).

Otro caso nacional donde se puso en evidencia la mala calidad de
servicio se dio en la municipalidad de Morales, region San Martin,
donde segun una encuesta, para el 54% de los ciudadanos, hay
deficiencia en el seguimiento a los servicios brindados, el 47% de
ellos reporta problemas de comprensiéon del usuario, para el 46%
de ellos, existe deficiencias en la simplificacion de tramites, para el
46% de ellos, hay deficiencias respecto a la participacion de las
festividades de la comunidad, y para el 45% la orientacién que
brinda el colaborador cuando brinda el servicio es mala (Castillo,

Céardenas y Palomino, 2020).

En el plano local, el &rea de registros civiles de la Municipalidad
Distrital de Laredo, es el responsable de la inscripcion, gestion,
direccién, ejecucioén, control y evaluacion de las actividades con
relacién a los hechos vitales producidos en el distrito de Laredo;
brinda un servicio de inscripcion deficiente, inadecuado que incide
en la calidad del servicio que se presta al usuario, demorando en
el registro manual y entrega de acta de nacimiento, matrimonio,
defuncion, filiaciones, adopciones, divorcios, rectificaciones, entre
otros servicios que se brinda, se hace engorroso el proceso tanto

para el usuario como para el personal.

Siendo el motivo por el cual se vio en la necesidad de hacer
gestiones ante el Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil
(RENIEC), para integrar el Sistema de Registro Linea al area de
registros civiles de la municipalidad distrital de laredo, y se pueda

atender al usuario con mayor seguridad y rapidez.
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En la municipalidad distrital de Laredo, se observé un obstaculo
acerca del servicio brindado en el area de registros civiles, pues se
sigue manejando documentaciéon manual del registro y entrega de
actas de nacimiento, matrimonio, defuncion, filiacion, divorcios,
rectificacion, reconocimiento y otros, siendo complejo y deficiente
en conocimiento de las leyes, normas, directivas y resoluciones que
rigen los registros civiles en la actualidad; en el Area de Registros
Civiles los libros manuales estan en un mal estado de
conservacion, por los afios transcurridos, y ninguna autoridad tiene
la intencién de mejorar y digitalizar los libros, el municipio se cre6
por laley 13792 del 28-12-1961 y comenz0 sus funciones en marzo
de 1962; esto conlleva a que la documentacion vital para brindar el
servicio de recepcién, registro y entrega de actas sea de
nacimiento, matrimonio o defuncion hasta marzo del 2020 que se
implementa el sistema en linea para mejorar la gestion y calidad de
servicio. Pero, no se cuenta con personal idoneo. Hoy en dia, a
nivel nacional, se cuenta con el sistema de registros en linea,

informacion sistematizada al entorno de la RENIEC.

Lo antes descrito, hace que en la presente investigacion se busque
encontrar la relacion entre la gestién administrativa y la calidad del
servicio de en el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital De Laredo en el afio 2020, elementos que se presentan en
los resultados y discusion, partiendo de la premisa que, una buena
Gestion Administrativa favorece al logro de los objetivos
institucionales y se logrard una mejor calidad del servicio a la

comunidad, que es la razén de existir de la entidad.
2.2.Pregunta de investigacion general
¢, Cual es la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de

servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital de Laredo, 20207
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2.3.Preguntas de investigacion especificas

¢, Cual es la relacidn entre la planificacion y la calidad de servicios
gue brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital
de Laredo, 2020?

¢, Cual es la relacion entre la organizacion y la calidad de servicios
gue brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital
de Laredo, 2020?

¢, Cual es la relacion entre la direccion y la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo, 2020?

¢, Cuadl es la relacion entre el control y la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo, 2020?

2.4.0Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestién administrativa en la calidad
de servicios que brinda el area de registros civiles en la
Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.

2.5. Objetivos especificos
Determinar la relacion entre la planificacion en la calidad de
servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital de Laredo, 2020.
Determinar la relacion entre la organizacion en la calidad de

servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital de Laredo, 2020.
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Determinar la relacion entre la direccion en la calidad de servicios
que brinda el &rea de registros civiles en la Municipalidad Distrital
de Laredo, 2020.

Determinar la relacién entre el control en la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo, 2020.

2.6. Justificacion e importancia

La justificacion tedrica del estudio se debe a que constituye la
sintesis de una clasificacion y evaluacion minuciosa de las teorias
que giran en torno al tema de la gestiébn administrativa y la calidad
de servicio. Respecto a la primera variable el trabajo se baso en la
teoria de Chiavenato (2012) y la segunda variable se apoy6 en la
teoria de Riveros (2007). Por otro lado, es importante informar de lo
beneficioso que puede resultar una buena gestion administrativa
para mejorar la calidad del servicio, pues segun los antecedentes,

la gestion administrativa se relaciona con la calidad del servicio.

La justificacion practica del trabajo se cumple, pues se podra sacar
las recomendaciones y aplicarlas también en escenarios donde se
tenga el mismo problema y circunstancia. Por otra parte, se debe
indicar que con una mejora gestion administrativa, tanto el cliente
interno como el externo se podran ver beneficiados, dado que los
procesos se ejecutaran con mayor eficacia y eficiencia con el fin de
brindar un servicio de calidad a los usuarios. Esto, repercutira en la

mejora de la imagen y reputacion de la institucion.

La justificacion social del informe se debe a que se podra brindar
recomendaciones oportunas para mejorar la gestion administrativa
y la calidad del servicio ofrecido por la Municipalidad distrital de
Laredo, dado que con procedimientos mas agiles, innovadores, y

colaboradores mas capacitados, se podra optimizar la calidad del

19



2.7.

servicio al ciudadano. Finalmente, los municipios han sido creados
para atender los problemas de la ciudadania en el tiempo correcto

y eso es lo que se logra con una buena gestion administrativa.

La justificacion metodolégica del estudio se cumple porque la guia
para la realizacion del trabajo fue el método cientifico. Asimismo, se
creo el cuestionario para recolectar la informacion, este cuenta con
validez y confiabilidad. Ademas, se hizo uso del programa
estadistico SPSS para el procesamiento y andlisis de los datos,
también se empleod la estadistica descriptiva y la contrastacion de

hipotesis.

Alcances y limitaciones

En el transcurso de la investigacion existieron limitaciones que se
dieron soluciones, sobre todo, en la etapa de recoleccién de datos.
A través de la coyuntura que se encuentra el mundo, afrontando el
virus llamado covid-19, los colaboradores de las diferentes
organizaciones estan realizando trabajo remoto, por ello, los
usuarios lo estan atendiendo de manera virtual, lo cual nos llevo a
replantear el tiempo planificado en la aplicacion del instrumento.
Asimismo, se elaboré de manera virtual, ya que, por seguridad de
los mismos, no se podia poner en riesgo la salud de empleados que

son vulnerables.
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II.MARCO TEORICO
3.1. Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Flores (2015), en su tesis titulada “Plan estratégico para mejorar la
calidad del servicio en el proceso de identificacion humana del
registro civil, identificacién y cedulacién de Los Rios”, tuvo como fin
el disefio de un plan estratégico para la mejora de la calidad de
servicio en el proceso de identificacion humana del registro civil,
identificacion y cedulacion de Los Rios. El tipo de disefio fue no
experimental y el alcance descriptivo-exploratorio. Las técnicas
fueron observaciones, encuestas y entrevistas. La muestra fue de
265 personas ceduladas en Los Rios. Los principales resultados
fueron que los procesos que producen productos y servicios de la
Direccion de Los Rios tienen un orden, asi como una clasificacion
de acuerdo al nivel de aporte al cumplimiento de la mision de la
institucién. La conclusion fue que la instauracion del plan mejorara
la calidad de servicio, se entregaran documentos de identidad con
datos correctos y segun la filiacién, garantizando la autenticidad de

la informacién y respetando los pardmetros de la excelencia.

Holguin (2016), en su tesis de maestria titulada “Gestion
Administrativa y su incidencia en el Presupuesto Operativo del
Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Cantén
Quevedo - AiAo 2015”. El estudio se orienta a indagar la situacion
administrativa para el buen uso del presupuesto establecido,
asegurando beneficios econémicos que no tributan el ciento por
ciento al presupuesto de dicho Gobierno Autobnomo. El Tipo de
investigacion aplicada, técnicas recoleccion de datos la
observacion directa y la encuesta; la Poblacién alcanza al personal

administrativo y operativo del Gobierno; la Muestra es de 188
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trabajadores. Conclusién, que es obligatorio buscar la eficacia de
los servicios a través de la practica de la evolucion administrativa
de gestion en el cual dicha técnica determinara el cumplimiento
mensual al mismo tiempo se debe planear el accionar de cada uno
de los involucrados; y después de realizar la evaluacidon
administrativa se propone una vision clara para el proximo periodo
administrativo y una mision que lidere la gestion transparente en el

cumplimiento del presupuesto del referido Gobierno Autbnomo.

Prado (2016), en su tesis de maestria titulada “Gestion
Administrativa de la Union Provincial de Cooperativas de
Pescadores (UPROCOOPES)”. El objetivo es realizar un estudio
para conocer la situacion actual de UPROCOOPES vy para ello se
analizé la gestion administrativa del primer semestre del afio 2014,
mediante una investigacion descriptiva y documental, en las cuales
se utilizaron como instrumento las entrevistas dirigidas al personal
administrativo y a los principales directivos de la organizacion; la
Poblacién alcanza a los socios y personal administrativo, la
Muestra es de 31 personas y el muestreo no 8 probabilistico de
caracter opinatico. Conclusion, la estructura organizacional de
UPROCOOPES evidencia debilidades, aspecto que limita
administrativamente, el Gerente puede tomar decisiones poco
acertadas, el personal administrativo realiza las tareas cotidianas
sin las directrices necesarias, solo a través de las indicaciones que
las recibe verbalmente, la falta de planificacion, misién y vision,

puede generar una disminucién en el logro de los objetivos.

Coque (2016), en su tesis de maestria titulada “La gestidon
administrativa y su impacto en la rentabilidad de la Empresa
Megamicro S.A. de la ciudad de Ambato”, tuvo como objetivo
general analizar el impacto de la gestion administrativa en la

empresa con la finalidad de que se incremente su Rentabilidad
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mediante la ejecucion de estrategias que direccionen a la empresa
a tener y mantener una eficiente gestién administrativa. El enfoque
de investigacion predominantemente cualitativo, se empled las
modalidades de Investigaciéon de Campo y Documental y es de tipo
Correlacional; la muestra fue de doce personas. Se concluye que
el valor obtenido del célculo Chi cuadrado (X?) es de 4.785, por lo
tanto se rechaza la Hipodtesis Nula y se acepta la Hipétesis alterna;
en consecuencia, la Gestibn Administrativa si impacta
significativamente en la rentabilidad en la empresa MEGAMICRO
S.A. dela ciudad de Ambato. De Los 7 resultados obtenidos el 42%
manifiestan si existe una gestiéon administrativa eficiente, y el 58%

gue no existe una gestion administrativa eficiente.

Rocca (2016). Satisfaccion del usuario en el ambito del Sector
Puablico. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares
de la Municipalidad de Berisso. (Tesis de maestria). Universidad
Nacional de La Plata, Argentina. El presente trabajo se caracterizé
por ser exploratoria, cuantitativa con una muestra total de 249
usuarios. Se obtuvo informacion a través preguntas estandarizadas
en el modelo SERVQUAL, para medir la satisfaccion del usuario.
Capacidad de respuesta resulto ser la dimensién mas importante
para los usuarios seguidos de confiabilidad, seguridad ocupo el
tercer lugar y empatia el cuarto lugar, consideraron que elementos
tangibles era la dimension menos importante. Se encontré entre

“satisfecho” y “Algo insatisfecho

Antecedentes Nacionales

Vega (2019), en la tesis “Gestion administrativa y su efecto en la
calidad de servicio que brinda la gerencia regional de educacién La
Libertad, Trujillo 2019”, buscé determinar el resultado de la gestion
administrativa en la calidad del servicio que brinda la Gerencia

Regional de Educacion La Libertad. La tesis es descriptiva, de
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disefio no experimental, el estudio se aplicé a los 32 trabajadores
de la Gerencia Regional de Educacion La Libertad. Se concluy6 que
la gestion administrativa en la calidad del servicio que brinda la
Gerencia Regional de Educacion La Libertad Trujillo — 2019 es
regular, con un 54% se determind que la calidad de servicio es

regulary la gestion administrativa es mala.

Obrego6n (2019), en la tesis “Gestion administrativa y calidad de
servicio en la Municipalidad de El Agustino, 2019”, tuvo como
objetivo  establecer la relacion entre Gestion administrativa y
calidad de servicio, donde se utiliz6 una metodologia cuantitativa,
nivel correlacional y de disefio no experimental, con una poblacion
probabilistica de 227 empleados de la Municipalidad del Agustino —
Lima. La conclusién fue que existe una correlacién directa, fuerte
entre la gestion administrativa y calidad de servicio en la
Municipalidad de EI Agustino 2019.

Ocampos y Valencia (2016), en la tesis titulada “Gestidon
administrativa y calidad de servicio al usuario, en la red asistencial
Essalud — Tumbes, 2016”, tuvo por finalidad establecer la relacion
entre la Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario, en
la Red Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016.La metodologia fue de
tipo descriptivo correlacional. Para la recoleccibn de datos se
emple6 como técnica la encuesta y como instrumento el
cuestionario. La muestra fue de 39 colaboradores de la Red
Asistencial ESSALUD-Tumbes, 2016. La conclusién fue que se
corrobor6 la existencia de una relacion significativa entre las
variables, por medio del coeficiente de correlacion de Pearson
obtenido (R=+0,559).

Calero (2015), en la tesis “Gestion administrativa y calidad de los
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 20157,
el objetivo fue determinar la relacién entre Gestion Administrativa y

Calidad de Servicio. Asimismo, la metodologia utilizada fue no
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experimental y transversal. La muestra fue de 65 colaboradores
administrativos y operativos. Los instrumentos fueron cuestionario
y guia de entrevista. La conclusion fue que hay relacién entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio, ya que un 62% de los
colaboradores afirmaron que se lleva a cabo una planificacion de
sus labores, asimismo, el 62% opina que si hay liderazgo y un 69%
opina que las instalaciones del municipio son adecuadas para
brindar su servicio y un 62% considera estar capacitado para dar un

buen servicio a la ciudadania.

Bravo y Beraun (2015), en la tesis Gestion administrativa y Calidad
de servicios en la municipalidad distrital de Churubamba — periodo
2015”, su objetivo fue determinar la relacion entre las variables de
estudio. La metodologia fue de nivel descriptiva-correlacional. El
disefio no experimental. La muestra fue 50 usuarios. La conclusion
fue que el usuario del municipio de Churubamba no recibe una
buena atencién por parte de los empleados del municipio, esto por
una falta de capacitacion, una pobre gestion administrativa y falta

de motivacion a los colaboradores.

3.2.Bases tedricas

Variable Gestién administrativa

Definicion

Para Chiavenato (2012), la gestién administrativa es el grupo de
actividades por medio de las que los directivos ejecutan sus
acciones mediante el obedecimiento de las etapas del proceso
administrativo: planeacion, organizacion, direccion y control. Y, de
acuerdo a Huerta, como se cito en Silva (2018), la gestion
administrativa, alude a la agrupacion de procesos a los que se
incluye labores para planear, organizar, dirigir y controlar, se
focalizan en el logro de objetivos con la injerencia del potencial

humano, tecnologia y tecnicidad.
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Por su parte, Mendoza (2017), sostiene que la gestidn constituye un
proceso activo que es variable frente al tiempo abierto a ciertas
transformaciones, que pueden variar segun la circunstancia que esta
inmersa. Asimismo, Boweny Vaca (2015), revelan que esta se basa
al constituir un punto de apoyo administrativo para varios procesos
empresariales, de todos los departamentos involucrados a fin de
conseguir resultados efectivos dando lugar a una mayor ventaja

competitiva, que se reflejara en la utilidad de la empresa.

En concordancia con Falconi, Luna, Sarmiento y Andrade (2019), la
gestion administrativa comprende un grado alto de esfuerzo en
relacion al desempefio de las siguientes funciones: planificar,
organizar, coordinar, dirigir y controlar, ademas de una 6ptima
gestion de los bienes empresariales, de indole material, humano o
financiero, dedicado al logro de metas y objetivos planteados por el
departamento matriz de la compafiia. El principio vital del rol de un
directivo, es gestionar un proceso administrativo bien detallado, a
pesar de que ese rol se realiza empiricamente en la mayor parte de
los casos. En las empresas, de forma indistinta, es importante que
se trabaje para optimizar los procesos puestos en marcha en cada
area que la constituye, con el propésito de guiar el esfuerzo hacia el
mejoramiento, un mejor desempefio de los colaboradores, mejora en

tiempos de brindar datos interdepartamentales, y demas.

En consecuencia, se puede expresar que la gestién administrativa
es el cumulo de acciones sujetas a un lapso de tiempo donde puede
generarse variacion de las labores que se pretende incluir al interior
de la empresa. Esencialmente, la gestion administrativa se enfoca
en comprender lo que se decidird o harg, la manera en la que se
desarrollara cierta actividad al interior de la compaiiia y conseguir
resultados de lo implementado en la entidad, para ello, la

participacion dindmica de los clientes internos es vital.

26



Caracteristicas de la gestion administrativa

Segun Luna (2008), en la gestidon administrativa, se reconocen las
siguientes caracteristicas especificas:

Universalidad. La validez de la gestion administrativa es aplicable en
cualquier entidad social, de indistinto giro y tamafio, sean del ambito
nacional o internacional, estatal o particular.

Especificidad o propoésito. La teoria de la gestion administrativa,
tiene una naturaleza especifica, pues constituye una via efectiva
para conseguir la realizacion del trabajo, en consecuencia, no cabe
confusion con ciencias relacionadas.

Unidad temporal. La gestion administrativa esta integrada por
periodos, etapas, componentes que a lo largo del tiempo se aplican
de forma sinérgica, 6sea, no hay lugar al apartamiento. La actividad
de la administracién comprende todos sus componentes y estos se
desarrollan como un proceso de mejoramiento continuo.

Unidad jerarquica o amplitud del ejercicio. La gestién administrativa
se ejecuta en cualquier nivel de gobernanza (vertical, horizontal).
Interdisciplinaria. La gestiébn administrativa es parecida al conjunto
de saberes vinculados a la efectividad y rapidez del trabajo.

Valor instrumental. La gestibn administrativa representa la via para
lograr un objetivo, mediante ella, se alcanzan resultados practicos.
Flexibilidad. La gestiébn administrativa abarca un limite de extension
para la satisfaccion de las expectativas de la entidad social en la que

tienen lugar.

Importancia de la gestion administrativa

Para Huerta, como se cité en Silva (2018), la trascendencia de la
gestion administrativa, se debe a que el potencial humano constituye
el elemento vital para que la gestion se desarrolle, pues de las
capacidades, asi como de las particularidades de los colaboradores

pendera la consecucion de las metas y objetivos de forma individual
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y grupal. Por otro lado, Ocampo y Gonzéales, como se cit6 en Silva
(2018), indican la relevancia de la gestion administrativa como un
pacto grupal que involucra a la totalidad de la entidad con el
propésito de aportar mejorias a la compafia, con lo cual, se podra

percibir cada proceso disefiado para la mejora de la colectividad.

Dimensiones de la gestion administrativa

Planeacion

Para Chiavenato (2012), se refiere al ejercicio administrativo que
establece previamente los objetivos, y aquello que se realizara
para poder conseguirlo. Ademas, Sosa (2015), sostiene que la
ausencia de planeacion y los infortunios van juntos, por lo cual, la
definicion de la planeacion consiste en proyectar la via previa al

inicio de la construccion.

Organizacion

De acuerdo a Chiavenato (2012), alude al ejercicio administrativo
gue reune las acciones indispensables para llevar a cabo aquello
que se ha planeado. Asimismo, Sosa (2015), indica que, bajo una
visibn mas humana, la organizacién se definiria como el grupo de
individuos que comparten entre ellos, los mismos valores, ademas
de principios, consiguiendo los objetivos propuestos por medio del

trabajo en equipo.

Direccion

En concordancia con Chiavenato (2012), consiste en el ejercicio
administrativo que encamina la conducta de los sujetos sobre la
base de los objetivos que se pretenden lograr. Constituye una labor
de liderazgo, estimulo e informacion porque hace referencia a los
sujetos. Ademas, (Sosa, 2015), revela que, la variacion mas notoria
ocurre en el estilo de liderazgo, que cambia mediante una variacion

en el modelo de conducta que debe irse formando para que, de tal
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modo, se mejore la calidad y productividad de la compafiia, lo cual
dependera del animo de transformacion con el que cuenta cada

colaborador.

Control

De acuerdo a Chiavenato (2012), alude al ejercicio administrativo,
cuyo objetivo es garantizar que lo que se plane6, organizé, y dirigio
sea para conseguir los objetivos planteados. Asi también, Sosa
(2015), revela que un buen sistema de control, debe contar con las
caracteristicas siguientes: debe ser ejecutado por quien desarrolla
el trabajo; determinar indicadores de control; tener dominio;
objetivos sin lugar a confusiones; capacitacion; y, tener materiales y

equipos éptimos.

Variable Calidad de servicio

Segun el escritor Riveros (2007) para lograr una mayor calidad, las
empresas deben mejorar el talento humano. Asi mismo, se puede
establecer que el talento humano se perfecciona solamente
optimizando el nivel de conocimientos de las personas y buscando
la mejor actitud en el desempefio de las funciones. Al personal que
rota al Area de Registros Civiles de la Municipalidad Distrital Laredo,
lo primero seria capacitarlo en la Escuela Registral del Registro
Nacional de Identidad y Estado Civil, y si aprueba va a poder brindar
una atencion de calidad.

En la misma tesis se menciona al autor Lindsay (2000), refiere en
relacion a calidad:

Es un agregado de perfeccion, estabilidad, supresion de
desperdicios, velocidad al entregar, acatamiento del procedimiento,
brindar un producto adecuado y manejable, realizar correctamente
en el primer momento, deleitar y complacer al cliente, servicio
integral a los clientes. Con un personal capacitado en las Leyes que
rigen los registros civiles y asesoramiento en el manejo del sistema

en linea, se podra hacer entrega de las actas en menos tiempo.
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Segun Sosa (2015), la calidad no representa una cualidad del
producto ni del servicio, en vez de ello, es una especialidad de los
sujetos, es seguro que, donde se encuentre un sujeto realizando
cierta accion, lo podra realizar con calidad; las personas de calidad
producen objetos de calidad y brindan servicios de calidad. Con el
apoyo de la MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAREDO, de manera
gue los colaboradores asistan a las capacitaciones ofrecidas por la
ESCUELA REGISTRAL y se pueda mejorar la calidad del servicio
gue se brinda al ciudadano.

De acuerdo a Kurtz (2012), hace referencia la calidad que se espera
y la calidad que se percibe sobre un ofrecimiento de servicios, y
cuenta con un impacto significativo en la competitividad empresarial.
En el Area de Registros Civiles de la Municipalidad Distrital de
Laredo, el personal que es designado en la gestién, necesita ser
capacitado por la Escuela Registral para que pueda brindar un
servicio de calidad hacia el usuario, dando las actas en menor tiempo

y asesorando en tramites que brinda el area.

Caracteristicas del servicio de calidad

Segun Aniorte (2013), algunas de las caracteristicas que se deben
seguir y cumplir para un correcto servicio de disposicion, son las
siguientes:

Debe cumplir sus objetivos. En el area de registros civiles de la
municipalidad distrital de Laredo tiene como fin atender en el menor
tiempo las actas que requieren los ciudadanos.

Debe servir para lo que se disefi6. La buena manipulacion del
Sistema en Linea por el personal que ingreso a laborar en el area de
registros civiles y con el asesoramiento de Reniec; se lograra hacer

los registros mejor.
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Debe ser adecuado para el uso. El Sistema en Linea no es dificil su
manipulacion solo hay que tener bastante cuidado porque si se
manipula mal, se bloquearia el sistema.

Debe solucionar las necesidades. Solucionara las necesidades de
los usuarios porque se atenderia en menor tiempo.

Debe proporcionar resultados. La generacion y entrega de las actas
de nacimiento de un menor y mayor de edad tiene como resultado la
identificacion de los ciudadanos con la obtencion del Documento

Nacional de Identidad de las personas.

Dimensiones de la calidad

Segun Sandoval (2006), las dimensiones de la calidad son:

Seguridad: Consiste en el respeto de lo ofrecido a los clientes,
ademas de los grados de precision demandados, brindando el
producto o servicio segun lo planificado y consignado. Puede
obtenerse con el cumplimiento a los clientes de lo ofrecido por los
productos o servicios. Al realizar el registro de los hechos vitales en
el sistema de registro en linea, el ciudadano va poder tramitar su
Documento Nacional de Identidad y hacer las modificaciones de su

estado civil.

Perspicacia: Implica la realizacion de esfuerzos serios para proveer
atencion esmerada e individual. En el area de Registros Civiles de
la Municipalidad Distrital de Laredo se atenderd mucho mejor cuando
el personal que labora se comprometa a ilustrarse y capacitarse

para que pueda brindar una mejor atencién.

Capacidad de respuesta: Alude a la disponibilidad del ofrecimiento
del servicio en los tiempos asignados, gestionando operaciones con

rapidez y dando respuesta inmediata a los requerimientos.

Competitividad: Se refiere a contar con las capacidades y saberes

gue se necesitan para brindar el servicio, como habilidades de los
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empleados que atienden al cliente, saberes y destrezas de los
colaboradores de base, y obviamente, capacidades de los
ejecutivos. Se gestionara el apoyo de la Gerencia para que el
personal que se designe para el area de registros civiles sea
capacitado por la Escuela Registral y el &rea de Registro en Linea
para que puedan desempefiarse con conocimiento de las leyes y

normas.

Cordialidad: Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento, a
no hacer esperar a los usuarios. Se logra con una atencion expedita
al cliente, una ubicacion conveniente y el establecimiento de horas
adecuadas de atencién. Se tendria que atender de manera cordial
en el area de registros civiles al ciudadano acude a realizar sus

trdmites dentro del horario establecido por la gerencia municipal.

Creencia: Desenvolverse con autenticidad y lealtad, a fin de
conseguir la satisfaccion de los requerimientos del cliente. Abarca
los productos, asi como servicios, la imagen de la entidad y las
particularidades de los productos. Los clientes deben contar con la

seguridad de que su decision fue verdaderamente la mas oportuna.

Cultura: Alude a la amabilidad cortesia con la cual se atiende a los
clientes, lo que genera confianza. La amabilidad sin eficiencia o la
eficiencia sin la amabilidad no tienen la repercusion positiva que
puede generar la mezcla de las dos particularidades. El personal que
labora en el area de Registros Civiles debe tener buenas practicas

de relaciones humanas para poder atender el usuario.

Tangibilidad: Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al
comprar el producto o servicio. La entrega de las actas de nacimiento
en el menor tiempo y darle tramite a los documentos recibidos en las

modificaciones del estado civil en el area de registros civiles.
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Empatia: Se refiere a sobrepasar la cortesia, hace referencia a tomar
la posicion de los clientes para la satisfaccién de sus expectativas.
Es un deber con los clientes, es el anhelo de entender sus
necesidades y hallar la respuesta mas oportuna. La empatia
comprende un servicio cuidadoso y personalizado. El registrador civil
debera atender al usuario satisfaciendo los servicios requeridos en

el tramite solicitado.

Compromiso: Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los
clientes no pueden comunicarse con la empresa debido a la
burocracia, o cuando sus necesidades no son atendidas, perciben
escasa responsabilidad. El registrador civil debe ser una persona
comprometida con la Municipalidad para que pueda brindar el

servicio rapido y eficaz.

La filosofia de la calidad se determina por ciertas cuestiones: la
calidad incrementa y en consecuencia, disminuyen los costos y los
ahorros se les pueden trasladar a los consumidores.

Debe comenzarse por los altos directivos. Se puede solicitar a
gerencia municipal la exoneracion de los pagos por reconocimientos
administrativos vy rectificaciones administrativas.

Todo el personal de la organizacion debe participar. El personal de
Registros Civiles debera participar en la elaboracion de TUPA.

Esta basado en proceso continuo de mejoras. En el area de
Registros Civiles se esta solicitando un equipo de cdmputo con mejor
capacidad de memoria y un ancho de banda exclusivamente para el

uso del sistema en linea.

Es de principios cientificos.
Su finalidad es servir en todo momento mejor a los clientes. La
satisfaccion del usuario en la atencién que brindara el area de

registros civiles en los tramites que solicitara.
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Su método abarca la indagacién del consumidor mediante encuestas
consecutivas y andlisis de transformaciones de mercado. Expuesto
en el Ciclo de Deming (14 principios de Deming para modificar la
organizacion):

Tener consistencia.

Hacerse parte de un ideal filosdfico.

Incluir la calidad a partir del primer momento.

Aminorar costos.

Capacitar.

Liderar.

Eliminar el miedo y la duda.

Formar equipos de trabajo.

Eliminar objetivos de cantidades.

Eliminar partes de trabajo.

Eliminar la administracion por objetivos.

Difundir el deber en el colaborador y los jefes.

Crear un programa de autodesarrollo.

Optimizar la organizacién por medio de la inclusién y el mejoramiento

continuo.

Servicio

Segun Sanguesa (2006), el servicio es una clase particular de
producto. Un servicio es el producto de ejecutar basicamente por lo
menos una labor en la superficie de contacto entre los proveedores
y clientes y por lo general es abstracto. En el area de Registros
Civiles se entregaré las actas de nacimiento en el menor tiempo

posible y el usuario.

Para Betancourt (2016), el vocablo servicio, deriva del latin
“servitum” y alude al acto y consecuencia de servir. Ademas,
posibilita la referencia a la prestaciéon de un individuo para satisfacer
cierto requerimiento social y que no alude a la generaciéon de un bien

material. En el area de Registros Civiles prestamos el servicio de
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registro y entrega de actas de nacimiento matrimonio defuncion,

rectificaciones, reconocimientos filiaciones y otros.

De acuerdo a Stanton (2000), el servicio es una actividad distinguible
e inmaterial que es el objeto fundamental de un negocio ideado para
dar al cliente satisfaccion de algun deseo o necesidad.

Segun Sandhusen (2002), el servicio es aquella actividad, beneficio
o0 satisfaccion ofrecida a la venta o en renta, y que es principalmente

abstracto y no origina el apropiamiento de algo en concreto.

Caracteristicas del servicio

La caracteristica esencial del servicio, es que éste no puede ser
visto, probado, sentido, oido ni olido previo a la compra.

Para Berry (1989), el servicio cuenta con cuatro caracteristicas:

Intangibilidad: El servicio es intangible. En contraposicién a un
objeto, este no se puede ver, oler, probar, tocar. El consumidor que
pretende adquirir un servicio, por lo general, no tiene nada material
gue poner en su bolsa de compras. Elementos materiales como una
tarjeta de crédito plastica o un cheque, podrian simbolizar el servicio,
sin embargo, no constituyen el servicio en si mismos. Las actas de
nacimiento, matrimonio y defunciéon que se entregan en el area de
registro civiles de la Municipalidad Distrital de Laredo son para

nacional e internacional.

Heterogeneidad: Los servicios varian al tratarse de una actuacion
normalmente llevada a cabo por seres humanos, los servicios son
dificiles de generalizar, incluso los cajeros mas corteses y
competentes pueden tener dias malos por muchas razones, e
inadvertidamente pasar malas vibraciones al cliente o cometer

errores. En el area de registros civiles muchas veces llegan usuarios
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de mal caracter porgue sus documentos presentan errores, culpando

al registrador actual de lo acontecido en el pasado.

Inseparabilidad: Un servicio por lo general es consumido
paralelamente a su realizacion, con el cliente inmerso usualmente
en el procedimiento. Un servicio malhumorado o lento, puede traer
abajo una deliciosa comida de restaurante, y una larguisima cola de
espera o un colaborador sin preparacion pueden echar a perder una

transaccion financiera habitual.

Imperdurabilidad: Un servicio no puede ser almacenado. Si un
servicio no se adquiere en el momento en el que tiene disponibilidad,

la capacidad del servicio, se desaprovecha.

Del método utilizado para satisfacer los requerimientos y superar las
expectativas de los clientes, depende la calidad del servicio. Debido
a que el cliente es el centro del sistema, todos sus elementos deben
estar enfocados en el cliente.

Elementos del servicio al cliente
Contacto cara a cara

Relacion con el cliente
Correspondencia

Reclamos y cumplidos

Instalaciones

En el area de Registros Civiles de la Municipalidad Distrital de
Laredo el servicio es presencial porque el usuario acude a solicitar
las actas de nacimiento y tramites; cuando el usuario no es de
Laredo, tratamos de atenderlo en menor tiempo posible para que
pueda regresar en el dia a su lugar de origen; las notificaciones por
filiaciones lo realiza el conserje; tenemos muchos reclamos por las
actas de los libros de algunos afios que empleaban en la escritura la

tinta china color verde lo que dificulta sacar una buena copia y es
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motivo de reclamos por parte de los usuarios; las instalaciones no

son las adecuadas para una buena atencion al usuario.

Segun Ilvancev (1996), el servicio es la concordancia del servicio con
la especificidad y expectativa del usuario. La empresa podra brindar
un servicio de calidad solamente con la satisfaccion de las
expectativas de los clientes. Con la implementacion de buen equipo
de codmputo, la instalacion del sistema en linea, y capacitacion del
personal que labora en el area de registros Civiles, se podra

satisfacer al usuario.

Elementos del servicio al cliente

Para Mejia (2009), los elementos del servicio al cliente son:

Contacto cara a cara. Es trascendental que el individuo que brindara
la atencion al cliente, en todo momento esboce una sonrisa y se

centre en lo que le remitir&.

Relacion con el cliente. Una buena relacion que se brinde, generara
mas confianza para entablar vinculos con la organizacién, con lo
cual, el cliente adquirira con mayor frecuencia el producto/servicio

ofrecido por la entidad.

Correspondencia. Es vital mantener informado al cliente, como

resolver cualquier inquietud o duda que tenga.

Reclamos y cumplidos. Al prometerse algo, esto deber ser cumplido,
caso opuesto, se eliminara la fiabilidad y confiabilidad en la empresa.
Instalaciones. Al acudir a un sitio con limpieza, orden, olores
agradables, genera seguridad, confort y confianza. En
consecuencia, se debe pensar en preparar el sitio para generar esas

evocaciones.
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El personal debera prestar atencidn a los usuarios que requieran los
servicios que proporciona el area de registros civiles, y mantenerlo
informado de los tramites presentados y cumplir con los plazos
establecidos, y verificar que el personal de limpieza mantenga el

ambiente limpio.

Satisfaccion de los usuarios

Satisfaccion

Segun Adalberto (2007), los parametros de calidad, evaltan el grado
de satisfaccion del usuario o cliente, en cuanto a cierto producto.
Aqui, se construyen cuestionarios encaminados a la consecucion de
tales datos. Medir la calidad aqui constituye un vinculo de tipo
externo, que esta dado por el grado de satisfaccion del usuario del
servicio o del consumidor de cierto bien estatal. Brindar una buena
atencion a los usuarios en el menor tiempo en la entrega en el
registro y entrega de actas, y emitir las resoluciones por
rectificaciones en el &rea de Registros Civiles de la Municipalidad

Distrital de Laredo.

Para Kotler (2001), la satisfaccion del cliente es el grado de la
condicién de animo de un individuo que se produce al contrastar el
desempefio de un producto o servicio con su experiencia. Después
de que un cliente adquiere cierto producto o servicio, experimenta
uno de los tres niveles de satisfaccion. Con la obtencién de actas de
nacimiento, matrimonio y defuncién para generar y modificar el

Documento Nacional de Identidad.

Insatisfaccidn. Se genera cuando el rendimiento que se percibe de
un producto, no cumple las expectativas del cliente. Cuando las
rectificaciones solicitadas por los usuarios no es posible ser atendido

en el area de registros civiles de la Municipalidad Distrital de Laredo.
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Satisfaccion. Se genera cuando el rendimiento que se percibe de un
producto, concuerda con las expectativas del cliente. La
presentacion del certificado de nacido vivo para hacer el registro del
nacido por los padres de familia, a quienes se les hace entrega del
acta de nacimiento para que le puedan generar el Documento
Nacional de Identidad (D.N.I.).

Complacencia. Se produce cuando el desempefio percibido excede
a las expectativas del cliente. Cuando se registra casi en el instante

el acta y se le entrega a los usuarios.

3.3.ldentificacion de variables

Las variables identificadas en el proceso investigativo son las

siguientes:

Variable 1. Gestion administrativa
Es el conjunto de actividades que se realiza para dirigir una
organizacion mediante una conduccion racional de tareas,

esfuerzos Yy recursos.

Dimensiones:
Planificaciéon
Organizacion
Direccién

Control

Variable 2. Calidad de servicio
Entendida esta como satisfaccibn de las necesidades vy

expectativas del cliente.

Dimensiones:
Tangibilidad
Fiabilidad
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Capacidad de respuesta
Seguridad

Empatia

IV. METODOLOGIA
4.1.Tipo y nivel de la investigacion

El tipo de investigacion, fue basica, de acuerdo a CONCYTEC
(2019), se orienta a un conocimiento mas totalizador por medio de
la aprehension de las cuestiones vitales de los fendmenos, sucesos
sujetos de observacion o conexiones que se dan entre los entes.
Por otro lado, el enfoque fue cuantitativo, y para Hernandez,
Ferndndez y Baptista (2014), es un método que utiliza la
recoleccion de informacion con la finalidad de contrastar hipétesis
basandose en la medicidbn numérica y analisis estadistico, con el
objetivo de precisar modelos de comportamiento y comprobar una
teoria (Hernandez, Ferndndez y Baptista, 2014). Por ultimo, el nivel
fue correlacional, el cual para Sanchez, Reyes y Mejia (2018),
constituye el nivel de relacion de dos variables existentes. Busca la
correlacion del fendmeno y la identificacion de las particularidades
de su situacion presente. Conlleva a la caracterizacion y a la

evaluacién descriptiva.
4.2.Disefio de la investigacion
El disefio de investigacion fue el disefio correlacional, y de acuerdo

con Abanto (2015), evalua la relacion o asociatividad entre dos o

mas variables, en la misma unidad o sujeto de indagacion.

Esquema:

e
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~_|

02

Donde:

M = Muestra.
O1 = Variable 1
O2 = Variable 2

r = Relacion de las variables de estudio.
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4.3.Operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacién de variable

personas y buscando la
mejor actitud en el

desempefio de las

Titulo Definicion Tedrica Definicion Operativa Dimensiones Indicadores Instrumento/Escala
Chiavenato (2012), afirma  Se realiz6 el trabajo de Gestion administrativa Planificacion Personal
que la gestion campo mediante el Organizacion Profesional
3 administrativa es el grupo  instrumento del Direccion Interpersonal
S de actividades por medio  cuestionario, luego de
§ de las que los directivos haber sido validado y tener Instrumento:
'5 ejecutan sus acciones una alta confiabilidad. Cuestionario
é mediante el obedecimiento Asimismo, cuenta con el
'% de las etapas del proceso  rigor cientifico. Escala:
% administrativo: planeacion, Likert
g organizacion, direccién y
< control. Totalmente
% Riveros (2007), revela que Control Integridad desacuerdo=1;
:8 calidad, las empresas Calidad de servicio  Tangibilidad Reactivo En desacuerdo=2;
% deben mejorar el talento Fiabilidad Optimizacion Indeciso=3;
% humano. Asi mismo, se Capacidad de Oportuno De acuerdo =4;
= puede establecer que el respuesta Totalmente de
% talento humano se Seguridad Confianza acuerdo=5
> perfecciona solamente Empatia Tangible
.g optimizando el nivel de Técnica:
_% conocimientos de las Encuesta
.g
<
S
g

Municipalidad Distrital de Laredo, 2020

funciones.

Fuente: Autoria propia.
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4.4.

4.5.

Hipotesis General y Especificas

Hipotesis general

Existe una relacion entre gestion administrativa y la calidad de
servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital de Laredo, 2020.

Hipotesis Especificas

Existe una relacion entre la planificacién y la calidad de servicios
qgue brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital
de Laredo, 2020.

Existe una relacion entre la organizacion y la calidad de servicios
qgue brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital
de Laredo, 2020.

Existe una relacion entre la direccion y la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo, 2020.

Existe una relacién entre el control y la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo, 2020.

Poblacion y muestra

Segun Sanchez, Reyes y Mejia (2018), la poblacion es el grupo de
casuisticas o conformantes, sean personas, articulos o hechos, los
cuales tienen en comun rasgos especificos o algun criterio, y se
identifican en algun area en el que se busca investigar. El tamafio

de la poblacion en este caso fue de 20,800 usuarios.
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De acuerdo a Cavada (2019), la muestra es la sub-agrupacion de la

poblacion, que tiene un limite y es viable, y deberé reunir los rasgos

ineludibles para lograr que la conclusion estadistica inferencial sea

admitida.

En el trabajo de investigacion fueron encuestados los clientes que

hacen uso del servicio. La encuesta a los usuarios sera de forma

fisica para aquellos usuarios que concurran al local municipal y de

forma virtual para los usuarios que realicen sus operaciones via

online.

4.6.Técnicas e Instrumentos. Validacion y Confiabilidad

Técnica

n= Z%.p.q.N
E:(N—1)+Z%.p.q

Donde:
N: Tamarfio de la poblacion 20800
n: tamafio dela muestra - 191
p: probabilidad de ocurrencia - 03
q: probabilidad deno ocurrencia : 0.3
Z:nivel de confianza - 196
E: Error estimado 5%

n= 196%x 0.5 x 0.5 x 191

0.052(191-1) +1.962 x 0.5 x 0.5

n= 40 usuarios

Encuesta: Es una técnica propia de estudios cuantitativos, que

corresponde a un estudio ejecutado en una muestra de individuos,
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4.7.

4.8.

gue representa a una colectividad de mayor tamafo, se desarrolla
en el ambito de la vida diaria, aplicando pasos homogeneizados
para proceder a interrogar con la finalidad de obtener una medicion
cuantitativa acerca de un gran numero de particularidades de
objetividad y subjetividad de la poblacion (Sampieri, Collado y Lucio,
2003).

Instrumento

Cuestionario: Es el instrumento compuesto por interrogantes
planteadas de forma escrita a ciertos individuos para que emitan su
opinion acerca de un tema en especifico (Abanto, 2015).

Procedimiento: Acopiada la informacion relacionada a las variables
de la hipétesis se procedera a ordenar la informacion a fin de
proceder a su procesamiento estadistico, para ello se desarrollara
de la siguiente manera ordenar la informacion, tabular los
resultados, analizar e interpretar los datos. Prueba de hipotesis,

aplicar indice de correlacién de Spearman.

Recoleccion de datos

La recoleccién de datos (trabajo de campo) se realizé por medio de
cuestionarios online, donde el personal de la institucion lo llenaron

mediante el Google Drive.

Técnicas de andlisis e interpretacién de datos

Los datos se analizaron e interpretaron por medio de la estadistica

descriptiva y la estadistica inferencial.

La estadistica descriptiva permitio la presentacion de los resultados
en forma de tablas y figuras. Antes de ello, se tuvo en cuenta los
objetivos de la investigacion asi como las escalas de medicidon
(Rendon, Villasis y Miranda, 2016).
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La estadistica inferencial permitid la deduccién de conclusiones
para la totalidad de la poblacion a partir de los datos recogidos,
basandose en el calculo de las probabilidades (Morales,

Pachacama y Gémez, 2017).
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V. RESULTADOS

5.1. Presentaciéon de resultados

Encuesta a usuarios.

5.1.1. Tablas Descriptiva de las encuestas a usuarios

Tabla 1. El &rea de registros civiles participa directamente en la elaboracién del

diagnostico situacional de la Municipalidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 2 5,0 5,0 50
En desacuerdo 12,5 12,5 17,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 11 27,5 27,5 45,0
De acuerdo 10 25,0 25,0 70,0
Totalmente deacuerdo 12 30,0 30,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

Totalmante Endesacuerdo N de acuerdo ni
desoacuerdo desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
dencuerdo

Figura 1. Registros civiles participa directamente en la elaboracion del

diagnostico situacional.
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Interpretacion:

En la tabla 2 y figura 1, se observa que 30.00% indica estar deacuerdo que

registros civiles participa directamente en la elaboracion del diagnostico

situacional, el 27.50% indica ni de acuerdo ni desacuerdo, el 25.00% considera

deacuerdo y el 12.50% considera en desacuerdo y el 5% totalmente desacuerdo.

Tabla 2. El &rea de registro civiles participa directamente en la planificacion de

los objetivos institucionales.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido En desacuerdo 4 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 13 32,5 32,5 42,5
De acuerdo 12 30,0 30,0 72,5
Totalmente deacuerdo 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo M de acuerdo ni
desacusrdo

Da acuerdo

Totalmente deacuerdo

Figura 2. Registro civil participa directamente en la planificacion de los objetivos

institucionales.
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Interpretacion:

En la figura 2, se observa que 32.50% indica estar ni deacuerdo ni acuerdo

que registro civil participa directamente en la planificacion de los objetivos

institucionales, el 30.00% indica de acuerdo, el 27.50% considera totalmente

deacuerdo y el 10.00% considera en desacuerdo.

Tabla 3. El &rea de registro civiles realiza la programacién de actividades

generales necesarias.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 25 25 2,5
En desacuerdo 1 2,5 2,5 5,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 17 42,5 42,5 47,5
De acuerdo 11 27,5 27,5 75,0
Totalmente deacuerdo 10 25,0 25,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

desacuerdo

Totaimante En desacuerco

N de acuerdo ni

desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
deacuerdo

Figura 3. Registro civil realiza la programacion de actividades generales

necesarias.
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Interpretacion:

En la figura 3, se observa que 42.50% indica estar ni deacuerdo ni
desacuerdo que registro civil realiza la programacion de actividades generales
necesarias, el 27.50% indica de acuerdo, el 25.00% considera totalmente

deacuerdo y el 2.50% considera en desacuerdo y totalmente desacuerdo.

Tabla 4. El &rea de registro civiles através de las comisiones permanentes

asignadas, identifica las necesidades de la Municipalidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 1 25 25 2,5
En desacuerdo 4 10,0 10,0 12,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 30,0 30,0 42,5
De acuerdo 9 22,5 22,5 65,0
Totalmente deacuerdo 14 35,0 35,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Totaimente En desacuerco N de acuerdo n De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 4. Registros civiles a través de las comisiones permanentes asignadas,

identifica las necesidades.
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Interpretacion:

En la figura 4, se observa que 35.00% indica estar totalmente deacuerdo que
registros civiles a traves de las comisiones permanentes asignadas, identifica
las necesidades, el 30.00% indica ni deacuerdo ni desacuerdo, el 22.50%

considera deacuerdo y el 10.00% considera en desacuerdo.

Tabla 5. La estructura organizacional de la Municipalidad ayuda a mejorar la

eficiencia de las comisiones permanentes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 4 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 30,0 30,0 40,0
De acuerdo 13 32,5 32,5 72,5
Totalmente deacuerdo 11 27,5 27,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

40

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 5. La estructura organizacional de la Municipalidad ayuda a mejorar la

eficiencia de las comisiones permanentes.
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Interpretacion:

En la figura 5, se observa que 32.50% indica estar deacuerdo que la
estructura organizacional de la Municipalidad ayuda a mejorar la eficiencia de
las comisiones permanentes, el 30.00% indica ni de acuerdo ni desacuerdo, el
27.50% considera totalmente deacuerdo y el 10.00% considera desacuerdo.

Tabla 6. El &rea de registro civiles delega funciones administrativas a los

colaboradores de acuerdo a su especializacion.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 1 25 25 2,5
En desacuerdo 4 10,0 10,0 12,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 11 27,5 27,5 40,0
De acuerdo 13 32,5 32,5 72,5
Totalmente deacuerdo 11 27,5 27,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

40

Porcentaje

Totalmente Endesacuerde  Nide acuerdo ni De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 6. Registro civil delega funciones administrativas a los colaboradores de

acuerdo a su especializacion.
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Interpretacion:

En la figura 6, se observa que 32.50% indica estar deacuerdo que registro

civil delega funciones administrativas a los colaboradores de acuerdo a su

especializacion, el 27.50% indica ni de acuerdo ni desacuerdo como totalmente

desacuerdo, el 10.00% considera en desacuerdo y el 2.50% considera

totalmente desacuerdo.

Tabla 7. El &rea de registro civiles aplica las normas para regular el desempefio

de los colaboradores de manera efectiva.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 12,5 12,5 12,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 22,5 225 35,0
De acuerdo 11 27,5 27,5 62,5
Totalmente deacuerdo 15 37,5 375 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo M de acuerdo ni
desacuerdo

Da acuerdo

Totalmante ceacuerdo

Figura 7. Registro civil aplica las normas para regular el desempefio de los

colaboradores.
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Interpretacion:

En la figura 7, se observa que 37.50% indica estar deacuerdo que registro

civil aplica las normas para regular el desempefio de los colaboradores, el

27.50% indica totalmente de acuerdo, el 22.50% considera indeciso y el 12.50%

considera en desacuerdo.

Tabla 8. El &rea de registro civiles realiza jornadas de capacitacion para los

colaboradores.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 2 5,0 5,0 50
En desacuerdo 4 10,0 10,0 15,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 13 32,5 32,5 47,5
De acuerdo 11 27,5 27,5 75,0
Totalmente deacuerdo 10 25,0 25,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

desacuerdo

Totaimenta En desacuerco
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Figura 8. Registro civil realiza jornadas de capacitacion para los colaboradores.
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Interpretacion:

En la figura 8, se observa que 32.50% indica estar ni desacuerdo ni

deacuerdo que registro civil realiza jornadas de capacitacion para los

colaboradores, el 27.50% indica totalmente de acuerdo, el 25.00% considera

totalmente deacuerdo y el 10.00% considera en desacuerdo.

Tabla 9. El &rea de registro civiles asume que los Colaboradores de la

municipalidad toman con responsabilidad las tareas encomendadas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 25 25 2,5
En desacuerdo 5,0 5,0 7,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 22,5 22,5 30,0
De acuerdo 10 25,0 25,0 55,0
Totalmente deacuerdo 18 45,0 45,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje
2

Totaimento Endesacuerdo N de acuerdo ni
desacuerdo desacuerdo

De acuerdo

Totalmente
deacuerdo

Figura 9. Registro civil asume que los Colaboradores de la municipalidad toman

con responsabilidad las tareas encomendadas.
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Interpretacion:

En la figura 9, se observa que 45.00% indica estar totalmente deacuerdo que

registro civiles asume que los Colaboradores de la municipalidad toman con

responsabilidad las tareas encomendadas, el 25.00% indica de acuerdo, el

22.50% considera indeciso y el 5.00% considera en desacuerdo.

Tabla 10. El &rea de registro civiles supervisa el desarrollo de las funciones de

los colaboradores en forma permanente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 25 25 2,5
En desacuerdo 5 12,5 12,5 15,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 30,0 30,0 45,0
De acuerdo 9 22,5 22,5 67,5
Totalmente deacuerdo 13 32,5 32,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

o IE=T

Totaimenta
desacuerdo

En desacuerso
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Figura 10. Registro civil supervisa el desarrollo de las funciones de los

colaboradores en forma permanente.
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Interpretacion:

En la figura 10, se observa que 32.50% indica estar totalmente deacuerdo

que registro civiles supervisa el desarrollo de las funciones de los colaboradores

en forma permanente, el 30.00% indica ni desacuerdo ni deacuerdo, el 22.50%

considera deacuerdo y el 12.50% considera en desacuerdo.

Tabla 11. Los Colaboradores cumplen con las actividades encomendadas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 2 5,0 5,0 5,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 30,0 30,0 35,0
De acuerdo 11 27,5 27,5 62,5
Totalmente deacuerdo 15 37,5 375 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo M de acuerdo ni De scuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 11. Los colaboradores prestan atencion suficiente a su trabajo.
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Interpretacion:

En la figura 11, se observa que 37.50% indica estar totalmente deacuerdo
que registro civiles supervisa el desarrollo de las funciones de los colaboradores
en forma permanente, el 30.00% indica ni de acuerdo ni desacuerdo, el 27.50%

considera deacuerdo y el 5.00% considera en desacuerdo.

Tabla 12. Los jefes de comisiones ejercen un adecuado liderazgo en su area.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 1 25 2,5 25
Ni de acuerdo ni desacuerdo 11 27,5 27,5 30,0
De acuerdo 9 22,5 22,5 52,5
Totalmente deacuerdo 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo M de acuerdo n| Da acuerdo Totalmente ceacuerdo
dasacuardo

Figura 12. Los jefes de comisiones ejercen un adecuado liderazgo en su area.
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Interpretacion:

En la figura 12, se observa que 47.50% indica estar totalmente deacuerdo

que los jefes de comisiones ejercen un adecuado liderazgo en su area, el 27.50%

indica ni desacuerdo ni acuerdo, el 22.50% considera deacuerdo y el 2.50%

considera en desacuerdo.

Tabla 13. El area de registro civiles realiza el control previo para mejorar la

gestion institucional.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 25 25 2,5
En desacuerdo 3 7,5 7,5 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 11 27,5 27,5 37,5
De acuerdo 13 32,5 32,5 70,0
Totalmente deacuerdo 12 30,0 30,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 13. Registro civil realiza el control previo para mejorar la gestion

institucional.
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Interpretacion:

En la figura 13, se observa que 32.50% indica estar de acuerdo que registro
civil realiza el control previo para mejorar la gestion institucional, el 30.00%
indica totalmente de acuerdo, el 27.50% considera indeciso y el 7.50%

considera en desacuerdo.

Tabla 14. El &rea de registro civiles supervisa el desarrollo de las funciones de

los colaboradores de forma permanente.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 2 5,0 5,0 5,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 13 32,5 32,5 37,5
De acuerdo 16 40,0 40,0 77,5
Totalmente de acuerdo 9 22,5 22,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo Nt de acuerdo ni De acuerdo Totalmente deacuardo
dasacuerdo

Figura 14. Registro civil supervisa el desarrollo de las funciones de los
colaboradores de forma permanente.
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Interpretacion:

En la figura 14, se observa que 40.00% indica estar deacuerdo que registro

civiles supervisa el desarrollo de las funciones de los colaboradores de forma

permanente, el 32.50% indica ni deacuerdo ni desacuerdo, el 22.50% considera

totalmente deacuerdo y el 5.00% considera en desacuerdo.

Tabla 15. El &rea de registro civiles supervisa las actividades de las comisiones

para mejorar el desempefio institucional.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 3 7,5 7,5 7,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 13 32,5 32,5 40,0
De acuerdo 11 27,5 27,5 67,5
Totalmente deacuerdo 13 32,5 32,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo M de acuerdo ni
desacuerdo

Da acuerdo

Totalmente deacuerdo

Figura 15. Registro civil supervisa las actividades de las comisiones para mejorar

el desempefio institucional.
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Interpretacion:

En la figura 15, se observa que 32.50% indica estar ni deacuerdo ni
desacuerdo y totalmente deacuerdo que registro civiles supervisa las
actividades de las comisiones para mejorar el desempefio institucional, el
27.50% indica totalmente de acuerdo, el 7.50% considera desacuerdo.

Tabla 16. El area de registro civiles monitorea el cumplimiento silabico de los

cursos asignados a los colaboradores.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 4 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12 30,0 30,0 40,0
De acuerdo 12 30,0 30,0 70,0
Totalmente deacuerdo 12 30,0 30,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo M de acuerdo ni De acuardo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 16. Registro civil monitorea el cumplimiento silabico de los cursos

asignados a los colaboradores.
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Interpretacion:

En la figura 16, se observa que 30.00% indica estar deacuerdo, totalmente

deacuerdo y ni deacuerdo ni desacuerdo que registro civil monitorea el

cumplimiento silabico de los cursos asignados a los colaboradores, el 10.00%

indica desacuerdo.

Tabla 17. El &rea de registros civiles cuenta con equipamiento de aspecto

moderno.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 25 25 2,5
En desacuerdo 3 7,5 7,5 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 15 37,5 37,5 47,5
De acuerdo 10 25,0 25,0 72,5
Totalmente deacuerdo 11 27,5 27,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 17. Registros civiles cuenta con equipamiento de aspecto moderno.

63



Interpretacion:

En la figura 17, se observa que 37.50% indica estar ni deacuerdo ni

desacuerdo que registros civiles cuenta con equipamiento de aspecto moderno,

el 27.50% indica totalmente deacuerdo, el 25.00% considera deacuerdo y el

7.50% considera desacuerdo.

Tabla 18. Las instalaciones fisicas del area de registros civiles son visualmente

atractivas.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 2 5,0 5,0 50
En desacuerdo 22,5 225 27,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 25,0 25,0 52,5
De acuerdo 8 20,0 20,0 72,5
Totalmente deacuerdo 11 27,5 27,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 18. Las instalaciones fisicas del area de registros civiles son visualmente

atractivas
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Interpretacion:

En la figura 18, se observa que 27.50% indica estar totalmente deacuerdo

que las instalaciones fisicas del area de registros civiles son visualmente

atractivas, el 25.00% indica ni deacuerdo ni desacuerdo, el 22.50% considera

desacuerdo y el 20.00% considera deacuerdo.

Tabla 19. Los colaboradores del area de registros civiles estan bien vestidos y

con apariencia pulcra.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 25 25 2,5
En desacuerdo 3 7,5 7,5 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 17,5 17,5 27,5
De acuerdo 16 40,0 40,0 67,5
Totalmente deacuerdo 13 32,5 32,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 19. Los colaboradores del area de registros civiles estan bien vestidos.
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Interpretacion:
En la figura 19, se observa que 40.00% indica estar deacuerdo que los
colaboradores del &rea de registros civiles estan bien vestidos, el 32.50% indica

totalmente deacuerdo, el 17.50% considera indeciso y el 7.50% en desacuerdo.

Tabla 20. El &rea de registros civiles de la Municipalidad brinda elementos

materiales como (brochure, folletos) que son visualmente atractivos.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 2 5,0 5,0 5,0
En desacuerdo 5 12,5 12,5 17,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 15,0 15,0 32,5
De acuerdo 18 45,0 45,0 77,5
Totalmente deacuerdo 9 22,5 225 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

Totalmenta Endesacuerda N de acuerdo ni De acuerdo Totalmente
desacuerdo desacuerdo deacuerdo

Figura 20. El &rea de registros civiles brinda materiales que son visualmente

atractivos.
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Interpretacion:

En la figura 20, se observa que 45.00% indica estar deacuerdo que el area de

registros civiles brinda materiales que son visualmente atractivos, el 22.50%

indica totalmente deacuerdo, el 15.00% considera ni desacuerdo ni acuerdo y el

12.50% considera en desacuerdo.

Tabla 21. Cuando el colaborador del area de registros civiles promete hacer algo

en cierto tiempo, lo cumple.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 7,5 7,5 7,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 22,5 225 30,0
De acuerdo 12 30,0 30,0 60,0
Totalmente deacuerdo 16 40,0 40,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

En desacuerdo M de acuerdo ni
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Totalmente deacuardo

Figura 21. Registros civiles promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
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Interpretacion:

En la figura 21, se observa que 40.00% indica estar totalmente deacuerdo
que registros civiles promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple, el 30.00%
indica de acuerdo, el 22.50% considera indeciso y el 7.50% considera

desacuerdo.

Tabla 22. Cuando se tuvo problemas en el servicio el colaborador del area de

registros civiles mostro interés en solucionarlo.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 4 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 10 25,0 25,0 35,0
De acuerdo 9 22,5 22,5 57,5
Totalmente deacuerdo 17 42,5 42,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo M de acuerdo ni De acuerdo Totaimente deacuerdo
gasacuerdo

Figura 22. Cuando se tuvo problemas en el servicio el colaborador del area de

registros civiles mostro interés en solucionarlo.
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Interpretacion:

En la figura 22, se observa que 42.50% indica estar totalmente deacuerdo
que Cuando se tuvo problemas en el servicio el colaborador del area de registros
civiles mostro interés en solucionarlo, el 25.00% indica totalmente ni deacuerdo
ni desacuerdo, el 22.50% considera deacuerdo y el 10.00% considera

desacuerdo.

Tabla 23. El colaborador del &rea de registros civiles realizo bien el servicio

cuando lo atendié por primera vez.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje vélido acumulado
Valido  En desacuerdo 2 5,0 5,0 5,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 20,0 20,0 25,0
De acuerdo 15 37,5 37,5 62,5
Totalmente deacuerdo 15 37,5 375 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

4 X%

En desacuardo M de acuerdo ni Do acuverdo Totalmente deacuerdo
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Figura 23. Area de registros civiles realizo bien el servicio cuando lo atendié por

primera vez.
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Interpretacion:

En la figura 23, se observa que 37.50% indica estar deacuerdo y totalmente

deacuerdo que area de registros civiles realizo bien el servicio cuando lo atendio

por primera vez, el 20.00% indica ni deacuerdo ni desacuerdo, el 5.00%

considera en desacuerdo.

Tabla 24. El area de registros civiles cumple sus servicios en el plazo prometido.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 1 25 25 2,5
En desacuerdo 5,0 5,0 7,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 22,5 22,5 30,0
De acuerdo 11 27,5 27,5 57,5
Totalmente deacuerdo 17 42,5 42,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 24. Registros civiles cumple sus servicios en el plazo prometido.
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Interpretacion:

En la figura 24, se observa que 42.50% indica estar totalmente deacuerdo

que registros civiles cumple sus servicios en el plazo prometido, el 27.50%

indica de acuerdo, el 22.50% considera indeciso y el 5.00% considera

desacuerdo.

Tabla 25. El colaborador del &rea de registros civiles muestra interés en

comunicarse adecuadamente.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 25 25 2,5
En desacuerdo 4 10,0 10,0 12,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 17,5 17,5 30,0
De acuerdo 10 25,0 25,0 55,0
Totalmente deacuerdo 18 45,0 45,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 25. Registros civiles muestra interés en comunicarse adecuadamente.
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Interpretacion:

En la figura 25, se observa que 45.00% indica estar totalmente deacuerdo

que registros civiles muestra interés en comunicarse adecuadamente, el 25.00%

indica totalmente de acuerdo, el 17.50% considera indeciso y el 10.00%

considera desacuerdo.

Tabla 26. Los colaboradores del area de registros civiles, le brindaron una

atencion rapida.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 5,0 50 50
En desacuerdo 5,0 5,0 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 17,5 17,5 27,5
De acuerdo 12 30,0 30,0 57,5
Totalmente deacuerdo 17 42,5 42,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 26. Registros civiles, le brindaron una atencion répida.
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Interpretacion:

En la figura 26, se observa que 42.50% indica estar totalmente deacuerdo

que registros civiles, le brindaron una atencién rapida, el 30.00% indica de

acuerdo, el 17.50% considera indeciso y el 5.00% considera desacuerdo.

Tabla 27. El colaborador del &rea de registros civiles busca colaborar con usted

en todo momento.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Totalmente desacuerdo 1 2,5 2,5 2,5
En desacuerdo 12,5 12,5 15,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12,5 12,5 27,5
De acuerdo 12 30,0 30,0 57,5
Totalmente deacuerdo 17 42,5 42,5 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 27. Registros civiles busca colaborar con usted en todo momento.
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Interpretacion:

En la figura 27, se observa que 42.50% indica estar totalmente deacuerdo

que registros civiles busca colaborar con usted en todo momento, el 30.00%

indica de acuerdo, el 12.50% considera indeciso y el 12.50% considera

desacuerdo.

Tabla 28. Los colaboradores area de registros civiles estan bien informados.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  En desacuerdo 10,0 10,0 10,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 12,5 12,5 22,5
De acuerdo 11 27,5 27,5 50,0
Totalmente deacuerdo 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

Porcentaje

En desacuerdo Nt de acuerdo ni
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Figura 28. Area de registros civiles estan bien informados.
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Interpretacion:

En la figura 28, se observa que 50.00% indica estar totalmente deacuerdo

que area de registros civiles estan bien informados, el 27.50% indica de

acuerdo, el 12.50% considera indeciso y el 10.00% considera desacuerdo.

Tabla 29. El comportamiento de los colaboradores del &rea de registros civiles le

inspiro confianza.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 2 5,0 5,0 5,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 9 22,5 225 27,5
De acuerdo 11 27,5 27,5 55,0
Totalmente deacuerdo 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.

En desacuerdo M de acuerdo ni Da acuerdo Totalmente deacuardo
desacuerdo

Figura 29. El comportamiento de los colaboradores del area de registros civiles le

inspiro confianza.
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Interpretacion:

En la figura 29, se observa que 45.00% indica estar totalmente deacuerdo

que el comportamiento de los colaboradores del area de registros civiles le

inspiro confianza, el 27.50% indica de acuerdo, el 22.50% considera indeciso y

el 5.00% considera desacuerdo.

Tabla 30. Usted puede sentirse seguro con las transacciones realizadas por los

colaboradores del area de registros civiles.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 25 2,5 25
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 20,0 20,0 22,5
De acuerdo 12 30,0 30,0 52,5
Totalmente deacuerdo 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 30. Puede sentirse seguro con las transacciones realizadas por los

colaboradores.
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Interpretacion:

En la figura 30, se observa que 47.50% indica estar totalmente deacuerd

0

que puede sentirse seguro con las transacciones realizadas por los

colaboradores, el 30.00% indica totalmente de acuerdo, el 20.00% considera

indeciso y el 2.50% considera desacuerdo.

Tabla 31. Los colaboradores del area de registros civiles fueron amables con

usted.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 2 5,0 5,0 5,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 4 10,0 10,0 15,0
De acuerdo 14 35,0 35,0 50,0
Totalmente deacuerdo 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0
Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020
Elaboracién: propia.
%0
w
§ m
§ L
o
2
i 0o
10
10 00%
o
En desacuerdo N de acuerdo ni De acuerdo Totalmente deacuerdo
desacuerdo

Figura 31. Los colaboradores del area de registros civiles fueron amables con
usted.
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Interpretacion:

En la figura 31, se observa que 50.00% indica estar totalmente deacuerdo

que los colaboradores del area de registros civiles fueron amables con usted, el

35.00% indica de acuerdo, el 10.00% considera ni de acuerdo ni desacuerdo y

el 5.00% considera en desacuerdo.

Tabla 32. Los colaboradores conocen todas sus funciones como servidor del

area de registros civiles.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 25 2,5 25
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 20,0 20,0 22,5
De acuerdo 11 27,5 27,5 50,0
Totalmente deacuerdo 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 32. Los colaboradores conocen todas sus funciones como servidor del

area.
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Interpretacion:

En la figura 32, se observa que 50.00% indica estar totalmente deacuerdo

que los colaboradores conocen todas sus funciones como servidor del area, el

27.50% indica de acuerdo, el 20.00% considera ni de acuerdo ni desacuerdo y

el 2.50% considera en desacuerdo.

Tabla 33. El area de registros civiles tiene horario de atencion adecuados para

todos sus clientes.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Valido  En desacuerdo 2 5,0 5,0 5,0
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 17,5 17,5 22,5
De acuerdo 10 25,0 25,0 47,5
Totalmente deacuerdo 21 52,5 52,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 33. El &rea de registros civiles tiene horario de atencion adecuados para

todos sus clientes.
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Interpretacion:

En la figura 27, se observa que 52.50% indica estar totalmente deacuerdo

que el area de registros civiles tiene horario de atencion adecuados para todos

sus clientes, el 25.00% indica de acuerdo, el 17.50% considera ni de acuerdo ni

desacuerdo y el 5.00% considera en desacuerdo.

Tabla 34. La atencién que brinda el &rea de registros civiles por los colaboradores

es personalizada.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 7,5 7,5 7,5
Ni de acuerdo ni desacuerdo 6 15,0 15,0 22,5
De acuerdo 12 30,0 30,0 52,5
Totalmente deacuerdo 19 47,5 47,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 34. La atencién que brinda el area de registros civiles por los

colaboradores es personalizada.
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Interpretacion:

En la figura 34, se observa que 47.50% indica estar totalmente deacuerdo

que la atencién que brinda el area de registros civiles por los colaboradores es

personalizada, el 30.00% indica de acuerdo, el 15.00% considera ni de acuerdo

ni desacuerdo y el 7.50% considera en desacuerdo.

Tabla 35. Los colaboradores del area de registros civiles se preocupan por los
intereses de sus clientes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  En desacuerdo 2 5,0 5,0 50
Ni de acuerdo ni desacuerdo 7 17,5 17,5 22,5
De acuerdo 13 32,5 32,5 55,0
Totalmente deacuerdo 18 45,0 45,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 35. Los colaboradores del area de registros civiles se preocupan por los

intereses de sus clientes bajo.
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Interpretacion:

En la figura 35, se observa que 45.00% indica estar totalmente deacuerdo

que los colaboradores del area de registros civiles se preocupan por los intereses

de sus clientes bajo, el 32.50% indica de acuerdo, el 17.50% considera ni de

acuerdo ni desacuerdo y el 5.00% considera en desacuerdo.

Tabla 36. Los colaboradores del area de registros civiles entienden sus

necesidades especificas.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  En desacuerdo 1 25 2,5 25
Ni de acuerdo ni desacuerdo 8 20,0 20,0 22,5
De acuerdo 11 27,5 27,5 50,0
Totalmente deacuerdo 20 50,0 50,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 36. Los colaboradores del &rea de registros civiles entienden sus
necesidades especificas.
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Interpretacion:

En la figura 36, se observa que 50.00% indica estar totalmente deacuerdo
que los colaboradores del area de registros civiles entienden sus necesidades
especificas, el 27.50% indica de acuerdo, el 20.83% considera ni de acuerdo ni

desacuerdo y el 2.50% considera en desacuerdo.

5.1.2. Tablas Agrupadas por Variable y Dimensiones

Tabla 37. Gestion Administrativa (agrupada)

Gestion Administrativa (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido BAJO 1 2,5 2,5 2,5
MEDIO 17 42,5 42,5 45,0
ALTO 22 55,0 55,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 37: Gestion Administrativa (Agrupada)
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Interpretacion:
Segun la tabla 37 y la figura N° 37, se observa que del 55% de las personas
encuestadas tiene una percepcion alta y el 42,50% tiene la percepciéon medio,

mientras el 2,50% considera bajo.

Tabla 38. Calidad de Servicio (agrupada)

Calidad De Servicio (Agrupada)

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido BAJO 1 2,5 2,5 2,5
MEDIO 11 27,5 27,5 30,0
ALTO 28 70,0 70,0 100,0

Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracion: propia.

Porcentaje
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Figura 38: Calidad de servicio (Agrupada)
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Interpretacion:

Segun la tabla 38 y la figura N° 38, se observa que del 70,00% de las personas

encuestadas tiene una percepcion alta de la calidad de servicio que ofrece la

institucion y el 27,50% tiene la percepcion medio, mientras el 2,50% considera

bajo.

Tabla 39. Planificacién (agrupada)

Planificacion (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 2 5,0 5,0 5,0
MEDIO 17 42,5 42,5 47,5
ALTO 21 52,5 52,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 39: Planificacion (Agrupada)
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Interpretacion:
Segun la tabla 39 y la figura N° 39, se observa que del 55% de las personas

encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a planificacion y el 42,50%

tiene la percepcion medio, mientras el 2,50% considera bajo.

Tabla 40. Organizacién (agrupada)

Organizacion (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido BAJO 3 7,5 7,5 7,5
MEDIO 15 37,5 37,5 45,0
ALTO 22 55,0 55,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020
Elaboracién: propia.
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Figura 40: Organizacién (Agrupada)
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Interpretacion:
Segun la tabla 40 y la figura N° 40, se observa que del 55% de las personas
encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a Organizacion y el

37,50% tiene la percepcién medio, mientras el 7,50% considera bajo.

Tabla 41. Direccién (agrupada)

Direccion (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 1 2,5 2,5 2,5
MEDIO 15 37,5 37,5 40,0
ALTO 24 60,0 60,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020
Elaboracién: propia.
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Figura 41: Direccion (Agrupada)
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Interpretacion:

Segun la tabla 41 y la figura N° 41, se observa que del 60% de las personas

encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a Direccion y el 37,50%

tiene la percepcion medio, mientras el 2,50% considera bajo.

Tabla 42. Control (agrupada)

Control (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 1 2,5 2,5 2,5
MEDIO 17 42,5 42,5 45,0
ALTO 22 55,0 55,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 42: Control (Agrupada)
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Interpretacion:
Segun la tabla 42 y la figura N° 42, se observa que del 55% de las personas
encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a Control y el 42,50% tiene

la percepcion medio, mientras el 2,50% considera bajo.

Tabla 43. Tangibilidad (agrupada)

Tangibilidad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 4 10,0 10,0 10,0
MEDIO 13 32,5 32,5 42,5
ALTO 23 57,5 57,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020
Elaboracién: propia.
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BAJO MEDIO ALTO

Figura 43: Tangibilidad (Agrupada)
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Interpretacion:
Segun latabla 43y la figura N° 43, se observa que del 57.50% de las personas
encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a Tangibilidad y el 32,50%

tiene la percepcion medio, mientras el 10,00% considera bajo.

Tabla 44. Fiabilidad (agrupada)

Fiabilidad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido BAJO 2 5,0 5,0 5,0
MEDIO 10 25,0 25,0 30,0
ALTO 28 70,0 70,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020
Elaboracién: propia.
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Figura 44: Fiabilidad (Agrupada)

90



Interpretacion:

Segun la tabla 44 y la figura N° 44, se observa que del 70% de las personas

encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a Fiabilidad y el 25,00%

tiene la percepcion medio, mientras el 5,00% considera bajo.

Tabla 45. Capacidad de Respuesta (agrupada)

Capacidad de Respuesta (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido BAJO 7,5 7,5 75
MEDIO 8 20,0 20,0 27,5
ALTO 29 72,5 72,5 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 45: Capacidad de Respuesta (Agrupada)
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Interpretacion:

Segun la tabla 3 y la figura N° 3, se observa que del 72,50% de las personas

encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a Capacidad de respuesta

y el 20,00% tiene la percepcién medio, mientras el 7,50% considera bajo.

Tabla 46. Seguridad (agrupada)

Seguridad (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia acumulado
Vélido BAJO 2,5 2,5
MEDIO 9 22,5 25,0
ALTO 30 75,0 100,0
Total 40 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 46: Seguridad (Agrupada)
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Interpretacion:

Segun la tabla 3 y la figura N° 3, se observa que del 75% de las personas

encuestadas tiene una percepcion alta con respecto a Seguridad y el 22,50%

tiene la percepcion medio, mientras el 2,50% considera bajo.

Tabla 47. Gestion Administrativa (agrupada)

Empatia (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Valido BAJO 1 2,5 2,5 2,5
MEDIO 7 17,5 17,5 20,0
ALTO 32 80,0 80,0 100,0
Total 40 100,0 100,0

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 47: Empatia (Agrupada)
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Interpretacion:

Segun la tabla 47 y la figura N° 47, se observa que del 80% de las personas

encuestadas tiene una percepcién alta con respecto a empatia y el 17,50%

tiene la percepcion medio, mientras el 2,50% considera bajo.

5.2. Interpretacion de los resultados.

Tabla 48. Tabla cruzada Gestién Administrativa (Agrupada)*Calidad de

Servicio (Agrupada)

CALIDAD DE SERVICIO

(Agrupada)
BAJO MEDIO ALTO Total

GESTION BAJO Recuento 0 1 0 1
ADMINISTRATIVA % dentro de GESTION 0,0% 100,0% 0,0% 100,0
(Agrupada) ADMINISTRATIVA(Agr %

upada)

% dentro de CALIDAD 0,0% 9,1% 0,0% 2,5%

DE SERVICIO

(Agrupada)

% del total 0,0% 2,5% 0,0% 2,5%

MEDIO  Recuento 1 10 6 17

% dentro de GESTION 5,9% 58,8% 35,3% 100,0

ADMINISTRATIVA(Agr %

upada)

% dentro de CALIDAD  100,0% 90,9% 21,4% 42,5%

DE SERVICIO

(Agrupada)

% del total 2,5% 25,0% 15,0% 42,5%

ALTO Recuento 0 0 22 22

% dentro de GESTION 0,0% 0,0% 100,0% 100,0

ADMINISTRATIVA(Agr %

upada)

% dentro de CALIDAD 0,0% 0,0% 78,6% 55,0%

DE SERVICIO

(Agrupada)

% del total 0,0% 0,0% 55,0% 55,0%
Total Recuento 1 11 28 40
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% dentro de GESTION 2,5% 27,5% 70,0% 100,0

ADMINISTRATIVA(Agr %
upada)

% dentro de CALIDAD 100,0% 100,096 100,0% 100,0
DE SERVICIO %
(Agrupada)

% del total 2,5% 27,5% 70,0% 100,0

%

Fuente: encuesta spss26, noviembre 2020

Elaboracién: propia.
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Figura 48: Gestién administrativa y calidad de servicio (Cruzada)

Interpretacion:

planificacion.

Segun la tabla 48 y la figura N° 48, de un total de 40 encuestados, la cual
significa el 100% de las personas,28 personas que representan el 70.00%
consideran que la planificacion es alta en la calidad de servicio, 11 personas
que representan el 27.5% consideran que la planificacion es medio en la
calidad de servicio y 1 persona que representan el 2.5% consideran que la
planificacion es baja con respecto a la calidad de servicio.

De la tabla 48 se observa lo siguiente: de un total de 1 personas que
consideran a la Gestion administrativa BAJO, entre las cuales 0 personas

consideran en nivel bajo, 1 nivel medio y 0 nivel alto con respecto a la calidad
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de servicio. Su representacion en porcentaje es el 00,0% considera que la
Gestion administrativa es bajo, el 100,0% del total de casos de la muestra
consideran que la Gestion administrativa es medio y el 0,0% denotan como
alto la Gestion administrativa en relacion a la calidad de servicio
respectivamente. Asimismo, de un total de 17 personas en el nivel medio de la
gestion administrativa de las cuales 6 personas considero un nivel alto con
respecto a la calidad de servicio, representando un 35,3%. Entre las 10
personas considero un nivel medio con respecto a la calidad de servicio,
representando un 58,8%. Entre 1 personas considero un nivel alto con
respecto a la calidad de servicio representando un 5,9%. Asimismo, de un
total de 22 personas en el nivel alto de la gestion administrativa de las cuales
22 personas considero un nivel alto con respecto a la calidad de servicio,
representando un 100,0%. Entre las Opersonas considero un nivel medio con
respecto a la calidad de servicio, representando un 0,0%. Entre O personas
considero un nivel alto con respecto a la calidad de servicio representando un
0,0%.

Asimismo, se observa lo siguiente, con respecto al 100% del NIVEL BAJO de
la Calidad de servicio, los resultados muestran en su totalidad el 100%
considero Medio con respecto a la gestion administrativa. A su vez, se observa
en la Tabla que el 100% del NIVEL MEDIO, el 9,1% considero bajo y el 90.9%
considero Medio con respecto a la gestion administrativa respectivamente.
Finalmente, se observa en la Tabla que el 100% del NIVEL ALTO, el 21,4%
considero medio y el 78.6% considero Alto con respecto a la gestién

administrativa respectivamente.
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Tabla 49. Tabla cruzada PLANIFICACION(Agrupada)*CALIDAD DE SERVICIO
(Agrupada)

CALIDAD DE SERVICIO

(Agrupada) Total
BAJO MEDIO ALTO
PLANIFICACION BAJO Recuento 0 2 0 2
(Agrupada) % dentro de 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%
PLANIFICACION(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 0,0% 18,2% 0,0% 5,0%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 0,0% 5,0% 0,0% 5,0%
MEDIO  Recuento 1 9 7 17
% dentro de 5,9% 52,9% 41,2% 100,0%
PLANIFICACION(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 100,0% 81,8% 25,0% 42,5%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 2,5% 22,5% 17,5% 42,5%
ALTO Recuento 0 0 21 21
% dentro de 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
PLANIFICACION(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 0,0% 0,0% 75,0% 52,5%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 0,0% 0,0% 52,5% 52,5%
Total Recuento 1 11 28 40
% dentro de 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%

PLANIFICACION(Agrupada)

% dentro de CALIDAD DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
SERVICIO (Agrupada)

% del total 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%
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Figura 49: Planificacion y calidad de servicio (Cruzada)

Interpretacion:

Segun la tabla 49 y la figura N° 49, de un total de 40 encuestados, la cual
significa el 100% de las personas,28 personas que representan el 70.00%
consideran que la planificacion es alta en la calidad de servicio, 11 personas
que representan el 27.5% consideran que la planificacion es medio en la
calidad de servicio y 1 persona que representan el 2.5% consideran que la
planificacion es baja con respecto a la calidad de servicio.

De la tabla 49 se observa lo siguiente: de un total de 2 personas que
consideran a la planificacion BAJO, entre las cuales 0 personas consideran en
nivel bajo, 2 nivel medio y 0 nivel alto con respecto a la calidad de servicio. Su
representacion en porcentaje es el 00,0% considera que la planificacion es
bajo, el 100,0% del total de casos de la muestra consideran que la planificacion
es medio y el 0,0% denotan como alto la planificacién en relacion a la calidad
de servicio respectivamente. Asimismo, de un total de 17 personas en el nivel
medio de la planificacién de las cuales 7 personas considero un nivel alto con
respecto a la calidad de servicio, representando un 41,2%. Entre las 9
personas considero un nivel medio con respecto a la calidad de servicio,
representando un 52,9%. Entre 1 personas considero un nivel alto con
respecto a la calidad de servicio representando un 5,9%. Asimismo, de un
total de 21 personas en el nivel alto de la planificacion de las cuales 21
personas considero un nivel alto con respecto a la calidad de servicio,
representando un 100,0%. Entre las O personas considero un nivel medio con
respecto a la calidad de servicio, representando un 0,0%. Entre O personas
considero un nivel alto con respecto a la calidad de servicio representando un
0,0%.
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Asimismo, se observa lo siguiente, con respecto al 100% del NIVEL BAJO de
la Calidad de servicio, los resultados muestran en su totalidad el 100%
considero Medio con respecto a la planificacion. A su vez, se observa en la
Tabla que el 100% del NIVEL MEDIO de la Calidad de servicio, el 18,2%
considero bajo y el 81.8% considero Medio con respecto a la planificacion
respectivamente. Finalmente, se observa en la Tabla que el 100% del NIVEL
ALTO, el 21,4%considero medio y el 00,0% considero Alto con respecto a la

planificacion respectivamente.

Tabla 50. Tabla cruzada ORGANIZACION(Agrupada)*CALIDAD DE SERVICIO
(Agrupada)

CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

BAJO MEDIO ALTO Total
ORGANIZACION BAJO Recuento 1 2 0 3
(Agrupada) % dentro de 33,3% 66,7% 0,0% 100,0%
ORGANIZACION(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 100,0% 18,2% 0,0% 7,5%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 2,5% 5,0% 0,0% 7,5%
MEDIO  Recuento 0 8 7 15
% dentro de 0,0% 53,3% 46,7% 100,0%
ORGANIZACION(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 0,0% 72,7% 25,0% 37,5%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 0,0% 20,0% 17,5% 37,5%
ALTO Recuento 0 1 21 22
% dentro de 0,0% 4,5% 95,5% 100,0%
ORGANIZACION(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 0,0% 9,1% 75,0% 55,0%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 0,0% 2,5% 52,5% 55,0%
Total Recuento 1 11 28 40
% dentro de 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%
ORGANIZACION(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%
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Figura 50: Organizacién y calidad de servicio (Cruzada)

Interpretacion:

Segun la tabla 50 y la figura N° 50, de un total de 40 encuestados, la cual
significa el 100% de las personas,28 personas que representan el 70.00%
consideran que la Organizacion es alta en la calidad de servicio, 11 personas
que representan el 27.5% consideran que la Organizacion es medio en la
calidad de servicio y 1 persona que representan el 2.5% consideran que la
Organizacién es baja con respecto a la calidad de servicio.

De la tabla 50 se observa lo siguiente: de un total de 2 personas que
consideran a la Organizacion BAJO, entre las cuales 1 personas consideran
en nivel bajo, 2 nivel medio y 0 nivel alto con respecto a la calidad de servicio.
Su representacion en porcentaje es el 33,3% considera que la Organizacion
es bajo, el 66,7% del total de casos de la muestra consideran que la
Organizacion es medio y el 0,0% denotan como alto la Organizacion en
relaciéon a la calidad de servicio respectivamente. Asimismo, de un total de 17
personas en el nivel medio de la Organizacién de las cuales 7 personas
considero un nivel alto con respecto a la calidad de servicio, representando un
41,2%. Entre las 9 personas considero un nivel medio con respecto a la calidad
de servicio, representando un 52,9%. Entre 1 personas considero un nivel alto
con respecto a la calidad de servicio representando un 5,9%. Asimismo, de
un total de 21 personas en el nivel alto de la Organizacion de las cuales 21
personas considero un nivel alto con respecto a la calidad de servicio,
representando un 100,0%. Entre las O personas considero un nivel medio con

respecto a la calidad de servicio, representando un 0,0%. Entre O personas
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considero un nivel alto con respecto a la calidad de servicio representando un

0,0%.

Asimismo, se observa lo siguiente, con respecto al 100% del NIVEL BAJO de

la Calidad de servicio, los resultados muestran en su totalidad el 100%

considero Medio con respecto a la Organizacion. A su vez, se observa en la
Tabla que el 100% del NIVEL MEDIO de la Calidad de servicio, el 18,2%
considero bajo y el 81.8% considero Medio con respecto a la Organizacion

respectivamente. Finalmente, se observa en la Tabla que el 100% del NIVEL

ALTO, el 21,4% considero medio y el 00,0% considero Alto con respecto a la

Organizacion respectivamente.

Tabla 51. Tabla cruzada DIRECCION(Agrupada)*CALIDAD DE SERVICIO
(Agrupada)
CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)
BAJO MEDIO ALTO Total

DIRECCION BAJO Recuento 0 1 0 1
(Agrupada) % dentro de 0,0% 100,0% 0,0% 100,0%

DIRECCION(Agrupada)

% dentro de CALIDAD DE 0,0% 9,1% 0,0% 2,5%

SERVICIO (Agrupada)

% del total 0,0% 2,5% 0,0% 2,5%

MEDIO  Recuento 1 9 5 15

% dentro de 6,7% 60,0% 33,3% 100,0%

DIRECCION(Agrupada)

% dentro de CALIDAD DE 100,0% 81,8% 17,9% 37,5%

SERVICIO (Agrupada)

% del total 2,5% 22,5% 12,5% 37,5%

ALTO Recuento 0 1 23 24

% dentro de 0,0% 4,2% 95,8% 100,0%

DIRECCION(Agrupada)

% dentro de CALIDAD DE 0,0% 9,1% 82,1% 60,0%

SERVICIO (Agrupada)

% del total 0,0% 2,5% 57,5% 60,0%
Total Recuento 1 11 28 40

% dentro de 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%

DIRECCION(Agrupada)
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% dentro de CALIDAD DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%
CALIDAD
DE

SERVICIO
{(Agrupada)
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Figura 51: Direccion y calidad de servicio (Cruzada)

Interpretacion:

Segun la tabla 51 y la figura N° 51, de un total de 40 encuestados, la cual
significa el 100% de las personas,28 personas que representan el 70.00%
consideran que la Direccién es alta en la calidad de servicio, 11 personas que
representan el 27.5% consideran que la Direccién es medio en la calidad de
servicio y 1 persona que representan el 2.5% consideran que la Direccion es
baja con respecto a la calidad de servicio.

De la tabla 51 se observa lo siguiente: de un total de 1 personas que
consideran a la Direccion BAJO, entre las cuales 0 personas consideran en
nivel bajo, 1 nivel medio y 0 nivel alto con respecto a la calidad de servicio. Su
representacion en porcentaje es el 00,0% considera que la Direccién es bajo,
el 9,1% del total de casos de la muestra consideran que la Direccién es medio
y el 0,0% denotan como alto la Direccion en relacion a la calidad de servicio
respectivamente. Asimismo, de un total de 15 personas en el nivel MEDIO de
la Direccion de las cuales 5 personas considero un nivel alto con respecto a la
calidad de servicio, representando un 33,3%. Entre las 9 personas considero
un nivel medio con respecto a la calidad de servicio, representando un 60,0%.
Entre 1 personas considerado un nivel bajo con respecto a la calidad de
servicio representando un 6,7%. Asimismo, de un total de 24 personas en el
nivel ALTO de la Direccion de las cuales 23 personas considero un nivel alto

con respecto a la calidad de servicio, representando un 95,8%. Entre las 1
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personas considero un nivel medio con respecto a la calidad de servicio,

representando un 4,2%. Entre O personas considero un nivel alto con respecto

a la calidad de servicio representando un 0,0%.

Asimismo, se observa lo siguiente, con respecto al 100% del NIVEL BAJO de

la Calidad de servicio, los resultados muestran en su totalidad el 6,7%

considero Medio con respecto a la Direccion. A su vez, se observa en la Tabla
que el 100% del NIVEL MEDIO de la Calidad de servicio, el 9,1% considero
bajo, el 81,8% y el 9,1% considera alto con respecto a la Direccion

respectivamente. Finalmente, se observa en la Tabla que el 100% del NIVEL

ALTO el 00,0% considero alto, el 17,9% considero medio y el 82,1% considero

Alto con respecto a la Direccion respectivamente.

Tabla 52. Tabla cruzada CONTROL (Agrupada)*CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada)

CALIDAD DE SERVICIO (Agrupada) Total
BAJO MEDIO ALTO
CONTROL BAJO Recuento 1 0 0 1
(Agrupada) % dentro de CONTROL 100,0% 0,0% 0,0% 100,0%
(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 100,0% 0,0% 0,0% 2,5%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 2,5% 0,0% 0,0% 2,5%
MEDIO  Recuento 0 11 6 17
% dentro de CONTROL 0,0% 64,7% 35,3% 100,0%
(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 0,0% 100,0% 21,4% 42,5%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 0,0% 27,5% 15,0% 42,5%
ALTO Recuento 0 0 22 22
% dentro de CONTROL 0,0% 0,0% 100,0% 100,0%
(Agrupada)
% dentro de CALIDAD DE 0,0% 0,0% 78,6% 55,0%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 0,0% 0,0% 55,0% 55,0%
Total Recuento 1 11 28 40
% dentro de CONTROL 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%

(Agrupada)
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% dentro de CALIDAD DE 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
SERVICIO (Agrupada)
% del total 2,5% 27,5% 70,0% 100,0%
CALIDAD
DE
SERVICIO
(Agrupacda)
0 B A
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A
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Figura 52: Control y calidad de servicio (Cruzada)

Interpretacion:

Segun la tabla 52 y la figura N° 52, de un total de 40 encuestados, la cual
significa el 100% de las personas,28 personas que representan el 70.00%
consideran que el control es alta en la calidad de servicio, 11 personas que
representan el 27.5% consideran que la Direccion es medio en la calidad de
servicio y 1 persona que representan el 2.5% consideran que €l control es baja
con respecto a la calidad de servicio.

De la tabla 52 se observa lo siguiente: de un total de 1 personas que
consideran al Control BAJO, entre las cuales 1 personas consideran en nivel
bajo, 0 nivel medio y 0 nivel alto con respecto a la calidad de servicio. Su
representacion en porcentaje es el 100,0% considera que el control es bajo, el
0,0% del total de casos de la muestra consideran que la control es medio y el
0,0% denotan como alto la control en relacion a la calidad de servicio
respectivamente. Asimismo, de un total de 17 personas en el nivel MEDIO del
control de las cuales 6 personas considero un nivel alto con respecto a la
calidad de servicio, representando un 35,3%. Entre 11 personas considero un
nivel medio con respecto a la calidad de servicio, representando un 64,7%.
Finalmente 0 personas considerado un nivel bajo con respecto a la calidad de
servicio representando un 0,0%. Asimismo, de un total de 24 personas en el

nivel ALTO del control de las cuales 22 personas considero un nivel alto con
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respecto a la calidad de servicio, representando un 100,0%. Entre las 0
personas considero un nivel medio con respecto a la calidad de servicio,
representando un 0,0%. Entre O personas considero un nivel alto con respecto
a la calidad de servicio representando un 0,0%.

Asimismo, se observa lo siguiente, con respecto al 100% del NIVEL BAJO de
la Calidad de servicio, los resultados muestran en su totalidad el 100,0%
considero bajo con respecto al control. A su vez, se observa en la Tabla que
el 100% del NIVEL MEDIO de la Calidad de servicio, el 100,0% considero
medio con respecto al control. Finalmente, se observa en la Tabla que el 100%
del NIVEL ALTO el 21,4% considero medio y el 78,6% considero Alto con

respecto al control respectivamente.
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VI. ANALISIS DE LOS RESULTADOS
6.1. Andlisis de los Resultados
6.1.1. Prueba de Normalidad

Gestion administrativa y Calidad de servicio

Tabla 53 Prueba de Normalidad de Gestién administrativa y Calidad de servicio

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION ,354 40 ,000 ,694 40 ,000
ADMINISTRATIVA(Agru
pada)
CALIDAD DE SERVICIO 432 40 ,000 ,617 40 ,000
(Agrupada)

Interpretacion:

La tabla muestra los resultados de la prueba de normalidad con el estadistico Shapiro-
Wilk ya que disponemos de solo 40 casos para evaluar. Para la variable Gestion
administrativa con un P-valor (Sig.) de 0,000. Para la segunda variable el estadistico
toma el valor de 0,000 siendo menores a 0,05.

Por lo que se determina que los datos de ambas variables no son normales, 0 no

derivan una distribuciéon normal, lo cual se puede determinar que debemos realizar la

prueba no paramétrica de Rho Spearman.

6.1.2. Prueba de Hipotesis

Prueba de hipoétesis general
Hipo6tesis Nula (HO):

No existe una relacion directa entre gestion administrativa y la calidad de
servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital

de Laredo
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Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa entre gestion administrativa y la calidad de
servicios que brinda el &rea de registros civiles en la Municipalidad Distrital

de Laredo.

Criterio: Regla de decision

P valor = 0,05 5e acepta la hipotesis nula v se rechaza la hipdtesis alterna
P valor = 0,05 Se acepta la hipotesis alterna vy se rechaza la hipotesis nula

Tabla 54 Prueba de correlacién de Gestion Administrativa y Calidad

de Servicio.
Correlaciones
GESTION CALIDAD DE
ADMINISTRATIVA( SERVICIO
Agrupada) (Agrupada)
Rho de GESTION Coeficiente de 1,000 728"
Spearman ADMINISTRATIVA correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
CALIDAD DE Coeficiente de 728" 1,000
SERVICIO correlacion
(Agrupada) Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Interpretacion

Gestion Administrativa, se relaciona directamente la calidad de servicios
que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo, segun la correlacién de Rho de Spearman representa un valor
de ,728** contrastando una buena correlacion positiva muy fuerte entre
las variables, evidenciandose que el nivel de significancia es menor a
0,05 (sig.=0,000) Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna: Existe una
relacion directa entre gestion administrativa y la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo

y se rechaza la hipétesis nula.
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Prueba de hipodtesis especifica 1.
Hipotesis Nula (HO):

No existe una relacion directa entre la planificacion y la calidad de servicios
que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo.

Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa entre la planificacion y la calidad de servicios
que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo.

Criterio: Regla de decision

P valor = 0,05: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna

P valor = 0,05: 5e acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula

Tabla N 55 Correlacion de la variable planificacién y calidad de

servicio.
Correlaciones
CALIDAD DE
PLANIFICACION SERVICIO
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de PLANIFICACION Coeficiente de correlacion 1,000 ,706™
Spearman  (Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion ,706™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000
(Agrupada) N 40 40

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

Interpretacion

Planificacion, se relaciona con la calidad de servicios que brinda el area
de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo., segun la
correlacion de Rho de Spearman evidencia un valor de ,706**

contrastando una buena correlacién positiva muy fuerte entre las
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variables, mostrandose que el nivel de significancia es menor a 0,05
(sig.=0,000) Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna: existe una
relacion directa entre la planificacion y la calidad de servicios que brinda
el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo. y se
rechaza la hipotesis nula.

Prueba de hipotesis especifica 2

Hipotesis Nula (HO):

No existe una relacion Directa entre la organizacion y la calidad de
servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital de Laredo.

Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacién directa entre la organizacién y la calidad de
servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital de Laredo.

Criterio: Regla de decisioén

P valor = 0,05: 5e acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna

P valor = 0,05: Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula

Tabla N 56. Correlacién de la variable organizacion y calidad de

servicio.
Correlaciones
CALIDAD DE

ORGANIZACION SERVICIO

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de ORGANIZACION  Coeficiente de correlacién 1,000 ,665™
Spearman (Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion ,665™ 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 .
(Agrupada) N 40 40

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

Interpretacion

La organizacion, se relaciona con la calidad de servicios que brinda el
area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, segun
la correlacibn de Rho de Spearman representa un valor de ,665**

contrastando una buena correlacién positiva muy fuerte entre las
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variables, evidenciandose que el nivel de significancia es menor a 0,05
(sig.=0,000) Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna: Existe una
relacion directa entre la organizacion y la calidad de servicios que brinda
el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, y se
rechaza la hipotesis nula.

Prueba de hipotesis especifica 3.

Hipotesis Nula (HO):

No existe una relacion Directa entre la direccion y la calidad de servicios
qgue brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo.

Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa entre la direccién y la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo.

Criterio: Regla de decisién

P valor = 0,05. Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna

F valor = 0,05: 5Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula

Tabla N 57. Correlacion entre direccion y Calidad de servicio.

Correlaciones

CALIDAD DE

DIRECCION SERVICIO

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de DIRECCION Coeficiente de correlacion 1,000 697"
Spearman (Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 697 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 .
(Agrupada) N 40 40

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

Interpretacion

Direccion, se relaciona con la calidad de servicios que brinda el area de
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, segun la
correlacion de Rho de Spearman representa un valor de ,697**

representando una buena correlacion positiva muy fuerte entre las
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variables, evidenciandose que el nivel de significancia es menor a 0,05
(sig.=0,000) Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna: Existe una
relacion directa entre la direccion y la calidad de servicios que brinda el
area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo y se

rechaza la hipétesis nula.

Prueba de hipotesis especifica 4.
Hipotesis Nula (HO):

No existe una relacion Directa entre el control y la calidad de servicios
que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo.

Hipotesis Alterna (H1):

Existe una relacion directa entre el control y la calidad de servicios que
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital de
Laredo.

Criterio: Regla de decision

P valor = 0,05: Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la hipotesis alterna

P valor = 0,05 Se acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula

Tabla N 58. Relacion entre control y Calidad de servicio.

Correlaciones

CALIDAD DE

CONTROL SERVICIO

(Agrupada) (Agrupada)
Rho de CONTROL Coeficiente de correlacion 1,000 743"
Spearman (Agrupada) Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
CALIDAD DE Coeficiente de correlacion 743" 1,000
SERVICIO Sig. (bilateral) ,000 .
(Agrupada) N 40 40

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

Interpretacion
Control, se relaciona con la calidad de servicios que brinda el area de
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, segun la

correlacion de Rho de Spearman representa un valor de ,743**
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representando una buena correlacién positiva muy fuerte entre las
variables, evidencidndose que el nivel de significancia es menor a 0,05
(sig.=0,000) Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna: Existe una
relacion directa entre control y la calidad de servicios que brinda el area
de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo y se rechaza
la hipétesis nula.

6.2. Comparacion resultados con antecedentes

Como el objetivo general la presente investigacion es determinar la
relacion que existe entre la gestion administrativa en la calidad de
servicios que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad
Distrital de Laredo, 2020. A través del recojo de informacién de campo,
en la interpretacion de la prueba de correlacién de Rho Spearman se
aprecia que existe unarelacion directa entre las variables, demostrando
que el nivel de significancia es alto porque se encuentra un nivel =
0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,728, es decir entre la gestion
administrativa y la calidad de servicios. Por lo tanto, la relacion es
calificada como positiva muy fuerte, propiciando de esta manera
aceptar la hipétesis alterna y se rechaza la nula, la presente
investigacion coincide con los resultados del antecedente de Basantes
(2014), segun su investigacion “Modelo de gestion administrativa y la
calidad en el servicio al cliente en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Ambato” concluye que la mayoria de
clientes del Gobierno Autonomo Descentralizado de Ambato considera
que el servicio recibido fue regular, y, la atencion brindada no es la
adecuada.

De acuerdo al primer objetivo especifico, determinar la relacion que
existe entre la planificacion en la calidad de servicios que brinda el area
de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, 2020, como
se ha observado en los resultados encontrados, a través de la
aplicaciéon de la prueba de correlacion de Rho Spearman se aprecia

que existe relacion entre ambas variables, dado que el nivel de
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significancia es alto porque se encuentra un nivel = 0,000 y un
coeficiente de correlacion de 0,706, es decir entre la planificacion y la
calidad de servicios. En tanto la correlacién es evaluada como positiva
muy fuerte, demostrandose de esta manera la admision de la hipétesis
alterna y el rechazo de la nula. Asimismo, concuerda el resultado con
la investigacion de Vega (2019), segun su tesis “Gestion administrativa
y su efecto en la calidad de servicio que brinda la gerencia regional de
educacion La Libertad, Trujillo 2019”, se concluyé que la gestion
administrativa en la calidad del servicio que brinda la Gerencia Regional
de Educacion La Libertad Trujillo — 2019 es regular, debido a una mala
planificacion, no solo en el Area de Registros Civiles; en todas las areas
de la municipalidad existen departamentos que entrapan los

documentos de los usuarios retardando su tramite.

En relacion al segundo objetivo especifico, determinar la relacién que
existe entre la organizacion en la calidad de servicios que brinda el area
de registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, 2020. Como
se ha demostrado en nuestros resultados, a través de la evaluacion de
la prueba de correlacion de Rho Spearman se aprecia que existe una
relacion entre ambas variables, dado que el nivel de significancia es
alto porque se encuentra un nivel = 0,000 y un coeficiente de
correlaciéon de 0,665, es decir entre organizacién y calidad de servicio.
Por lo tanto la correlacion es calificada como positiva muy fuerte,
permitiendo de esta manera aceptar la hipétesis alterna de
investigacién y rechazar la nula. Concuerda con la investigacion de
Ocampos (2016), donde se corrobor6 la existencia de una relacion
significativa entre las variables, por medio del coeficiente de correlacion
de Pearson obtenido (R=+0,559). Como se sabe la gestion publica en
varias entidades es conocida por su lento proceso de gestién y mala
atencion al usuario, es por ello que se busca mejorar la satisfaccion de
los usuarios a través de una buena gestion administrativa para los

procesos que ejecute, una buena.
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En relacion al tercer objetivo especifico, determinar la relacién que
existe entre la direccidn en la calidad de servicios que brinda el area de
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, 2020. Como se
ha contrastado en nuestros hallazgos, a través de la evaluacion de la
prueba de correlaciébn de Rho Spearman se aprecia que las variables
estan relacionadas, dado que el nivel de significancia es alto porque se
encuentra un nivel = 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,697, es
decir entre la direccion y la calidad de servicio. En tanto la correlacion
es calificada como positiva muy fuerte, concluyendo de esta manera
aceptar la hipétesis alterna y rechazar la nula. Asimismo, concuerda la
investigacion de Calero (2015), donde se concluyé que hay relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio, ya que un 62%
de los colaboradores afirmaron que se lleva a cabo una planificacion
de sus labores, asimismo, el 62% opina que si hay liderazgo (véase la
tabla N° 9, 10, 11y 12).

En relacion al cuarto objetivo especifico, determinar la relaciéon que
existe entre el control en la calidad de servicios que brinda el area de
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, 2020. Como se
ha contrastado en nuestros resultados, a través de la evaluacion de la
prueba de correlacién de Rho Spearman se aprecia que las variables
estan relacionadas, dado que el nivel de significancia es alto porque se
encuentra un nivel = 0,000 y un coeficiente de correlacion de 0,743, es
decir entre el control y la calidad de servicio. En tanto la correlacion es
calificada como positiva muy fuerte, concluyendo de esta manera
aceptar la hipoétesis alterna y rechazar la nula. Asimismo, concuerda
con la investigacién de Obregén (2019), la conclusién fue que existe
una correlacién directa, fuerte entre la gestion administrativa y calidad
de servicio en la Municipalidad de El Agustino 2019. Por ello, el
cumplimiento de las normas establecidas por las instituciones estatales
en cuanto a gestion administrativa y calidad de servicio beneficia al
usuario, por lo cual se debe minorizar los errores provocados por la

falta de data.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Primera

Se determind que existe una relacion directa positiva muy fuerte de 0,728
entre la gestibn administrativa y la calidad de servicios. Los hallazgos
evaluados permiten concluir que la institucion Municipalidad Distrital de
Laredo, a medida que realiza una buena gestion administrativa en base a
las importantes dimensiones como: planificacion, organizacion direccion y
control, la calidad de servicio se hace notar.

Segunda

Se determiné una relacion positiva muy fuerte de 0,706 entre la
planificacion y la calidad de servicio. Estos hallazgos obedecen a la buena
planificacion en la institucion de la Municipalidad distrital de Laredo y se da
un efecto positivo en la calidad de servicio.

Tercera

Se determind que existe una relacion positiva muy fuerte de 0,665 entre la
organizacién y la calidad de servicio. Estos hallazgos permiten concluir que
el personal bien organizado en su institucion, va a brindar una buena
calidad de servicio.

Cuarta

Se determind que existe una relacion directa positiva muy fuerte de 0,697
entre la direccién y la calidad de servicio. Estos resultados obtenidos
presentan que la institucion Municipalidad Distrital de Laredo identifica que
al tener una buena direccion el efecto es que van a tener una buena calidad
de servicio.

Quinta

Se determind que existe una relacion directa positiva muy fuerte de 0,743
entre el control y la calidad de servicio. Los hallazgos obtenidos indican que
la institucion Municipalidad Distrital de Laredo se muestra que al tener un

buen control el efecto es tener una buena calidad de servicio.
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RECOMENDACIONES

Se debe seguir considerando la buena gestion administrativa en aras de
presentar una buena calidad de servicio a su publico usuario, el personal
debe seguir laborando motivado, ya que, asi demuestran su vocacién al

cual dia dia se dedican con mucho esmero.

Se debe continuar brindando un buen servicio, a través de un trabajo bien
planificado de cada area, demostrando trabajo en equipo para solucionar
cualquier barrera que se les presenta. Eso permitira que los colaboradores

demuestren identidad por su jurisdiccion.

Siempre se debe demostrar la filosofia institucional lo que es una gran
organizacion, esto implica que sus colaboradores demuestren estar atentos
a cualquier atencion, teniendo la base y el conocimiento en mejoras para la

misma identidad

Se debe poner mucho hincapié en su direccionamiento como institucion, ya
gue eso, es el soporte institucional que motiva a los colaboradores a seguir

cumpliendo con el objetivo institucional.
Se debe ir mejorando cada procesos y procedimiento como parte del

control que toda institucion debe tener con la finalidad de demostrar la

buena productividad de sus colaboradores.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 33.
Matriz de consistencia
Titulo Problemas Objetivos Hipétesis Variable Dimensiones Indicadores D|seﬁo'
metodolégico

Gestion Problema principal  Objetivo Principal Existe una relaciéon Gestion Planificacion Personal Tipo:
Administrativa Y ¢Cual es la relacién Determinar la relacion directa entre gestion administrativa Organizacion Profesional Basica
Calidad del Servicio que existe entre la que existe entre la administrativa y la Direccién Interpersonal Disefio:
en el Area de gestion gestién administrativa calidad de servicios Control Integridad Descriptivo-
Registros Civiles En administrativa y lay la calidad de que brinda el area de calidad de servicio  Tangibilidad Reactivo correlacional
La Municipalidad calidad de servicios servicios que brinda registros civiles en la Fiabilidad Optimizacion Instrumento:
Distrital de Laredo, que brinda el area de el area de registros Municipalidad Distrital Capacidad de Oportuno Cuestionario
2020 registros civiles en la civiles en la de Laredo, 2020. respuesta Técnica:

Municipalidad Municipalidad Distrital Seguridad Confianza Encuesta

Distrital de Laredo, de Laredo, 2020. Empatia Tangible

2020?

Hipotesis especificas
Problemas Objetivos especificos Existe una relacion
especificos Determinar larelacion directa  entre  la

¢Cudl es la relaciéon que existe entre la planificacion y la
que existe entre la planificacion y la calidad de servicios
planificacion y la calidad de servicios que brinda el area de
calidad de servicios que brinda el area de registros civiles en la
que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.
Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.
de Laredo, 2020? Existe una relacion
Determinar larelacion directa  entre  la
¢Cual es la relacién que existe entre la organizacion y la

que existe entre la organizacion y la calidad de servicios
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organizacion y la calidad de servicios que brinda el area de
calidad de servicios que brinda el area de registros civiles en la
que brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.
Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.
de Laredo, 2020? Existe una relacion
Determinar la relacion directa  entre la
¢Cual es la relaciéon que existe entre la direccion y la calidad
que existe entre la direccién y la calidad de  servicios que
direccién y la calidad de servicios que brinda el area de
de servicios que brinda el &rea de registros civiles en la
brinda el area de registros civiles en la Municipalidad Distrital
registros civiles en la Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.
Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.
de Laredo, 2020? Existe una relacién
Determinar la relacion directa entre control y
¢Cudl es la relacion que existe entre el la calidad de servicios
que existe entre el controly la calidad de que brinda el area de
control y la calidad de servicios que brinda registros civiles en la
servicios que brinda el area de registros Municipalidad Distrital
el area de registros civiles en la de Laredo, 2020.
civiles en la Municipalidad Distrital
Municipalidad Distrital de Laredo, 2020.
de Laredo, 2020?

Fuente: Autoria propia.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variable

Tabla 34.
Matriz de operacionalizacion de variable

empresas deben
mejorar el talento
humano. Asi mismo, se
puede establecer que el

talento humano se

Fiabilidad
Capacidad de
respuesta
Seguridad

Empatia

Optimizacién

Oportuno

Confianza

Tangible

acuerdo=5

Técnica:

Encuesta

Titulo Definicidn Tedrica Definicidn Operativa Variable Dimensiones Indicadores Instrumento/Escala
Chiavenato (2012), Se realiz6 el trabajo de  Gestion Planificacién Personal

3 afirma que la gestion campo mediante el administrativa Organizacion Profesional

= . . .

O administrativa es el instrumento del Direccion Interpersonal

n o ] ) Instrumento:
o grupo de actividades por cuestionario, luego de ) )
1 ) ] ) Cuestionario
'06)7 medio de las que los haber sido validado y

% directivos ejecutan sus tener una alta

© . . o . Escala:

o acciones mediante el confiabilidad. Asimismo, .

g o i Likert
< obedecimiento de las cuenta con el rigor

() . o

c etapas del proceso cientifico.

o o ) Totalmente
Q administrativo:

2 ) desacuerdo=1;
S planeacion,

n L ) y En desacuerdo=2;
< organizacion, direccion y )

o Indeciso=3;
o control.

g _ _ De acuerdo =4;
= Riveros (2007), revela Control Integridad

O _ ) o o ) Totalmente de
> gue calidad, las Calidad de servicio Tangibilidad Reactivo

g

T

X4

i

S

©

<

c

hel

I

Q

)

En La Municipalidad Distrital de Laredo, 2020

perfecciona solamente
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optimizando el nivel de
conocimientos de las
personas y buscando la
mejor actitud en el
desemperio de las

funciones.

Fuente: Autoria propia.
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Anexo 3: Instrumento de Medicién

ENCUESTA ACERCA DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
AREA DE REGISTROS CIVILES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAREDO

Indicacién: Califique las percepciones y marque con una (x) de acuerdo a las preguntas

planteadas:
Totalmente en desacuerdo =1
En desacuerdo =2

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo = 3

De acuerdo =4

Totalmente de acuerdo =5

N° | VARIABLE: GESTION ADMINISTRATIVA ESCALA
Dimension 1: Planificacion 12 3 4 5

01 | El &rea de registros civiles participa directamente en la elaboracién del

diagnostico situacional de la Municipalidad.

02 | El area de registro civiles participa directamente en la planificacién de los

objetivos institucionales.

03 | El area de registro civiles realiza la programacion de actividades

generales necesarias.

04 | El &rea de registro civiles a través de las comisiones permanentes

asignadas, identifica las necesidades de la Municipalidad.

Dimension 2: Organizacion 12 3 4 5

05 | La estructura organizacional de la Municipalidad ayuda a mejorar la

eficiencia de las comisiones permanentes.

06 | El &area de registro civiles delega funciones administrativas a los

colaboradores de acuerdo a su especializacion.

07 | El &rea de registro civiles aplica las normas para regular el desempefio de

los colaboradores de manera efectiva.

08 | El area de registro civiles realiza jornadas de capacitacion para los

colaboradores.

Dimension 3: Direccion 1 2 3 4 5
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09 | EI &rea de registro civiles asume que los Colaboradores de la
municipalidad toman con responsabilidad las tareas encomendadas.
10 | El &rea de registro civiles supervisa el desarrollo de las funciones de los
colaboradores en forma permanente.
11 | Los Colaboradores cumplen con las actividades encomendadas.
12 | Los jefes de comisiones ejercen un adecuado liderazgo en su area.
Dimensién 4: control 2 3
13 | El &rea de registro civiles realiza el control previo para mejorar la gestion
institucional.
14 | El &rea de registro civiles supervisa el desarrollo de las funciones de los
colaboradores de forma permanente.
15 | El &rea de registro civiles supervisa las actividades de las comisiones para
mejorar el desempefio institucional.
16 | El area de registro civiles monitorea el cumplimiento silabico de los
cursos asignados a los colaboradores.
N2 | VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO ESCALA
Dimension 1: Tangibilidad 2|3
17 | El &rea de registros civiles cuenta con equipamiento de aspecto moderno.
18 | Las instalaciones fisicas del area de registros civiles son visualmente
atractivas.
19 | Los colaboradores del area de registros civiles estan bien vestidos y con
apariencia pulcra.
20 | El érea de registros civiles de la Municipalidad brinda elementos
materiales como (brochure, folletos) que son visualmente atractivos.
Dimensién 2: Fiabilidad 2| 3
21 | Cuando el colaborador del area de registros civiles promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple.
22 | Cuando se tuvo problemas en el servicio el colaborador del area de
registros civiles mostro interés en solucionarlo.
23 | El colaborador del &rea de registros civiles realizo bien el servicio cuando
lo atendio por primera vez.
24 | El area de registros civiles cumple sus servicios en el plazo prometido.
Dimension 3: Capacidad de Respuesta 2| 3
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25 | El colaborador del area de registros civiles muestra interés en
comunicarse adecuadamente.

26 | Los colaboradores del area de registros civiles, le brindaron una
atencion répida.

27 | El colaborador del area de registros civiles busca colaborar con usted en
todo momento.

28 | Los colaboradores area de registros civiles estan bien informados.
Dimensién 4: Seguridad 2

29 | El comportamiento de los colaboradores del area de registros civiles le
inspiro confianza.

30 | Usted puede sentirse seguro con las transacciones realizadas por los
colaboradores del area de registros civiles.

31 | Los colaboradores del area de registros civiles fueron amables con usted.

32 | Los colaboradores conocen todas sus funciones como servidor del area de
registros civiles.
Dimensién 5: Empatia 2

33 | El &rea de registros civiles tiene horario de atencion adecuados para todos
sus clientes.

34 | La atencion que brinda el area de registros civiles por los colaboradores
es personalizada.

35 | Los colaboradores del area de registros civiles se preocupan por los
intereses de sus clientes.

36 | Los colaboradores del area de registros civiles entienden sus necesidades

especificas.

iGRACIAS POR SU ATENCION!
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Anexo 4: Ficha de validaciéon de instrumentos de mediciéon

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD
DEL SERVICIO EN EL AREA DE REGISTROS CIVILES EN LA

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAREDO 2020”

Nombre del Experto: Dr. Robert Alexander Jara Miranda

Il. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a | Descripcion: Evaluacion Preguntas a corregir
Evaluar Cumple/ No
cumple
Las preguntas estan elaboradas usando
1. Claridad Cumple
un lenguaje apropiado
Las preguntas estan expresadas en
2. Objetividad Cumple
aspectos observables
3. Las preguntas estan adecuadas al tema
Cumple
Conveniencia a ser investigado
Existe una organizacion
4. Organizacion Cumple
légica y sintaxica en el cuestionario
El cuestionario comprende todos los
5. Suficiencia Cumple
indicadores en cantidad y calidad
6. El cuestionario es adecuado para medir
Cumple
Intencionalidad | los indicadores de la investigacion
Las preguntas estan basadas en aspectos
7. Consistencia Cumple
tedricos del tema investigado
8. Coherencia Existe relacion entre las preguntas e Cumple
indicadores
La estructura del cuestionario responde
9. Estructura Cumple
a las preguntas de la investigacién
El cuestionario es util y oportuno para
10. Pertinencia Cumple
la investigacién
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OBSERVACIONES GENERALES

EL INSTRUMENTO REVISADO CUMPLE LOS ASPECTOS BASICOS DE VALIDACION,
LAS PREGUNTAS FORMULADAS ESTAN ORIENTADAS A LAS DIMENSIONES Y A LA
VEZ RELACIONADAS CON LAS VARIABLES.

e

Nombre: Dr. Robert Alexander Jara Miranda

No. DNI: 42312593
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES

Titulo de la Investigacion: “LA GESTION ADMINISTRATIVA'Y CALIDAD
DEL SERVICIO EN EL AREA DE REGISTROS CIVILES EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LAREDO 2020”

Nombre del Experto: Ms. Luis Alberto Fuentes Mantilla

V. ASPECTOS A VALIDAR EN EL CUESTIONARIO

Aspectos a | Descripcion: Evaluacion Preguntas a corregir
Evaluar Cumple/ No
cumple
Las preguntas estan elaboradas usando un
1. Claridad Cumple
lenguaje apropiado
Las preguntas estan expresadas en
2. Objetividad Cumple
aspectos observables
3. Las preguntas estan adecuadas al tema a
Cumple
Conveniencia ser investigado
Existe una organizacion
4. Organizacion Cumple
légica y sintaxica en el cuestionario
El cuestionario comprende todos los
5. Suficiencia Cumple
indicadores en cantidad y calidad
6. El cuestionario es adecuado para medir los
Cumple
Intencionalidad | indicadores de la investigacion
Las preguntas estdn basadas en aspectos
7. Consistencia Cumple
tedricos del tema investigado
8. Coherencia Existe relacion entre las preguntas e Cumple
indicadores
La estructura del cuestionario responde a
9. Estructura Cumple
las preguntas de la investigacion
El cuestionario es util y oportuno para la
10. Pertinencia Cumple

investigacion
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OBSERVACIONES GENERALES

EL INSTRUMENTO REVISADO CUMPLE LOS ASPECTOS BASICOS DE VALIDACION, LAS
PREGUNTAS FORMULADAS ESTAN ORIENTADAS A LAS DIMENSIONES Y A LA VEZ
RELACIONADAS CON LAS VARIABLES.

Nombre: Ms. Luis Alberto Fuentes Mantilla

No. DNI: 17924261
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Anexo 6: Informe del Turnitin al 28% de similitud se excluye referencias
bibliograficas
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GESTION ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL
AREA DE REGISTROS CIVILES EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE LAREDO, 2020

NFORME DF CRIGNALDAD

22 16« 3 17%

INDICE DE SIMILITUD ~ FUENTES DE INTERNET  PUBUCACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE

FUENTES PRIMARAS
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Submitted to Universidad Catolica de Truijillo 6%

Trabajo del estudiants

Submitted to Universidad Cesar Vallejo 4
Trabao del estudiante %

repositorio.undac.edu.pe
F\ur?hdehwna p 2%

(>

Submitted to Universidad Peruana de Las 2%

Americas
Trabajo del estudiante

n

es.scribd.com 2 %

Fuente de Internet

)
-~

Submitted to Universidad Continental 1 %

Trabajo del estudiants

H

137



