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RESUMEN

En este estudio se establecié como objetivo general determinar el nivel
de relacion que existe la gestion administrativa y la calidad de atencion del
usuario en la gerencia deadministracion tributaria de la municipalidad provincial
de Coronel Portillo, 2020. Su estudio fue de tipo aplicada, de nivel no
experimental y disefio descriptivo correlacional, su poblacion y muestra estuvo
conformada por 32 unidades de analisisde la sede de estudio, como técnica uso
la encuesta y los instrumentos fueron dos cuestionarios. En cuanto a los
resultados obtenidos se aprecio que el 43.8% del personal establecieron que la
gestién administrativa de la gerencia de administraciéntributaria fue eficiente y
el 50% del personal establecieron que la calidad de atenciondel usuario de la
gerencia de administracion tributaria fue alta, asi mismo se aceptdé la hipotesis
general ya que se tuvo una correlacion de 0.957 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.021) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo
que la hipétesis general se acepte, es decir que Si existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de atencion del usuario
en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de

Coronel Portillo, 2020.

Palabras claves: Gestion administrativa, calidad de atencion del usuario

y planificacion.
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ABSTRACT

This study established as a general objective to determine the level of
relationship between the administrative management and the quality of user
care in the tax administration management of the provincial municipality of
Coronel Portillo, 2020. Itsstudy was of an applied type, of a non-experimental
level and descriptive correlationaldesign, its population and sample consisted of
32 analysis units from the study site, as a technique | used the survey and the
instruments were two questionnaires. Regarding the results obtained, it was
appreciated that 43.8% of the staff established that the administrative
management of the tax administration management wasefficient and 50% of the
staff established that the quality of attention of the user of thetax administration
management was high, Likewise, the general hypothesis was accepted since
there was a high positive correlation of 0.957 and a significance value(Sig. =
0.021) lower than the allowed value (0.05), which made the general hypothesis
accepted, that is, If there is a significant relationship between administrative
management and the quality of user care in the tax administration management

of theprovincial municipality of Coronel Portillo, 2020.

Keywords: Administrative management, quality of user care and
planning.
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INTRODUCCION

Este estudio tuvo un gran interés sobre las variables gestion
administrativa y calidad de atencion del usuario, el cual se observa que
muchas entidades publicas carecen de una buena planificacién, organizacion,
direccion y control, asi como también existe no hay una plena conformidad,
una mala calidad percibida, una falta de confianza, no hay confiabilidad, mal
rendimiento y no existe la promocion de la participacién y competencia hacia
el usuario a nivel nacional y local.

Este estudio dentro de su desarrollo proporciona literatura de
repositorios, articulos cientificos sobre las variables de estudio, asi mismo
teorias que ayudaron aentender y comprender mejor las definiciones y
establecer las dimensiones de las variables. Por otra parte, se establecié una
metodologia que se ajuste a este estudio,indicando la técnica, los instrumentos
de recoleccion de datos, el cual estas ayudarona obtener resultados muy
interesantes para proximos investigadores.

También este estudio establecié sus conclusiones y sugerencias como
aporteen dar soluciones inmediatas a las entidades publicas y no solo para las
municipalidades, asi como también brindamos anexos que puedan ayudar

mucho mejor a comprender el desarrollo de las variables.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Hoy en dia, la gestion administrativa se ha convertido en gran
relevancia para el desarrollo de las distintas localidades, por cuanto, se
sustenta en la basepara elaborar, desarrollar, ejecutar y potencializar las
tareas, estableciendo asi,una red funcional sistematica y ordenada, sobre la
cual se asientan y relacionan para cumplir los objetivos y propésitos
establecidos. Y se confirma que, dentro de la gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad, dicha gestién seha vuelto indispensable, pues
se ha visto que las municipalidades requieren acciones y una calidad de
atencion a los usuarios y/o contribuyentes para podermejorar la eficiencia en
cuanto a los servicios publicos que estas brindan dentro y fuera.
Evidenciandose entonces, el interés que muestran los paises de América
Latina por contar con una adecuada gestion administrativa para brindaruna la
calidad de atencion del usuario, esto se traduce en esfuerzos importantespara
desarrollar e implantar una gestién administrativa. (Cardenas, 2018, p.13)

Segun Andia (2011, Citado por Gutiérrez y Siles, 2018) mencion6 que:
“ElIPeru aun no actua de manera eficiente, sobre todo en la provision de bienes
y prestacion de servicios de caracter social. Ademas, existe una ineficacia de
gestion en las municipalidades de cada departamento” (p. 17).

De acuerdo al autor podemos ver que su afirmacién de aquellos afios
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comprando actualmente no podemos afirmar a ciencia cierta cual es la
situaciénactual de la gestidbn municipal, m&s aun la gestién administrativa en
la gerenciade administracion tributaria de las municipalidades de todo el pais,
ya que cadaregion y/o jurisdiccién es distinta, pero lo que si podemos confirmar
debido a quelos mismos usuarios y/o pobladores se viven quejado por la mala
calidad de atencion hacia ellos cuando estan dentro de las instituciones
publicas y para ser exacto en las municipalidades provinciales y distritales, lo
cual esto deja unamala vision de las instituciones y muchas veces por juicios
de percepcion afirmamos que incluso su gestion administrativa anda mal, ya
que no existe un compromiso por parte de los trabajadores a mejorar cada dia
y brindar lo mejorque tenga en cuanto a una calidad de atencion fuera y dentro
de ellas.

Al respecto Yucra y Sanchez (2019) en su estudio precisé que:

En nuestro pais la problematica en el sector publico se centra en los
servidores publicos municipales, desde la gerencia o direccién del municipio
hasta el personal de limpieza, entre otros, se deben a la comunidad donde
laboran; y que no dan un adecuado servicio; cuando en realidad deberian sentir
un compromiso real con la comunidad de brindar un servicio de calidad y
atencion preferencial a todos los ciudadanos cuando requieran algun servicio
municipal. (p.18).

De acuerdo a lo expresado por Yucra y Sanchez, es asi que nace la

necesidad de realizar este estudio de investigacion descriptiva con el Unico

objetivo de determinar el nivel de relacion que existe la gestion administrativa y
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la calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracion tributaria de
la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020, de esta mediante su
desarrollo y sus hallazgos mejorar esta problema que pasa en las
organizaciones estatales de nuestro pais, region y localidad.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. Problema General
¢, Cual es el nivel de relacién que existe entre la gestion administrativa
y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 20207
1.2.2. Problemas Especificos

a) ¢, Qué relacion existe entre la planificacion de la gestion administrativa
y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020?

b) ¢, Qué relacion existe entre la organizacion de la gestiébn administrativa
yla calidad de atencion del usuario en la gerencia de administraciontributaria
de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020?

c) ¢Qué relacion existe entre la direccidén de la gestion administrativa y la
calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracion tributariade
la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 20207

d) ¢Qué relacion existe entre el control de la gestion administrativa y la
calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracién tributariade

la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020?
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1.3.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General
Determinar el nivel de relacion que existe la gestion administrativa y
la calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracion tributaria

de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.
1.3.2. Objetivos Especificos

a) Establecer la relacion que existe entre la planificacién de la gestién
administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,2020.

b) Determinar la relacion que existe entre la organizacion de la gestidon
administrativa y la calidad de atencién del usuario en la gerencia de
administracién tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,

2020.

c) Establecer la relacion que existe entre la direcciobn de la gestion
administrativa y la calidad de atencién del usuario en la gerencia de
administracién tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,

2020.

d) Establecer la relacion que existe entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,

2020.
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1.4

HIPOTESIS Y/O SISTEMA DE HIPOTESIS
1.4.1. Hipotesis general
Existe una relacion significativa entre la gestion administrativay la
calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracion tributaria de

la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.

1.4.2. Hipotesis especificas

a) Existe una relacion significativa entre la planificacion de la gestion
administrativa y la calidad de atencién del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,
2020.

b) Existe una relacion significativa entre la organizacion de la gestion
administrativa y la calidad de atencién del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,
2020.

c) Existe una relacién significativa entre la direccidbn de la gestion
administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,
2020.

d) Existe una relacion significativa entre el control de la gestion
administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,

2020.
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1.5.

VARIABLES

1.5.1. Definicién conceptual de

variablesGestion

Administrativa

Mendoza (2017, Citado por Zavaleta, 2019) mencioné que la
gestibn administrativa posee una naturaleza sistémica al ser
conductora de medidas logicas dirigidas a alcanzar los objetivos
mediante el cumplimiento de cada etapa del proceso administrativo,
en donde se enfatiza: planear, organizar, dirigir y controlar. (p.25)
Atencion al Usuario

Vargas y Aldana (2014, Citado por Morales, 2017) sefial6 que:
El enfoque de la calidad de atencion esta estrechamente relacionado
con los valores y virtudes de las personas que conforman la
organizacién, tanto por su entorno especifico como por el familiar, la
empresa privada oentidad estatal. E| comportamiento humano es el

gue crea una cultura organizacional y sus valores que lo identifican.

(p.44).
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1.6 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1. Operacionalizacion de las variables

24

. Definicion Definicién . . . ]
Variables . Dimensiones Indicadores Escala Nivel
conceptual operacional
Mendoza (2017, Citado por . B Objetivos.
Zavaleta, 2019) mencioné que ) ) Dimension 1 Politi
2 La variablegestion lanificacié oliticas.
la gestién - . Y planificacion P "
. . administrativa sedefinié resupuesto.
administrativa poseeuna operacionalmente
naturaleza sistémica al per: L .
mediante sus Division deltrabajo.
serconductora X - . - S
d dimensiones: dimensién . - Coordinacion.
e 1 Dimension 2 Descripcion de

medidas l6gicasdirigidas e . organizacion : De acuerdo (3) .

Variable 1 Gestion a alcanzarlos objetivos planificacion, dimension funciones. Regularmente de Eficiente
e ) : 2 Regularmente
administrativa mediante el o i acuerdo (2)En fici
cumplimiento de cadaetapa del organizacion, dimension desacuerdo(1) € |C|_e_nte
3 No eficiente

procesoadministrativo, direccion y ladimension Dimension 3 Comunicacion.
. endonde se 4 direccion Liderazgo.
enfatiza:planear, organizar,
dirigir y controlar.(p.25) control.
Actividades decontrol.
Dimensién 4control Informacion  y
comunicacion.
Vargas y Aldana(2014, La variablecalidad
Citado por de Dimension Servicio
Morales, 2017) atencion del conformidad. Recursos
sefialé que: Elenfoque usuario sedefinié De acuerdo (3)
Variable 2 Calidad de la calidadde atencion operacionalmente Regularmente de Buena Regular buena
de atencion del estéestrechamente relacionado | mediante sus Dimension 2 Satisfaccion aguerdo (2)En Mala
usuario con losvalores y virtudes de dimensiones: dimension calidad percibida. Servicio. desacuerdo(l)
las personas que 1
conforman la conformidad, dimensién
organizacion,  tanto ) 2 Dimensién Involucrasela en
calidad confiabilidad. calidad




1.7 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA

Tedrica, Este estudio se sustentd desde este aspecto, porque dentro del
trabajo facilitd y entregd diversas definiciones importantes extraidos de
diversos estudios relacionados a las variables de estudio de diversos
repositorios de universidades internacionales, nacionales y locales, el cual
esto sirvi6 como material cientifico de consulta a otros investigadores.

Préctica, Este trabajo cientifico se justificé desde este aspecto practico,
porque brindé los aspectos muy importantes para Determinar el nivel de
relacion que existe la gestion administrativa y la calidad de atencion del
usuario en la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo, 2020, y de esta manera las distintas
municipalidades mediante los funcionarios y trabajadores mejoren su
gestiébn administrativa y se devuelva la confianza y la satisfaccién a los
usuarios de una determinada jurisdiccion en especial a la poblacion ucayalina.

Metodoldgica, Desde el aspecto metodoldgico este estudio justificd su
aplicacion,ya que elabor6é y proporcion0 métodos que se ajustan a esta
realidad, técnicas pertinentes para recabar informacion relevante de las
variables,instrumentos validados por expertos y estas tengan la confiabilidad
para otros estudios y seguir viendo el comportamiento en diferentes contextos
y tiempos a nivel internacional, nacional y local.

Social, el estudio permitié6 el aprovechamiento por parte de otros

investigadores, puesto que contaran con antecedentes, asi como resultados
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del presente estudio, es decir servirh como antecedente para investigaciones
futuras, y estos podran profundizar sus investigaciones, también el estudio dio
nuevas conclusiones, recomendaciones en beneficio de lasorganizaciones

empresariales sus colaboradores, asi como para la sociedad.

Conceptual, el estudio permitio profundizar sobre aspectos de la
literatura concerniente a las variables gestion financiera y la variable toma de
decisiones, asi como sus dimensiones e indicadores, dicha accién fue
actualizada mediante la aplicacién de la validez de informacién, es decir, todo

aspecto tedrico da el realice y soporte a la investigacion.
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2.1.

CAPITULO I

MARCO TEORICO
ANTECEDENTES DEL PROBLEMA
2.1.1. A Nivel Internacional

Basantes (2014) en su estudio de pregrado Modelo de Gestion
Administrativa y la Calidad en el Servicio al Cliente en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipalidad de Ambato, concluyé que:

La mayoria de clientes del Gobierno Autbnomo Descentralizado
Municipalidad de Ambato consideran que el servicio que recibieronfue
regular por lo que se concluye que la atencion prestada no es la adecuada.
Ademas, se concluyé que las encuestas que en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipalidad de Ambato le falta mejorar la calidad del
servicio al cliente.

Asimismo, se concluyd que los asesores de servicio al cliente del
Gobierno Autbnomo Descentralizado Municipalidad de Ambato no tienen
aptitud para atender al cliente.

Chang (2014) en su tesis Atencion al cliente en los servicios de la
municipalidad de Malacatan San Marcos, sostuvo que:

En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencién al cliente
carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y
actitud de los colaboradores; no se cuenta conla adecuada ambientacion
de la infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados,

para incrementar la satisfaccionde los usuarios y se genere una imagen
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institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que
influencien en la participacion ciudadana de la region, en el ejercicio de
sus derechos y obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos.

En consecuencia, la mayoria de usuarios, califica la atencion que
actualmente se le brinda entre regular y buena; sin embargo, al analizar
los aspectos tangibles e intangibles que la conforman, seconcluye que es
deficiente.

El usuario de los servicios de laMunicipalidad de Malacatan, San
Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de
los colaboradores al momento de ser atendidos en relacién a la
orientacion, cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente
ambientacion de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la
atencién sea la adecuada en aspectos como: informacion brindada,
cortesia, amabilidad y rapidez; ademas que, las instalaciones sean
cémodas, limpias, con la seguridad, y servicios basicos indispensables
disponibles. Por tanto, para el cliente demandantede los servicios, la
atencion al cliente se califico entre buena y regular; lo que les provoco un
sentimiento de indiferencia a la horade calificarla. (p.155)

Reyes (2015) en su tesis Gestidn administrativa y su incidencia en
la calidad de los servicios a los usuarios de la cooperativa interprovincial
de transporte de pasajeros la Mana periodo 2013, concluy6 que:

La aplicacion del Manual de Gestion Administrativa en la Cooperativa

Interprovincial de Transporte de Pasajeros La Mana permitio lograr un
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mejor funcionamiento de los procesos administrativos y de los servicios.
Las transformaciones logradas en los criterios de los usuarios
encuestados posibilitaron corroborar la factibilidad del Manual de Gestion
Administrativa como nueva alternativa al proceso de gestion
administrativa de la Cooperativa

Interprovincial de Transporte de Pasajeros La Mana. (p.149)

Armada (2015) en su tesis La Satisfaccion del Usuario como
Indicador de Calidad en el Servicio Municipal de Deportes. Percepcion,
Andlisis y Evolucion, concluy6 que:

En general los valores medios de satisfaccion percibida por los usuarios
de las instalaciones deportivas del Ayuntamiento de Cartagena son altos.
Apreciandose pequefias diferencias a favor de los usuarios en el afio 1991
gue lo perciben de forma superior a los usuarios de 2015. Existe una mejor
percepcién por los ciudadanos en 2015 en los apartados, “mejor higiene

en los vestuarios y en la sala donde se realiza la actividad”, también es

significativa la mejora en el “servicio de agua caliente” de las instalaciones,
destacando el alto porcentaje de usuarios que no usan este servicio. (pp.
224-225)

Hidalgo (2016) en su tesis Modelo de gestion para mejorar la
calidad de atencion al usuario del GADM Canton Babahoyo, concluyo que:
El disefio de un modelo de gestion de calidad adaptado a la realidad de
municipio de Babahoyo, mejora notablemente procesos administrativos

de la institucion y la acerca a la satisfaccion, aumento e idealizacién de
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sus usuarios. El modelo degestidn para mejorar la calidad en la atencion a
los usuarios del GADM del canton Babahoyo, es validado por expertos en
el tema,quienes consideran que los procesos actualmente levantados son
los mas relevantes al momento, pero sin embargo es importante en el
mediano plazo, considerar la inclusion de todos los aspectosoperativos

del Gobierno Autébnomo Descentralizado Municipal del Canton Babahoyo.

(p-89)

2.1.2. A Nivel Nacional

Calero (2016) en su tesis Gestidon administrativa y calidad de los
servicios en la municipalidad provincial de Huaral en el afio 2015, concluyo
que:

La gestiébn administrativa, debe ser adecuadamente llevada si
contamos con personal adecuado que quiera brindar sus serviciossin
ningun tipo de problemas, donde se planifique, donde seestablezca una
buena organizacion, que haya un liderazgo que trate de comprometer a
todos sus colaboradores y tratar de lograrlos objetivos, y también se trate
de implementar un buen sistema de control, para verificar las actividades
de la organizacion. La calidad de servicios, en toda organizacion también
es importante, porque los clientes o usuarios necesitan de todos nosotros
gue le brindemos buen trato y darle lo que ellos necesitan, de eso
dependera que vuelvan o en todo caso tengamos una buena imagen como

institucion. (p.58)

Garcia (2016) en su tesis Calidad de atencion al contribuyente y el
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nivel de recaudacion del impuesto predial en la municipalidad provincial
Mariscal Nieto, Distrito de Moquegua, 2016, sostuvo que:

Se tuvo que el p-valor = 0,000 fue menor al 5%, entonces se rechaza
la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, y concluimos que los
resultados proporcionan evidencia estadistica significativa suficiente para
afirmar que existe relacion entre la calidad de atencién al contribuyente y
el nivel de recaudacién del impuesto predial en la Municipalidad Provincial
Mariscal Nieto en el distrito de Moquegua. (p.91)

Morales (2017) en su estudio La gestion administrativa y calidad de
atencién del usuario de la Municipalidad de San Juan de

Lurigancho, 2017, concluy6 que:La gestién administrativa determina
de manera significativa la calidad de atencion del usuario en la
Municipalidad de San juan delLurigancho, al obtener un coeficiente de
correlacion de Spearman (rho=0.136) y un p-valor=0.000, la cual
demuestra que existe una relacién positiva débil. Interpretandose como: A
mejor gestion administrativa, entonces mejor calidad de atencion al
usuario.(p.11)

Orihuela (2018) en su tesis Gestion administrativa y calidad de
atencioén a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec
de la RED de Salud Ventanilla, 2017, concluyé que: “Existe una
correlacion estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-, p< 0.05) y
directamente proporcional, entre gestion administrativa y calidad de

atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec
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de la RED de Salud Ventanilla, 2017” (p,.12)
Martinez (2018) en su tesis Calidad del servicio de atencion al
publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad Distrital de La

Tinguifia, Ica 2018, concluyo que:

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de atencional
publico y satisfaccion del usuario de la Municipalidad distrital de la
Tinguifia, Ica 2018. Esto se refleja en el coeficiente de correlacion
obtenido r=0,624 y un nivel de significancia de 0,000 menor a la region
critica 0,05. (p.10)

Yucra y Sanchez (2019) en su tesis La calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en la municipalidad distrital de las Piedras, 2018,
concluyo que:

Se rechaz6 que la hipétesis es nula, debido a que el valor de
significancia (valor critico observado) es 0.000 < 0.05, lo cual se acepto la
otra hipétesis alternativa, es decir. La calidad de serviciotiene relacion
significativa con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
las Piedras — 2018. (p.82)

Villegas (2019) en su tesis Gestién administrativa de la municipalidad
provincial de ANTA departamento de Cusco, 2019, sostuvoque:

Respecto a la variable gestion administrativa obtuvo un promedio de
2.66, lo cual indica que es “regular”; en esa linea, se puede observar que
la dimension direccidn presenta el promedio mas bajo, de 2.48 y se ubica

en el nivel malo, constituyéndose como elaspecto con mas falencias y
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debilidades, seguidamente, se ubica la dimension control que con el
promedio de 2.64 se ubica en el nivel regular, en la cual también se
advierten debilidades, sobre todo respecto al establecimiento de
estandares. Continta la dimension planeacion con 2.86 como promedio y
se ubica en el nivel regular; finalmente, la dimension organizacion se ubica
en elnivel regular con un promedio de 2.8; los resultados obtenidos
sustentan el hecho de que la gestion administrativa se ubica en unnivel
regular, pero con una tendencia negativa. es importante que la entidad
adopte las acciones pertinentes para superar las situaciones identificadas,
pues de continuar asi se pone en riesgoel correcto funcionamiento de la
misma. (p.10)

Becerra y Villegas (2020) en su tesis Gestion del servicio al usuarioy
su relacion con la calidad de atencion de la Empresa Municipal de Aguay
Alcantarillado de San Martin, afio 2019, concluyé que: En sus resultados

presenta que el nivel de la gestién del servicio al usuario es regular con 66.7%, y
el nivel de la calidad de atencidn,es deficiente con 51.4%. Se concluye que, la
relacion entre la gestién del servicio al usuario y la calidad de atencién de la
Empresa Municipal de Agua y Alcantarillado de San Martin, afio 2019, es directa

y significativa, donde el “p” de Spearman es de 0,761, con un nivel de confianza

de 99%. (p.14)

2.1.3. A Nivel Local

Maciel, Martin y Vela (2018) en su tesis Relacién de gestion

administrativa y gestion de abastecimiento en la corte superior de justicia
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de Ucayali, 2017, concluyeron que:

Los resultados confirmaron la hipotesis general que existe relacion
significativa entre la gestion administrativa y gestion de abastecimiento en
la Corte Superior de Justicia de Ucayali, 2017. Los resultados que se
presentaron en la alta gestion en abastecimiento. En lo que corresponde
a la variable de gestibn administrativa, podemos observar que, de 62
trabajadores de la Corte Superior de Justicia de Ucayali, que representa
el 100%, losque si manejan la Gestidbn Administrativa con un 76.94% y los
gueno manejan la gestién administrativa con un 23.06%.

Criollo (2018) en su tesis El control interno y la gestién administrativa
de la gerencia de administracion y finanzas de la Municipalidad provincial
de Coronel Portillo, 2018, sostuvo que:

El 79.41% de encuestados del personal de la gerencia de administracién
y finanzas de la Municipalidad de Coronel Portillo, respondieron que a
veces realizan planificacion.

El 58.82% de encuestados, respondieron que a veces realizan el
proceso de ejecucion de actividades programadas. También el58.82% de
encuestados, respondieron que a veces realizan evaluacion de las
actividades programadas.

El 61.76% de encuestados, respondieron que a veces realizan
actividades de control interno. El 70.59% de encuestados respondieron
gue a veces realizan actividades de organizacion. El 64,71% de

encuestados, respondieron que a veces realizan actividades de direccion.
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2.2.

El 67,65% de encuestados, respondieron que a veces realizan
actividades de control y EI70,59% de encuestados, respondieron que a
veces realizan gestion administrativa. Aplicando la prueba estadistica
Coeficiente de correlacion de Pearson resulto r = 0,855correlacion alto
positivo y P valor = 0,000 < 0,01 es altamente significativa del 1%. Se
concluye que el Control interno se relaciona significativamente con la
gestiébn administrativa de la gerencia de administracion y finanzas de la
Municipalidad Provincial de CoronelPortillo, 2018.

Alva, Cristobal y Flores (2020) en su tesis Gestion administrativa ysu
relacion con la calidad de servicio al usuario del hospital regional de
Pucallpa, 2018, sostuvieron que: “La relacién es significativa entre La
Gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en el Hospital
Regional de Pucallpa, 2018, se define que la Gestién del Talento Humano
si se relaciona con la calidad de servicio al usuario en los colaboradores”

BASES TEORICAS

2.2.1. Teoriade la gestion administrativa

Calderén, Ramirez y Ramirez (2017) indicaron que la gestion
administrativa es el desempefio de cada etapa del procedimiento
administrativo, planificacion, organizacion, direccion y control de cada
actividad de la empresa; en otras palabras, tomar decisiones y medidas
necesarias para conquistarobjetivos organizacionales proyectados y que

se centran enprocesos (Gestion administrativa, parr. 1).

Mendoza (2017, Citado por Zavaleta, 2019) menciono quela gestion
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administrativa posee una naturaleza sistémica al ser conductora de
medidas légicas dirigidas a alcanzar los objetivos mediante el
cumplimiento de cada etapa del proceso administrativo, en donde se
enfatiza: planear, organizar, dirigir y controlar. (p.25)
Dimensiones de la gestion administrativa
Planificacién

Luna (2015, Citado por Zavaleta, 2019) afirm6 que laplanificacion es
la consolidacién de objetivos, politicas y presupuestos; que parte de una
prevision para que la empresa cuente con cimientos que encaminen
adecuadamente las deméasfases del proceso administrativo (p. 22).
Organizacion

Luna (2015, Citado por Zavaleta, 2019) nombrd que es unafuncion
gue se orienta a un objetivo que fue establecido en la planeacion. Busca
desarrollar actividades y luego sincronizarlas para que en conjunto
funcionen como una sola, alcanzando fines comunes; las partes que
integran la organizacion de una empresaes la division del trabajo, la
descripcion de funciones, la coordinacion, entre otros. (p.22).
Direccion

Luna (2015, Citado por Zavaleta, 2019) afirmd que es practicar el
liderazgo a través de una apropiada comunicacion, toma de decisiones y
motivacion para lograr de manera Optima loprevisto y asi cumplir con los

propdsitos de la organizacion. (p. 22).
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Control

Para Gamboa, Puente y Vera (2016, Citado por Zavaleta, 2019) el control
es un proceso completo empleado por los miembros decada empresa,
brinda seguridad para poder lograr los objetivos. Son parte del control
interno las actividades de control, los sistemas de informacién vy
comunicacion y el seguimiento, esta dirigido a concluir el ordenamiento
juridico, técnico y administrativo, impulsar efectividad de los procesos,
garantizar laconfiabilidad de informacion y el acogimiento de medidas

necesarias para subsanar aquellas deficiencias detectadas. (p. 22)

2.2.2 Calidad de atencién del usuario

Vargas y Aldana (2014) sefialé que: El enfoque de la calidad de
atencion esta estrechamente relacionado con losvalores y virtudes de las
personas que conforman la organizacién, tanto por su entorno especifico
como por el familiar, la empresa privada o entidad estatal. El
comportamiento humanoes el que crea una cultura organizacional y sus
valores que lo identifican. (p.39)

Segun Mora (2007, Citado por Morales, 2017), la calidad de
atencion esta definida como el servicio prestado al usuario. Preocuparse
constantemente por satisfacer a losusuarios y no conformarse por resolver
los problemas inmediatos, este procedimiento implica a todos los
individuos de una institucion. La calidad de atencion es para asegurar un
servicio més eficiente y eficaz, teniendo en cuenta la satisfaccion del

cliente; También la calidad deatencion es aquel que se realiza a partir del
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trabajo diario en forma responsable, se determina la calidad como la
satisfaccion del usuario o cliente, tratando de tener prevision, y detectar
ciertas fallas y errores en la prestaciéndel servicio, para mejorar en la
prestacion del servicio. Finalmente, la calidad de atencién es conocida

como cumulo de prestaciones para complacer al usuario. (p.30)

Dimensiones de calidad de atencion del usuario
Conformidad

Vargas y Aldana (2014) refirid que “es el grado en que el disefio de
un producto o servicio cumple con las normas establecidas para su
creacion” (p.181).

Morales (2017) en su estudio precisa que también la conformidad
es: La conformidad es denominada como el grupo social,teniendo como
propdésito el comportamiento, opiniones y actitudes de las personas. La
psicologia refiere que la conformidad es un procedimiento que influye a
las personas, mediante el ambiente social, que estos modifican sus
sentimientos, opiniones y conductas. (p.35)

Calidad Percibida

Vargas y Aldana (2014) sostuvo que es: “aquella quesiente el cliente,
una vez se presta el servicio o se entrega el producto, de acuerdo con las
especificaciones y requisitos dadospor él” (p.181).

Morales (2017) en su estudio precis6 que calidadpercibida:

Se denomina también a la calidad percibida como la satisfaccion del

usuario de los servicios que recibe de las instituciones del estado. Por otro
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lado, los usuarios son losque evaltan el servicio que presta la empresa
publica, en la cual estos, tienen la obligacién de prestar servicios que
puedan complacer al usuario con servicios adecuados a cada usuario de
acuerdo al requerimiento de los mismos. (p.35)

Confiabilidad

Para Vargas y Aldana (2014) la confiabilidad “es la probabilidad de
ausencia de un servicio u objeto defectuoso” (p.181).

Por otro lado, la confiabilidad es conocida como la confianza, es
decir, la suposicion en que las personas se encuentran tratando de actuar
de una forma apropiada, en un momento en concreto en las situaciones
gue se presentan. En este sentido la confianza se vera fortalecido de
acuerdo a la situacién de los hechos. (Morales, 2017, p.36)

Rendimiento

“Caracteristica operativa primaria de un bien tangible o deuwn bien
intangible” (Vargas y Aldana, 2014, p.181).

El rendimiento se denomina como un indicador del resultado. Es
decir, al rendimiento se le conoce como la obtenciéon de un objetivo
determinado, para la cual se aplica determinados recursos, tanto como

esfuerzo fisico y mental. (Morales, 2017, p.36)
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2.3.

DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

Gestidn. - Es un conjunto de procedimientos y acciones que se llevan a
cabo para lograr un determinado objetivo. (Westreicher, 2020)
Administracién. - Es el proceso que busca por medio de la planificacion, la
organizacion, ejecuciony el control de los recursos darles un uso mas
eficiente para alcanzar los objetivos de una institucion. (Quiroa, 2020)
Planificar. - Significa estudiar de manera anticipada las metas y acciones
basandose en unmétodo, plan o légica y no en corazonadas. (Psicologia y
Empresa, 2020)

Organizar. - Es una palabra que proviene del latin organizare, relacionada
con la accion de disponer las partes de un todo de la manera conveniente.
(Porporatto, 2021)

Calidad. - Es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su
valor, asi como la satisfaccién que provoca en un sujeto. (Peir6, 2020)
Atencion. -Es la capacidad de percibir determinados estimulos. También
se utiliza para definir el mecanismo que controla y regula los procesos

cognitivos. (Significados.com., 2021)

Usuario. -Es aquel individuo que utiliza de manera habitual un producto, o
servicio. Es unconcepto muy utilizado en el sector informatico y digital.
(Peird, 2020)

Servicios. -Un servicio, en el ambito econdmico, es la accién o conjunto
de actividades destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los

clientes, brindando un producto inmaterial y personalizado. (Sanchez,
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2016)
Satisfaccion. -Refiere a pagar lo que se debe, saciar un apetito, sosegar
las pasiones del animo, cumplir con ciertas exigencias, premiar un merito o

deshacer un agravio.(Pérez y Gardey, 2014)
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3.1.

CAPITULO l1lI

METODOLOGIA

METODO DE INVESTIGACION

Segun menciona Balestrini (2006). Es el conjunto de
procedimientos l6gicos, técnicos operacionales implicito en todo proceso
de investigacion, con el objeto de ponerlos de manifiesto y sistematizarlos
a propdsito de permitir, descubrir y analizar los supuestos del estudio y
de reconstruir los datos a partir de los conceptos tedricos
convencionalmente operacionalizado(p. 125).

Es el conjunto de procedimiento y técnicas que se aplican de
maneraordenada y sistemética en la relacion de un estudio. Es un
proceso de investigacion, la metodologia es una de las etapas en se divide
la realizacionde un trabajo. De esta manera la metodologia elegida es la
que va a determinar la manera en el que el investigador, ordena y analiza
los datos obtenidos.

3.1.1. Tipo de Investigacion

Esta investigacion fue de tipo aplicada desde el punto de vista de
susobjetivos y sustentada en base a Lozada (2014), quien precisa que
‘la investigacion aplicada busca la generacién de conocimiento con
aplicacién directa a los problemas de la sociedad o el sector productivo.
Esta se basa fundamentalmente en los hallazgos tecnoldgicos de la
investigacion basica, ocupandose del proceso de enlace entre la teoria 'y

el producto” (p.34)
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3.1.2. Nivel de Investigacion

Este estudio tuvo un nivel no experimental, al respecto Llanos y
Ferndndez (2015) precisan que este tipo de nivel son aquellos que no se
manipula la variable, su estudio se hacen tal cual se presentan.
3.1.3. Disefio de la investigacién

Fue un estudio de disefio correlacional-causal, al respecto Llanos
y Fernandez (2015) porque este estudio midié el nivel de relacion o
correlacion entre dos las variables gestion administrativa y la calidad de

atencion del usuario, y presenta el siguiente esquema:

.X-l ﬁ X"l

Fe

Donde:
M : Muestra.
X1 : Uso del

classroom. X2 :
Desempefio docente.
=p : Relacioncausal X, sobre X,
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. Poblacidn
Al respecto Llanos y Fernandez (2015), precisé que una poblacion

compone la sustancia de la investigacion, siendo el centro de la misma,
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3.3.

de ella se saca los datos requeridos para un estudio; es decir, el conjunto
de unidades de andlisis, que, poseen particularidades comunes para
proveer datos, susceptibles de los resultados alcanzados.

La poblacion estuvo conformada por 32 trabajadores de la Gerencia
de servicio de administracion tributaria de la Municipalidad Provincial de

Coronel Portillo, dada por la siguiente tabla:

Tabla 2. Poblacion de trabajadores de la Gerencia de servicio deadministracion
tributaria.

Area Trabajadores
Gerencia de servicio de administracion 4
tributaria.
Sub gerencia de control y recaudacion 13
Sub gerencia de fiscalizacion tributaria. 11
Sub gerencia de ejecutoria coactiva. 4
Total 32

3.2.2. Muestra

Este estudio tuvo una muestra poblacional de tamafio de 32, por
ser una poblacién muy pequenia, el tipo de muestreo de este no aplica en
este estudio, ya que todos formaran parte de la muestra y no se realizé

ningun criterio de eleccién (censal).

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

3.3.1. Técnicas

Este estudio de investigaciéon empled la técnica de la encuesta para
poder recolectar la informacién de los cuestionarios de las variablesde

estudio.
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3.3.2. Instrumentos
Los instrumentos que se empled en este estudio fue dos

cuestionarios (ver anexo 1).

3.3.3. Validez y Confiabilidad del instrumento

La validacién de los instrumentos, fue mediante fichas de juicio de
expertos, teniendo como resultado la aprobacién (ver anexo 3) y la
confiabilidad fue mediante el alfa de Cronbach, cuyos resultados fueron
una confiabilidad de bueno (ver anexo 4), basandose de la tabla de

Hurtado (2014), que nos establece los valores:

Tabla 3. Valores del alfa de cronbach

Valores de confiabilidad

Si el Coeficiente es 0.8 < k < 0.9 es excelente

Si el Coeficiente es 0.5 < k < 0.8 es bueno

Si el Coeficiente es k < 0.5 es deficiente

3.4. PROCEDIMIENTO DE RECOLECCION DE DATOS
En primer lugar, se solicitd permiso de aplicacion del proyecto de
investigacion en la sede de estudio, luego se aplico los cuestionarios en
un solomomento, seguidamente, se elabordé una base de datos de los

datos recopilados.



3.5.

TRATAMIENTO DE LOS DATOS

El tratamiento se hizo mediante la estadistica descriptiva con
tablas y gréficos estadisticos; con la estadistica inferencial mediante la
prueba de normalidad, y para la prueba de hipétesis se uso el coeficiente
de correlacion deSpearman cuyos resultados fueron la aceptacion de

todas las hipotesis.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4.1. RESULTADOS

ANALISIS; VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA

Tabla 4. Resultados descriptivos de la variable gestion administrativa

Dimension 1 Dimension 2 Dimension 3 Dimension 4 Variable 1
planificacion organizacion direccién control gestion
administrativa
fi % fi % fi % fi % fi %
Deficiente 5 15,6% 4 12,5% 4 12,5% 5 15,6% 5 15,6%
Regular 1 59,4% 2 62,5% 1 50,0% 1 56,3% 13 40,6%
9 0 6 8
Eficiente 8 25,0% 8 25,0% 1 37,5% 9 28,1% 14 43,8%
2
Total 3 100,0 3 100,0% 3 100,0% 3 100,0% 32 100,0%
2 % 2 2 2
=
W Deficiente
100 M Regular

80

Valores

ireccion

Variable 1 gestion
administrativa

W Ericiente

Figura 2. Resultados descriptivos de la variable gestion administrativa

Descripcion: De acuerdo a los resultados obtenidos, se visualiza que

el 43.8% del personal establecieron que la gestion administrativa de

la gerencia de administracion tributaria fue eficiente. En cuanto a las

dimensiones, la planificacion, organizacion, direccion y control estan

en el nivel regular con 59.4%, 62.5%, 50% y 56.3% respectivamente.
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Tabla 5. Resultados descriptivos de la calidad de atencion.

Dimensién Dimensién 5 Variable 2
Dimensi6 . Dimensioén Dimension .
2calidad promover la calidad de
ni 4 e .
percibida participacion atencion del
conformid confiabilida rendimient .
y usuario
ad d o .
competencia
fi % fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 7 21,9% 8 25,0% 6 18,8% 6 18,8% 7 21,9% 6 18,8%
Regular 21 65,6% 17 53,1% 19 59,4% 19 59,4% 18 56,3% 16 50,0%
Alto 4 12,5% 7 21,9% 7 21,9% 7 21,9% 7 21,9% 10 31,3%
Total 32 100,0% 32 100,0% 32 100,0% 32 100,0% 32 100,0% 32 100,0%
I
Leyenda:
M BEajo
100 MW Regular
M Alto

80

Valores

Di ion 3 D Variable 2
confiabilidad rendimi pri la lidad de
participacién y atencion del
competencia usuario

calidad
percibida

Di ion 1
conformidad

Figura 3. Gréfico de barras de la calidad de atencion.

Descripcidon: De acuerdo a los resultados obtenidos, se visualiza que
el 50% delpersonal establecieron que la calidad de atencion del
usuario de la gerencia deadministracion tributaria fue alta. En cuanto
a las dimensiones, la conformidad, calidad percibida, confiabilidad,
rendimiento y el promover la participacion y competencia estan en el

nivel regular con 65.6%, 53.1%, 59.4%, 56.3%, respectivamente.
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Prueba de normalidad

Tabla 6. Prueba de normalidad.

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Dimension 1 planificacion , 785 32 ,000
Dimension 2 organizacion , 767 32 ,000
Dimensién 3 direccién , 786 32 ,000
Dimensioén 4 control , 792 32 ,000
Variable 1 gestiobn administrativa ,783 32 ,000
Dimension 1 conformidad , 753 32 ,000
Dimension 2 calidad percibida ,806 32 ,000
Dimensién 3 confiabilidad , 789 32 ,000
Dimensioén 4 rendimiento , 789 32 ,000

Dimensioén _5 promover la participacion y 799 32 000
competencia
Variable 2 calidad de atencion del usuario ,804 32 ,000

Descripcién: De acuerdo al tamafio de muestra menor a 50 unidades

muéstrales, se hizo la prueba de normalidad.

Prueba de hipétesis

Tabla 7. Contraste de la hipotesis general.

y Calidad de
Correlacién de Spearman atencion
del usuario
Rho 0,957
Gestion Sig. (bilateral) 0,021
administrativa
N 32

Descripcion: Se tuvo una correlacion de 0.957 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.021) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo quela
hipotesis general se acepte, es decir que Si existe una relacion significativa entre
la gestion administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerenciade

administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.
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Tabla 8. Contraste de la hipétesis especifica 1.

50

L, Calidad de atencion
Correlacién de Spearman

del usuario
Planificacion  Rho 0,989
dela gestion  gjg. (bilateral) 0,001
administrativa 32

Descripcion: Se tuvo una correlaciéon de 0.989 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.001) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo
guela hipotesis especifica 1 se acepte, es decir que, Si existe una relacién
significativa entre la planificacion de la gestion administrativa y la calidad de
atencién del usuario en la gerencia de administracion tributaria de la

municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.

Tabla 9. Contraste de la hipotesis especifica 2.

. Calidad de atencion
Correlacion de Spearman

del usuario
Organizacion  Rho 0,901
dela gestion  gjg (bilateral) 0,000
administrativa 32

Descripcion: Se tuvo una correlaciéon de 0.901 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.000) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo
guela hipoétesis especifica 2 se acepte, es decir que, Si existe una relacién
significativa entre la organizacion de la gestiéon administrativa y la calidad de
atenciéon del usuario en la gerencia de administracion tributaria de la

municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.



Tabla 10. Contraste de la hip6tesis especifica 3.
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. Calidad de atencion
Correlacion de Spearman

del usuario
Direccion de la Rho 0,909
gestion Sig. (bilateral) 0,003
administrativa N 32

Descripcién: Se tuvo una correlacién de 0.909 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.003) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo
guela hipétesis especifica 3 se acepte, es decir que, Si existe una relacion
significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la calidad de
atencion del usuario en la gerencia de administracion tributaria de la

municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.

Tabla 11. Contraste de la hip6tesis especifica 4.

o Calidad de atencion
Correlacién de Spearman

del usuario
Direccion de la Rho 0,902
gestién Sig. (bilateral) 0,004
administrativa N 32

Descripcion: Se tuvo una correlaciéon de 0.902 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.004) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo
guela hipétesis especifica 4 se acepte, es decir que Si una relacién significativa
entreel control de la gestién administrativa y la calidad de atencion del usuario
en la gerencia de administracién tributaria de la municipalidad provincial de

Coronel Portillo, 2020.



4.2.

DISCUSION

Los resultados de este estudio mediante la estadistica descriptiva se
pudover el porcentaje de cada variable y sus dimensiones en cuanto al nivel
gue el personal afirmo, siendo estas que 43.8% del personal establecieron
gue la gestién administrativa de la gerencia de administracion tributaria fue
eficiente y en cuanto a las dimensiones, la planificacion, organizacion,
direccién y control estan en el nivel regular con 59.4%, 62.5%, 50% y 56.3%
respectivamente, el 50% del personal establecieron que la calidad de
atencion del usuario de la gerencia de administracion tributaria fue alta y

en cuanto a las dimensiones, la

conformidad, calidad percibida, confiabilidad, rendimiento y el
promover laparticipacién y competencia estdn en el nivel regular con
65.6%, 53.1%, 59.4%,56.3%, respectivamente (ver tabla 8 y 9). Estos
hallazgos podemos comparar ydiscutir con los resultados de Villegas
(2019), quien tuvo resultados similares enel que la variable gestidon
administrativa obtuvo un promedio de 2.66, lo cual indica que es regular.
También podemos corroborar con Becerra y Villegas (2020), quienes
tuvieron resultados contrarios como el nivel de la gestion del servicio al
usuario fue regular con 66.7%, y el nivel de la calidad de atencién, fue
deficiente con 51.4%.

De acuerdo a los hallazgos que se obtuvo en este estudio y

respondiendoal objetivo general y esta se hizo mediante la prueba de
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Spearman, el cual se tuvo la una correlacion de 0.957 positiva alta y un
valor de significancia (Sig.=0.021) menor del valor permitido (0.05), lo cual
esto hizo que la hipétesis general se acepte, es decir que Si existe

una relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad
de atencion del usuario en la gerencia de administracion tributaria de la
municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.(ver tabla 7).

De acuerdo a los hallazgos que se obtuvo en este estudio y
respondiendoal objetivo especifico 1 y esta se hizo mediante la prueba de
Spearman, el cualse tuvo una correlacion de 0.989 positiva alta y un valor
de significancia (Sig.

=0.001) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo que la
hipotesis especifica 1 se acepte, es decir que, Si existe una relacién
significativa entre la planificacion de la gestibn administrativa y la calidad
de atencidén del usuario enla gerencia de administracion tributaria de la

municipalidad provincial de CoronelPortillo, 2020. (ver tabla 8)

También se tuvo los hallazgos que responden al objetivo especifico
2 y esta se hizo mediante la prueba de Spearman, el cual se tuvo una
correlaciéon de 0.901 positiva alta y un valor de significancia (Sig. =0.000)
menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo que la hipétesis
especifica 2 se acepte, es decir que Si existe una relacion significativa entre
la organizacién de la gestibn administrativa y la calidad de atencién del
usuario en la gerencia de administraciéon tributaria de la municipalidad

provincial de Coronel Portillo, 2020.(ver tabla 9)
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Ademas, se tuvo los hallazgos que respondieron al objetivo
especifico 3 yesta se hizo mediante la prueba de Spearman, el cual ee tuvo
una correlacién de 0.909 positiva alta y un valor de significancia (Sig.
=0.003) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo que la hipétesis
especifica 3 se acepte, es decir que Si existe una relacion.

significativa entre la direccion de la gestion administrativa y la
calidad de atencién del usuario en la gerencia de administracion tributaria
de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.(ver tabla 10)

Finalmente, se tuvo los hallazgos que respondieron al objetivo
especificod y esta se hizo mediante la prueba de Spearman, el cual se tuvo
una correlacionde 0.902 positiva alta y un valor de significancia (Sig.
=0.004) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto hizo que la hipétesis
especifica 4 se acepte, es decir que Si una relacion significativa entre el
control de la gestion administrativay la calidad de atencion del usuario en la
gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de
Coronel Portillo, 2020. (ver tabla 11)

Los hallazgos anteriores mencionados podemos comparar con los
siguientes autores, Yucra y Sanchez (2019), quien arribo a que La calidad
de servicio tiene relacién significativa con la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de las Piedras — 2018. (valor de significancia es
0.000 < 0.05); Martinez (2018) quien tuvo la conclusién en su estudio que,
si existe relacion significativa entre la calidad del servicio de atencion al

publico ysatisfaccidon del usuario de la Municipalidad distrital de la Tinguifia,
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Ica 2018. (r=0,624 y un nivel de significancia de 0,000 menor a la region
critica 0,05); ademas con Orihuela (2018), quien concluy6 que si existe una
correlacién estadisticamente significativa, muy alta (r= 0,985-, p< 0.05) y
directamente proporcional, entre gestion administrativa y calidad de
atencion a los usuarios en el Centro de Salud Santa Rosa de Pachacutec de

la RED de Salud Ventanilla,2017.
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5.1.

CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
CONCLUSIONES

Se tuvo una correlacion de 0.957 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.021) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto
hizo que la hipotesis general se acepte, es decir que, Si existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la calidad de atencion del
usuario en la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo, 2020.

Se tuvo una correlacion de 0.989 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.001) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto
hizo que la hipoétesis especifica 1 se acepte, es decir que, Si existe una
relacion significativa entrela planificacion de la gestion administrativa y la
calidad de atencién del usuario en la gerencia de administracién tributaria
de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,2020.

Se tuvo una correlacion de 0.901 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.000) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto
hizo que la hipoétesis especifica 2 se acepte, es decir que, Si existe una
relacion significativa entrela organizacion de la gestion administrativa y la
calidad de atencion del usuario en lagerencia de administracion tributaria
de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,2020.

Se tuvo una correlacion de 0.909 positiva alta y un valor de

significancia (Sig. =0.003) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto
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hizo que la hipétesis especifica 3 se acepte, es decir que, Si existe una
relacion significativa entrela direccion de la gestion administrativa y la
calidad de atencion del usuario en la gerencia de administracion tributaria
de la municipalidad provincial de Coronel Portillo,2020.

Se tuvo una correlacion de 0.902 positiva alta y un valor de
significancia (Sig. =0.004) menor del valor permitido (0.05), lo cual esto
hizo que la hipétesis especifica 4 se acepte, es decir que Si una relacion
significativa entre el control de la gestion administrativa y la calidad de
atencién del usuario en la gerenciade administracion tributaria de la

municipalidad provincial de Coronel Portillo, 2020.
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5.2.

RECOMENDACIONES
- A la Municipalidad realizar mejoras en la gestion administrativa en
cuanto a las dimensiones, la planificacion, organizacion, direccion y
control de la gerencia de administracion tributaria para poder tener ser
mas eficiente y lograr superar el 50% de aceptacion por el personal que
labora en ella.
- A la Municipalidad realizar mas politicas de mejorar la calidad de
atencion del usuario en cuanto a las dimensiones: la conformidad, calidad
percibida, confiabilidad, rendimiento y el promover la participacion y
competencia de la gerencia de administracion tributaria para brindar
mejores servicios a la poblacién en su conjunto.
- Alas Municipalidades de todo el pais, tener en cuenta estos resultados
de acuerdoa las dimensiones y variables para ver en qué sector estan aln
en situaciones que nosuperan para darle mas interés y mejorar las
gestiones administrativas para brindar una calidad de servicio al usuario.
- A los préximos investigadores se les proporciona este trabajo con la
finalidad que sea una guia y que en sus resultados mejoren de acuerdo a

su realidad, contexto y tiempo en el que lo desarrollen.
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Anexo 1. Matriz de consistencia
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TIPO Y TECNI POBLACION
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO DE CAS E Y MUESTRA
INVESTIGACI INSTRUM
ON ENTOS
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable 1 Tipo Técn Poblacién
¢,Cuadl es el nivel de relacion que | Determinar el nivel de relacién Existe una relacion significativa Gestion Descripti icas La poblacién
existe la gestion administrativa y | queexiste la gestion entre la gestion administrativa y la administrativ Vo La objeto de
la calidad de atencién del usuario | administrativa y lacalidad de calidad de atencion del usuario en a. Correlaci encu estudio sera
en la gerencia de administracién | atencién del usuario enla la gerencia de administracion onal esta. de 346 993.
tributaria de la municipalidad | gerencia de administracion tributaria de la municipalidad Dimensione
provincial de Coronel Portillo, | tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, S Disefio Instr Muestra
2020? provincial de Coronel Portillo, 2020. - Dimension 1 No ume La muestra
Problemas Especificos 2020. Hipétesis planificacion experimenta nto sera 385
- ¢Qué relacion existe entre la Objetivos Especificos Especificas - Dimension 2 | Cues pobladores
planificacion de la gestién | - Establecer relacion que existe | - Existe una relacion significativa | organizacion tionar mayores a 18
administrativa y la calidad de | entre la planificacion de la gestién | entre la planificacién de la gestiéon | - Dimensién 3 Esquema i0. afios de la
atencion del usuario en la | administrativa y la calidad de | administrativa y la calidad de | direccion provincia de
gerencia de administracién | atenciéndelusuario enlagerencia | atenciéndelusuarioenlagerencia | - Dimension 4 Coronel
tributaria de la municipalidad | de administracién tributaria de la | de administracién tributaria de la | control. Portillo.
provincial de Coronel Portillo, | municipalidad  provincial de | municipalidad  provincial de
20207 Coronel Portillo, 2020. Coronel Portillo, 2020. Variable 2
- ¢Qué relacion existe entre la | - Determinar la relacion que | - Existe una relacion significativa Calidad de
organizacion de la gestion | existeentre la organizacion de la | entre la organizacion de la gestion atencion Donde:
administrativa y la calidad de | gesti6nadministrativa y la calidad | administrativa y la calidad de del M = Muestra.
atencion del usuario en la | de atencion del usuario en la | atenciondelusuarioenlagerencia usuario. Vx = Medicion
gerencia de administracion | gerencia de  administracion | de administracion tributaria de la de lavariable 1.
tributaria de la municipalidad | tributaria de la municipalidad | municipalidad provincial de Dimensione Vy = Medicion
provincial de Coronel Portillo, | provincial de Coronel Portillo, | Coronel Portillo, 2020. s de lavariable 2.
2020? 2020. - Existe una relacion significativa | - Dimension 1 | r = Correlacion.
- ¢Qué relacion existe entre la | - Establecer la relacion que | entre la direccién de la gestion | conformidad
direccion de la  gestion | existe entre la direccion de la | administrativa y la calidad de | - Dimension 2
administrativa y la calidad de | gestion administrativa y la calidad | atenciéndelusuario enlagerencia | calidad
atenciéon del usuario en la | de atencién del usuario en la | de administracion tributaria de la | percibida.
gerencia de administracion | gerencia de administracion | municipalidad  provincial de | - Dimension 3
tributaria de la municipalidad | tributaria de la municipalidad | Coronel Portillo, 2020. confiabilidad.
provincial de Coronel Portillo, | provincial de Coronel Portillo, | - Existe una relacién significativa | - Dimension 4
20207 2020. entre el control de la gestion | rendimiento.
- ¢Qué relacién existe entre el | - Establecer la relacion que | administrativa y la calidad de | - Dimensién 5

control de la gestién
administrativa y la calidad de
atencion del usuario en la
gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad
provincial de Coronel Portillo,

20207?

existeentre el control de la gestion
administrativa y la calidad de
atencion del usuario en lagerencia
de administracion tributaria de la
municipalidad  provincial ~ de
Coronel Portillo, 2020.

atencion del usuario en la gerencia
de administracion tributaria de la
municipalidad  provincial  de
Coronel Portillo, 2020.

promover la
participacion 'y
competencia.




Anexo 2. Cuestionario de preguntas de la variable gestion admnstrativa

Estimado encuestado, le hacemos entrega de un cuestionario para recabar informacién sobre
el estudio “Gestion administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 20207, el cual usted
debe rellenar en basea su criterio personal y sincero los items de acuerdo a los siguientes

CUESTIONARIO 1 PARA MEDIR LA VARIABLE 1 GESTION ADMINISTRATIVA

criterios: en desacuerdo (1); regularmente de acuerdo (2) y de acuerdo (3).

66

N° items de las dimensiones de la variable 1 gestion administrativa 1Es§a|2
Dimension 1 planificacién de la gestién administrativa

o1 z,_Conoz_:e Usted Io_s _objgtivos de_ Ia_ gestién administr_ativa de la gerencia de administracion

tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢Considera Usted que la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de
02 Coronel Portillo cumple adecuadamente con los objetivos planteados a favor del distrito?

¢Usted esta de acuerdo con las politicas empleadas por la municipalidad para el cobro de
03 tributos?

¢Considera Usted que la Municipalidad provincial de Coronel Portillo cumple con los servicios
04 usando el presupuesto?

Dimensién 2 organizacion de la gestion administrativa

¢Conoce Usted la organizacion de la gestion administrativa de la gerencia de administracion
05 tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢ Considera Usted que se viene desarrollando adecuadamente las funciones en la gerencia de
06 administracion tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo?

¢Considera Usted que todas las coordinaciones realizadas dentro de la organizacion son las
07 mejores para la poblacién de Calleria?

¢Considera Usted que en la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial
08 de Coronel Portillo existe el personal idéneo que cumple eficientemente sus funciones?

Dimensién 3 direccién de la gestion administrativa

¢ Considera Usted que la comunicacion entre la administracién y los usuarios del Distrito de
09 Calleria es la adecuada?

¢ Considera Usted que existe y se practica una buena comunicacion entre la administracion y los
10| = L .

ciudadanos del Distrito de Calleria?

¢ Considera Usted que el liderazgo del jefe del area de la gerencia de administracion tributaria de
11 S o .

la Municipalidad provincial de Coronel Portillo es la adecuada?

¢ Considera Usted que el jefe del area de la gerencia de administracion tributaria de la
12 | Municipalidad provincial de Coronel Portillo debe proponer, establecer y dar soporte a fin de

cumplir con una buena gestion Administrativa?

Dimensién 4 control de la gestion administrativa

¢Considera Usted que la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de
13 | Coronel Portillo realiza un control permanente de las actividades desarrollada durante el afio

fiscal?

¢Considera Usted que la gerencia de administracion tributaria de la Municipalidad provincial de
14 | Coronel Portillo cumple con el control de la gestion administrativa en base a los objetivos

establecidos?

¢Considera Usted que las actividades de control desarrollada por la gerencia de administracion
15 tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo son las mas adecuadas y pertinentes?

¢Considera que la informacién y comunicacién brindada por la gerencia de administracion
16 tributaria de la Municipalidad provincial de Coronel Portillo crea impacto positivo en la poblacion?
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Anexo 3. Cuestionario de preguntas de la variable atencion al usuario

CUESTIONARIO 2 PARA MEDIR LA VARIABLE 2 CALIDAD DE ATENCION DEL USUARIO

Estimado encuestado, le hacemos entrega de un cuestionario para recabar informacion sobre
el estudio “Gestion administrativa y la calidad de atencion del usuario en la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo, 20207, el cual usted
debe rellenar en basea su criterio personal y sincero los items de acuerdo a los siguientes
criterios: en desacuerdo (1); regularmente de acuerdo (2) y de acuerdo (3).

Escala
12 (3

N° ftems de las dimensiones de la variable 2 calidad de atencion del usuario

Dimensioén 1 conformidad
Se realiza el servicio solicitado, en un plazo adecuado por parte de gerencia de administracion

01 tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo.

02 Cuenta con recursos materiales suficientes para llevar a cabo su trabajo la gerencia de
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo.

03 Informa ac_ie_cue_ldamente_ de_ los servicios que c_)frecen la gerencia de administracion tributaria
de la municipalidad provincial de Coronel Portillo.

04 Se siente conforme con los recursos que cuenta la gerencia de administracién tributaria de la
municipalidad provincial de Coronel Portillo

Dimensién 2 calidad percibida

Se resuelve o se prioriza la necesidad solicitada por el usuario por parte de la gerencia de

05 o o . ISR L .
administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo

06 Se han solucionado satisfactoriamente las demandas en ocasiones pasadas por parte de la
gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo

07 La prestacion del servicio en la Municipalidad provincial de Coronel Portillo es muy burocratica
y existe hay mucha demora.

08 El servicio que presta por parte de los trabajadores de la Municipalidad provincial de Coronel
Portillo le parece el adecuado y correcto.

Dimensién 3 confiabilidad
09 El personal de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de

Coronel Portillo se involucran en resolver los conflictos que se presentan.
Existe la oportunidad de apoyar al usuario, cuando este lo requiere por parte de los
10 | trabajadores de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de
Coronel Portillo.
11 Los trabajadores qle_ la municipalid_ad se involucran en los incidentes que se pueda presentar

al prestar los servicios a los usuarios.
12 | Inspira confianza y muestra buena disposicion para atender al usuario.
Dimensién 4 rendimiento
13 | Cuando atiende se expresa en un lenguaje comprensible, para ser entendido.
14 | Cuando atiende muestra un trato respetuoso hacia al usuario.
15 | Cuando atiende se muestra dispuesto a ayudar con su gestion que est4 realizando el usuario.
Muestra un trato cordial en la atencion al usuario por parte de la gerencia de administracion
tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo.

Dimensién 5 promover la participacién y competencia

Estan preparados los trabajadores de la gerencia de administracion tributaria de la

17 | municipalidad provincial de Coronel Portillo para solucionar situaciones de conflictos que
pueda surgir entre los usuarios.

Los trabajadores de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de
Coronel Portillo muestran una imagen de honestidad y confianza.

Usted percibe que estan suficientemente preparados los trabajadores de la gerencia de
19 | administracion tributaria de la municipalidad provincial de Coronel Portillo para desempefiarse
en el cargo que ocupa actualmente.

Los trabajadores de la gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial de
Coronel Portillo muestran dominio en su puesto de trabajo.

16

18

20




Anexo 4.

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 1

DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del experto:

Lincoln Fritz Cachay Reyes

1.2 cargo e institucién donde labora:

Sub — Gerente de gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial deCoronel Portillo.

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacién:

Cuestionario para medir la variable 1 - Gestién administrativa.

1.4 Autor del instrumento:

Bach. Ibaran Lanchi Carlos Abel

Bach. Calle Pacaya Kandy

Gianella.
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno b'l\f:Xo Excelente
0-20% 21-40% | 41-60% 81-100%
61-80%
Esta formulado con
CLARIDAD lenguaje claro y preciso. X
Esta expresado en
conductas observables,
OBJETIVIDAD responde a la X
operacionalizacion de la
variable.
Adecuado al alcance de
ACTUALIDAD ciencia y tecnologia. X
. Existe una organizacion
ORGANIZACION l6gica. X
Comprende los aspectosde
SUFICIENCIA cantidad y calidad. X
Basados en aspectos
CONSISTENCIA | te4ricos — cientificos. X
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones.
PROMEDIO DE VALORACION: 80%
APROBADO: SI (X)
NO ()
APORTES Y/O SUGERENCIAS:
Ninguna
Pucallpa, diciembre del 2021
[
TR O R C;.&,Z ..... .

Firma del validador
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DATOS GENERALES

Anexo 5.

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO 2

1.1 Apellidos y nombres del experto:

Lincoln Fritz Cachay Reyes

1.2 cargo e institucion donde labora:

Sub — Gerente de gerencia de administracion tributaria de la municipalidad provincial deCoronel Portillo.

1.3 Nombre del instrumento motivo de evaluacion:

Cuestionario para medir la variable 2 - calidad de atencion.

1.4 Autor del instrumento:

Bach. Ibaran Lanchi Carlos Abel

Bach. Calle Pacaya Kandy

Gianella.
INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Bueno b'\ljlgr)llo Excelente
0-20% 21-40% 41-60% 81-100%
61-80%
Esta formulado con
CLARIDAD lenguaje claro y preciso. X
Esta expresado en
conductas observables,
OBJETIVIDAD responde a la X
operacionalizacion de la
variable.
Adecuado al alcance de
ACTUALIDAD ciencia y tecnologia. X
. Existe una organizacion
ORGANIZACION l6gica. X
Comprende los aspectosde
SUFICIENCIA cantidad y calidad. X
Basados en aspectos
CONSISTENCIA | ta4ricos — cientificos. X
Entre los indices,
COHERENCIA indicadores y las X
dimensiones.
Il. PROMEDIO DE VALORACION: 80%
APROBADO: SI(X)
NO ()

Ill. APORTES Y/O SUGERENCIAS:

Ninguna

J

\J$1

Firma del validador

Pucallpa, diciembre del 2021
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