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RESUMEN

La presente tesis tuvo como objetivo general analizar la percepcion de los ciudadanos
respecto a la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Chota, durante el 2024.
Se empled un enfoque metodoldgico cuantitativo, utilizando métodos dialéctico, sintético,
analitico y deductivo. La investigacion fue de tipo bdsica, nivel descriptivo, disefio no
experimental y una muestra de 115 ciudadanos, seleccionados mediante muestreo auto
representado. Se aplicaron encuestas para recolectar datos, que fueron procesados y analizados
con herramientas estadisticas. Los resultados revelaron una percepcién mala 33%, regular 47%
y buena 20% sobre la gestion administrativa en la Municipalidad de Chota. En conclusion, la
percepcion de la ciudadania sobre la gestion administrativa es mayormente regular y mala,
destacando problemas en la eficiencia de los procesos, la transparencia en la informacién y la

calidad del servicio brindado.

Palabras clave: Eficiencia, transparencia y calidad de servicio.



ABSTRACT

The general objective of this thesis was to analyze the perception of citizens regarding
the administrative management in the Provincial Municipality of Chota, during 2024. A
quantitative methodological approach was used, using dialectical, synthetic, analytical and
deductive methods. The research was basic, descriptive, non-experimental design and a sample
of 115 users, selected by self-representative sampling. Surveys were applied to collect data,
which were processed and analyzed with statistical tools. The results revealed a poor perception
of 33%, a fair perception of 47% and a good perception of 20% regarding the administrative
management of the Municipality of Chota. In conclusion, the perception of the citizenry on
administrative management is mostly regular and bad, highlighting problems in the efficiency

of processes, transparency of information and quality of service provided.

Keywords: Efficiency, transparency and quality of service.



CAPITULO1
PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1. Descripcion del problema

La mala gestion administrativa en las instituciones publicas se manifiesta en la
ineficiencia en la administracion de recursos y servicios, lo que afecta la calidad de vida de los
ciudadanos y genera desconfianza en las autoridades. Si bien la gestion administrativa busca
optimizar los procesos gubernamentales, su deficiente ejecucion conlleva problemas
estructurales y operativos que obstaculizan el desarrollo organizacional y la interaccion
efectiva con la ciudadania.

En Ecuador, Ramirez et al. (2021), en su articulo publicado en la revista Scielo sobre
gestion administrativa gubernamental, identifican diversas debilidades que afectan el
desarrollo institucional. Entre ellas, destacan la falta de planificacion estratégica, una estructura
organizacional deficiente y la insuficiente preparacion del personal, aspectos que evidencian
una mala gestion administrativa y dificultan el desempefio eficiente de las funciones publicas.

En Colombia, Borja y Culech (2023) sefialan que la mala gestion administrativa en las
instituciones publicas se debe a la ausencia de planificacion y al limitado conocimiento de los
lideres sobre administracion. Como consecuencia, estas deficiencias generan desorganizacion
interna y afectan la prestacion de servicios, obligando al personal a esforzarse mas para
compensar las fallas estructurales y mejorar la eficiencia institucional.

En Chile, Duarte-Vera et al. (2021) han identificado tensiones en la gobernanza y una
alta rotacion de funcionarios publicos, lo que refleja inestabilidad y afecta la continuidad de la
gestion administrativa. Esta situacion, producto de una administracion deficiente, compromete
el cumplimiento de objetivos institucionales y debilita la confianza en el liderazgo politico,

exacerbando los problemas de eficiencia y transparencia en la gestion publica.
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En el contexto nacional, Estrada (2020) sefiala que la mala gestion administrativa en
las municipalidades se refleja en la falta de alineacién con los objetivos estratégicos, tanto
internos como externos. Esta situacion es consecuencia de errores cometidos por los servidores
publicos, quienes no siguen los planes estratégicos, operativos y financieros de la entidad, lo
que genera desorganizacion y limita el progreso municipal.

Por su parte, Miranda (2020) menciona que la gestion administrativa implica la correcta
asignacion de funciones y recursos dentro de una organizacion. Sin embargo, en muchas
instituciones, la escasez de recursos y la falta de una distribucion eficiente generan
irregularidades y anomalias, lo que impide alcanzar una gestion eficaz y transparente.

En el contexto regional, Urrunaga y Vargas (2020) destacan que la gestion
administrativa burocratica en la Municipalidad Provincial de Cajamarca afecta la capacidad de
respuesta a las necesidades de la ciudadania. La falta de dinamismo en la administracién
publica limita la gestion interna y externa, generando retrasos en la ejecucion de proyectos y
en la prestacion de servicios municipales.

En la misma linea, Aguilar (2019) advierte que los gobiernos regionales y locales no
logran consolidar un clima institucional efectivo, lo que se traduce en una mala gestion
administrativa; la falta de coordinacion y planificacion en las municipalidades de Cajamarca
genera niveles bajos de desarrollo regional, afectando la calidad de vida de la poblacion.

A nivel local, Quiroz (2022) identifica que la baja capacidad de efectividad y eficiencia
es un problema central en la Municipalidad de Chota. Para superar estas deficiencias, plantea
la necesidad de implementar el Manual de Planificacion Estratégica Institucional (MPEI) y el
Plan Estratégico Institucional (PEI), herramientas clave para mejorar la transparencia, la
cooperacion y la eficacia en la gestion municipal.

La Municipalidad Provincial de Chota, ubicada en el Jr. Anaximandro Vega N° 409, es

la entidad encargada de gestionar y prestar servicios publicos para normar e integrar el
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desarrollo provincial. Sin embargo, en los ultimos afios, se ha identificado una mala gestion
administrativa reflejada en deficiencias en los servicios administrativos, falta de transparencia
en la rendicion de cuentas e insatisfaccion por parte de los ciudadanos respecto a la atencion
brindada. Estas falencias han generado una percepcidon negativa sobre la eficiencia de la
entidad, afectando su credibilidad y debilitando la relacidon entre el gobierno local y la
comunidad (Ver Anexo 2).

Entre las principales causas de esta problematica, se encuentra un proceso inadecuado
de reclutamiento y seleccion de personal, lo que ha llevado a la incorporacion de servidores sin
la preparacion ni las competencias necesarias para el desempefio eficiente de sus funciones.
Asimismo, la falta de planificacion estratégica y seguimiento en la ejecucion de proyectos ha
limitado el uso adecuado de los recursos publicos, impactando directamente en la eficiencia
operativa de la municipalidad. La ausencia de mecanismos efectivos de control y supervision
también ha contribuido al deterioro de la gestion administrativa.

Las consecuencias de esta situacién son evidentes en el deterioro de la imagen
institucional, la insatisfaccion ciudadana y los bajos indices de ejecucion presupuestal; la falta
de transparencia y debilidades en la rendicion de cuentas generan desconfianza en la poblacion,
mientras que las deficiencias en la atencion y prestacion de servicios afectan la calidad de vida
de los habitantes. Si estas problematicas no son corregidas, la municipalidad continuara
enfrentando dificultades en la gestion eficiente de sus recursos y en el cumplimiento de sus
objetivos de desarrollo local.

1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Pregunta general
(Coémo percibe el ciudadano la gestion administrativa en la Municipalidad

Provincial de Chota, 2024?
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1.2.2.

Preguntas especificas

(Como perciben los ciudadanos la eficiencia y efectividad de los servicios
administrativos en la Municipalidad Provincial de Chota?

(Como es la percepcion ciudadana sobre la transparencia y rendicion de cuentas
en la gestion administrativa municipal?

(Qué percepcidn tienen los ciudadanos sobre la calidad de atencidn y respuesta

de la Municipalidad Provincial de Chota a sus necesidades?

1.3. Objetivos

1.3.1.

1.3.2.

Objetivo general

Determinar el nivel de percepcion de los ciudadanos de la gestion administrativa
en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024.

Objetivos especificos

Describir la percepcion de los ciudadanos sobre la eficiencia y efectividad de
los servicios administrativos en la municipalidad.

Describir la percepcion ciudadana respecto a la transparencia y rendicion de
cuentas en la gestion municipal.

Describir la percepcion de los ciudadanos sobre la calidad de atencion y

respuesta de la municipalidad a sus necesidades.

1.4. Hipotesis

1.4.1.

Hipotesis general

Esta investigacion es descriptiva y por tanto no presenta hipdtesis, tal como lo

manifiesta Grimes y Schulz (2002) ya que los estudios descriptivos, tienen una capacidad

limitada para establecer relaciones causales o probar hipdtesis, y que no todos los

estudios descriptivos cuentan con un tamafio de muestra suficiente para evaluar una

hipotesis de correlacion.
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1.5.

La investigacion descriptiva no presenta hipdtesis por tratarse de una
investigacion univariada, como aca no hay causa-efecto, ni variable dependiente ni
independiente no salen las hipotesis (Martinez 2020).

1.4.2. Hipéotesis especificas

Tal como se menciono en el acapite anterior, esta seccion no desprende hipotesis.
Justificacion

Se justifica tedricamente ya que buscOd reunir teorias y conocimientos para
enfocar la variable de estudio. Pretende analizar los componentes de la gestion
administrativa, buscando discernir y examinar los componentes.

De manera practica, ya que al ejecutar el instrumento se obtuvieron resultados
que fueron de utilidad para que los usuarios que se encuentren interesados en la gestion
administrativa tengan un referente estadistico para poder realizar su investigacion a la
vez orientara a desarrollar nuevas estrategias de mejora.

Valorativamente la presente investigacion sirve para que las municipalidades
puedan solucionar las deficiencias de gestion administrativa y los servicios que ofrecen,
en cuanto a gestion, capacidad de respuesta, empatia, fiabilidad y seguridad, iniciando
dichos enfoques en otros municipios ya sea de nivel local, regional y nacional, que estén
motivados a mejorar para convertirse en una entidad 6ptima en el proceso de gestion.

Académicamente, ayuda a los investigadores que deseen realizar un estudio
semejante al realizado, sirve de guia para comparar resultados a lo largo del tiempo.
Asimismo, la investigacion se realizo con el objetivo de obtener el titulo profesional de

contador publico.
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1.6. Limitaciones

Dificultad para la realizar la problematica a nivel local, para demostrar la
problemadtica se recurri6 a realizar una pequefia encuesta a una cierta parte de los
ciudadanos de Chota para ver su opinidon respecto a la problematica planteada, ellos se

negaban a dar su respuesta por miedo a ser revelada su identidad.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes del problema

Garcia y Santistevan (2024) como objetivo principal describir la gestion
administrativa en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal Del Cantén
Portoviejo-Ecuador. Los resultados revelaron que solo el 12% de los encuestados
considera adecuada la planificacion administrativa, mientras que un 88% la considera
inadecuada. Ademas, se indicé que nunca se realizan evaluaciones y controles internos
regulares. Se utiliz6 una metodologia cuantitativa, con una combinacion de investigacion

descriptiva, bibliografica y de campo.

Dicho estudio esta directamente relacionado con lo que se pretende investigar,

con una buena gestion el bienestar del pueblo va a mejorar.

Caballero (2018) tuvo como objetivo general determinar el nivel de la percepcion
de la gestion administrativa en el Servicio de Administracion Tributaria de Lima. Los
resultados fueron: (a) La percepcion de la variable ha sido evaluada en su mayoria como
eficiente. (b) De la misma manera, fueron evaluadas como eficientes en su mayoria las
dimensiones de planeacion, organizacion y control y (c) Se evalué como ineficiente la
dimension de direccion. EI método empleado fue deductivo, el tipo de investigacion fue
basica, de nivel descriptivo, de enfoque cuantitativo; de disefio no experimental
transaccional. La poblacion estuvo formada por los trabajadores administrativos del
Servicio de Administracion Tributaria de Lima y el muestreo fue de tipo probabilistico.
La técnica empleada para recolectar informacion fue encuesta y el instrumento de
recoleccion de datos fue el cuestionario de actitudes con escala de Likert que fue

debidamente validado a través de juicios de expertos y determinado su confiabilidad a
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través del estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach.

Los datos de la investigacion citada se consideran antecedente, ya que estudia la

variable con respecto al tema planteado, lo cual nos permitio tener referencia para la tesis.

Salazar (2024) tuvo como objetivo principal describir la percepcion de la gestion
administrativa del gobierno regional, Apurimac, 2023. Con respecto a los resultados, se
obtuvo que el 87.5% tiene una percepcion regular de la gestion administrativa, un 11.3%
tienen una percepcion buena de la gestion administrativa, a un se tiene un 1.2% que tienen
una percepcion mala de la gestion administrativa. Corresponde al tipo de investigacion
aplicada, de nivel descriptivo, corte transversal; disefio no experimental, la muestra por
conveniencia se constituyd de 80 colaboradores del gobierno regional de Apurimac, los
datos fueron recolectados mediante la técnica de la encuesta, y el instrumento el

cuestionario.

La investigacion descrita guarda relacion relevante para la presente investigacion,

debido a que examina la percepcion de la gestion administrativa.

Mendoza (2019) tuvo como objetivo general describir la gestion administrativa
desde la percepcion del servidor publico en la Municipalidad Distrital de San Jeronimo,
Andahuaylas, Apurimac. Como resultado final, se hall6é que la gestion administrativa en
la Municipalidad Distrital de San Jeronimo, Region Apurimac, fue percibido por la
mayoria de los servidores publicos como malo (39,56%), con cierta tendencia a bueno
(24,18%) y un escaso porcentaje de regular (17,58%), lo cual indica que en esta
municipalidad no hay un adecuado uso de los recursos en funcion al logro de los objetivos
organizacionales y que la planeacion, organizacion, direccion y control no estan siendo
ejecutados de manera Optima, por ello la percepcion es mala. La metodologia aplicada

para su investigacion se bas6 en un paradigma de un enfoque cuantitativo, de tipo basico
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con nivel descriptivo, debido a que solo se describid las caracteristicas, cualidades y
propiedades del fendmeno estudiado; con un disefio no experimental de corte transversal,
visto que el dato recabado se obtuvo sin ninguna manipulacion de la variable y en un solo
momento. La poblacién estuvo conformada por 138 trabajadores; sin embargo, para
determinar la muestra se hizo bajo un tipo de muestreo no probabilistico intencionado
que dio como resultado 91 servidores publicos administrativos. La técnica e instrumento
usado para la recoleccion de datos fue la encuesta con su respectivo cuestionario el cual
estuvo conformado por 48 items con una escala de Likert de 5 alternativas (nunca, muy
pocas veces, algunas veces, casi siempre y siempre); su analisis de confiabilidad se
realizd por medio del Alfa de Cronbach que dio como resultado un valor de 0,991
determinandolo en el rango de excelente. Cabe mencionar que se realizé una entrevista

estructurada como sustento del planteamiento del problema.

Este es un estudio muy Ttil para poder llevar a cabo la investigacion, sirve como
antecedente, ya que, si se vincula a la variable gestion administrativa, sirvi6 como

sustento para esta investigacion.

Flores (2021) tuvo como objetivo de la investigacion fue conocer la percepcion
de la gestion administrativa en la Sociedad de Beneficencia de Trujillo - 2021. La
conclusion a la que llegd la investigacion fue que si existe mala percepcion de la gestion
administrativa. La poblaciéon o universo de interés de esta investigacion, estuvo
conformada por 72 trabajadores de la misma beneficencia de Trujillo, a quienes se les
aplico un cuestionario de la variable: Gestion Administrativa. El cuestionario de gestion
administrativa consto de 25 preguntas que brindo informacion acerca de la gestion y sus
dimensiones, pudiendo evidenciar la percepcion que tienen los trabajadores de la

beneficencia de Trujillo.
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Se considerd como antecedente de la investigacion por lo que estudia la variable

mencionada, esto permitié apoyo y sustento a la investigacion.

Diaz (2024) cuyo objetivo principal fue describir la percepcion de la Gestion
Administrativa de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaraz. Los
resultados hallados mostraron que: el 51% de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huaraz percibié una buena gestion administrativa, a diferencia de solo el
24% que percibid6 una mala gestion administrativa, el 25% percibid6 una gestion
administrativa regular. La investigacion desarrollada es descriptiva; se emple6 un disefio
no experimental, de corte transversal; los instrumentos fueron aplicados a una muestra
80 trabajadores determinados a partir de un muestreo no probabilistico de tipo censal; el
método de investigacion fue hipotético — deductivo, y el enfoque cuantitativo. Para medir
la variable de estudio se emple6 como técnica la encuesta y como instrumento un

cuestionario estructurado.

Sirvi6 de antecedente porque estudia la percepcion de la gestion administrativa,
facilitd una semejanza de resultados ya que tiene similares objetivos a la presente

investigacion.

Fano-Celis (2020) tuvo como objetivo describir la percepcion de la gestion
administrativa en el programa Pension 65. Los resultados mostraron que el nivel de la
percepcion de los trabajadores sobre la planeacion de la gestion administrativa, el 35 %
(42) tuvo un nivel adecuado, el 38 % (46) un nivel aceptable y el 27 % (32) en un nivel
inadecuado. Con respecto al nivel de percepcion sobre la direccion se encontrd que el 57
% (68) tuvo un nivel aceptable, el 23 % (28) un nivel adecuado y el 20 % (24) inadecuado.
Respecto al nivel de percepcion sobre el control el 47 % (56) tuvo un nivel aceptable, el

25 % (30) nivel adecuado y el 28 % (34) nivel inadecuado. El estudio fue de enfoque
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cuantitativo, con disefio descriptivo, no experimental, transversal y prospectivo. La
muestra estuvo conformada por 60 trabajadores, para recoleccion de datos se aplico una
entrevista de caracteristicas generales y un cuestionario, previamente validados,

fiabilizados y alineados a consideraciones éticas para la investigacion.

Se considerd como antecedente para la siguiente investigacion porque existe

relacidn con la variable mencionada.

Salas (2020) busco conocer la percepcion que tienen los usuarios de la Unidad de
Gestion Educativa Local de Huari-Ancash sobre la gestion administrativa. Los resultados
percibidos por la mayoria de sus usuarios como mala con cierta tendencia a regular y un
escaso porcentaje como bueno. Se traté de un estudio descriptivo correspondiente al
enfoque cuantitativo no experimental. La poblaciéon estuvo conformada por el promedio
de usuarios, se selecciond6 una muestra no probabilistica en un nimero de 316
encuestados (usuarios moéviles). Para el recojo de la informacion se emple6 la técnica
cuantitativa de la escala valorativa que fueron aplicados en forma progresiva. Ademas,
para la muestra se tuvo en cuenta que sean personas mayores de edad de ambos sexos,

que acuden con frecuencia a la UGEL Huari.

Con esta investigacion se precisa el problema planteado, porque las instituciones

juegan un papel destacado en el establecimiento de la confianza en una organizacion.

Calle (2021) busco describir la gestion administrativa en el Centro de Salud de
Curahuasi, 2020. Resultado: se encuentra que la gestion administrativa tiene un nivel de
buena en un 46,7%, nivel excelente 43% y nivel regular 10%. Investigacion de enfoque
Cuantitativo, Descriptivo. La muestra de investigacion esta compuesta de 30 trabajadores
asistenciales del Centro de Salud. Para recoger los datos se utilizé como instrumento un

cuestionario y técnica la encuesta.
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2.2.

El estudio descrito anteriormente es relevante para la investigacion a realizar,

porque describe la gestion administrativa.
Bases teoricas cientificas
2.2.1. Teorias
Teoria Neoclasica de 1a Administracion

La teoria neoclésica de la administracion se fundamenta en los principios de la
economia neoclasica, que enfatiza la maximizacion de la utilidad y la eficiencia en la
asignacion de recursos. Esta teoria se considera una extension de la teoria clésica de la
administracion, incorporando elementos que permiten un analisis mas amplio y dinamico
de la gestion organizacional. La administracion neoclésica se centra en la racionalidad
de los individuos y en la idea de que las decisiones de gestion deben basarse en datos y
andlisis cuantitativos, buscando optimizar el rendimiento organizacional a través de la
eficiencia operativa y la maximizacion de beneficios (Sarker, 2013).

Esta teoria es de gran importancia para el estudio porque el enfoque principal es
la maximizacion de la utilidad y la eficiencia para optimizar el rendimiento
organizacional.

2.2.2. Gestion Administrativa

Corvo (2019) sefiala que la gestion administrativa es el proceso que implica saber
tomar decisiones correctamente para dirigir el talento y saber emplear los recursos
materiales y financieros de la organizacion para alcanzar los objetivos.

Quiroa (2020) dice que la gestion administrativa es un cumulo de labores y
funciones que apoyan a las empresas a emplear sus recursos de forma eficaz para alcanzar
sus objetivos y lograr resultados 6ptimos. Cuando se trata de gestion administrativa se
utilizan distintas técnicas y procedimientos para utilizar mejor los recursos financieros,

humanos y materiales. El uso de los recursos depende de los objetivos de la empresa. La
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gestion administrativa se encarga de coordinar y utilizar eficazmente los recursos. Para
ello, todas las funciones estdn organizadas para controlar y gestionar el uso 6ptimo de los
recursos. Para ello se organizan todas las funciones para planificar, organizar, dirigir,
coordinar y controlar. La gestiéon administrativa también ayuda a prevenir problemas
futuros y a conseguir resultados positivos para la empresa agilizando tareas, esfuerzos y
recursos.

Fases de la gestion administrativa

Planificacion: es una de las etapas mas importantes para alcanzar los objetivos
de la organizacion e identificar los recursos financieros, humanos y materiales
disponibles y realizar una planificacion en corto, medio y largo plazo. Esta fase incluye
la definicion de andlisis, estrategia, lineamientos, objetivos y actividades internas y
externas (Delgado et al., 2023).

Organizacion: la organizacion es saber organizar, constituir e involucrar al
talento humano y a todo lo que tenga que ver con la realizacion de tareas asignadas dentro
de la entidad, creando compafierismo entre estos y las decisiones que tomen (Delgado et
al., 2023).

Direccion: es la tercera fase de la administracion que consiste en establecer el
modo en que se desarrollen las actividades para que se cumplan los objetivos de manera
efectiva, para el autor en mencion existen 3 niveles direccionales a los cuales los nombra
como: responsabilidad, liderazgo y motivacion (Delgado et al., 2023).

Control: Es una fase de la administracion que consiste en la revision del correcto
desarrollo de las actividades y operaciones de la organizacion y la comparacion con los
planes establecidos, para determinar qué tan bien se estan logrando los objetivos

(Delgado et al., 2023).
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Importancia de la gestion administrativa
Alhaj y Hassan (2016) refieren que la gestion administrativa se considera desde
los siguientes aspectos: dividir el trabajo administrativo entre los funcionarios y
establecer principios para realizar diversas acciones, también la gestion administrativa
permite a diversas instituciones tomar medidas apropiadas y pertinentes para decidir. Por
otro lado, permite realizar y mejorar actividades creando una red funcional en la que
dichas actividades se vinculan y cumplen con los objetivos de negocio.
Ventajas de la gestion administraba
Es trabajar con y a través de otros para lograr objetivos, lograr efectivamente el
objetivo de la unidad. También es el arte de disefiar planes de forma eficaz (Alhaj y
Hassan 2016). Ventajas que se enumeran a continuacion:

e Define claramente la interrelacion entre los funcionarios y sus funciones
y define el alcance de sus poderes. Como resultado, esto evita
duplicidades y logra estabilidad.

e Coordinar eficazmente los objetivos organizacionales para evitar que el
papel y las necesidades de la unidad no sean exagerados. De este modo se
garantiza una correspondencia administrativa suficiente, crea un ambiente
laboral confortable y estable para los trabajadores.

e Estar informado sobre las ultimas novedades en su entorno laboral,
tecnologico o fisico.

e Garantizar que las decisiones y autoridad se comuniquen a través de
buenos canales de comunicacion y facilitar el didlogo y coordinacion
entre los funcionarios para trabajar en equipo para lograr un objetivo
comun.

e [Evitar una division injusta del trabajo y definir sus responsabilidades para
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que coincidan con su eficiencia y mejorar el desempeno de los
trabajadores en la organizacion a través motivacion y capacitandolos para
aumentar sus esfuerzos. Mejora tus capacidades para alcanzar objetivos

comunes y construir cooperacion y solidaridad.

Percepcion de la gestion administrativa

La percepcion sobre la gestion administrativa hace referencia a la opinion y
valoracion que tienen los habitantes de respecto al desempefio de la entidad en la
administracion de los recursos, la prestacion de servicios publicos y la toma de
decisiones. Esta percepcion se forma a partir de la experiencia directa con los servicios
municipales, la efectividad en la administracion, la transparencia en la gestion, la calidad

de la atencion recibida y la confianza en las autoridades locales (Oliveira, 2009).

D1: Efectividad en los servicios administrativos. Se refiere a la capacidad de
la municipalidad para gestionar los recursos de manera Optima, cumpliendo con los
plazos establecidos en la prestacion de servicios y asegurando que los procesos
administrativos sean organizados y funcionales para responder a las necesidades de la

ciudadania (Chen y Du, 2024).

* o7

D2: Transparencia y rendicion de cuentas. Hace referencia a la disponibilidad
y acceso de la ciudadania a la informacién sobre el manejo de los recursos publicos, la
claridad en la toma de decisiones dentro de la gestion municipal y el grado en que las
autoridades rinden cuentas sobre su desempefio y el cumplimiento de sus funciones

(Gurzawska et al., 2017).

D3. Calidad de atencion y respuesta. Se enfoca en la percepcion que tienen los
ciudadanos sobre la forma en que la municipalidad atiende sus requerimientos y

necesidades, evaluando aspectos como la rapidez en la resoluciéon de tramites, la
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2.3.

disponibilidad de canales de comunicacion y el nivel de satisfaccion con la atencion
recibida (Oliveira, 2009).
Bases normativas

Ley organica de municipalidades, Ley N° 27972 (2004) estd base normativa
indica a los gobiernos municipales, en representacion de sus distritos, a incentivar la
prestacion integral de servicios publico, un progreso inclusivo, equilibrado y armonioso
de los ciudadanos, promover progreso inclusivo, con el fin de lograr incremento
econdmico, la sustentabilidad medioambiental y la justicia social. Municipalidades
provinciales y distritales directamente bajo gobierno central y condados promueven el
desarrollo local, al tiempo que coordinan y establecen vinculos con las autoridades
regionales y nacionales para facilitar la competencia competitiva y promover mejores
condiciones de vida para su pueblo. Se basa en los principios de participacion ciudadana
a través de: integridad, eficiencia, eficacia, equidad, objetividad, neutralidad, subsidios,
respecto a las politicas.

La Reforma del Estado y Modernizacion de la Gestion Publica (2011) revela que
es la funcidn que le retribuye al Estado en lograr la felicidad y bienestar de las personas,
para lograrlas es necesario contar con un Estado que cumpla con los intereses y fines de
la sociedad del pais, debe ser; moderno, orientado a resultados y orientado a las personas.
La actualizacion del pais es un litigio regular encaminado a lograr una gestion publica
mas capaz y, sobre todo, eficaz, con el foco puesto en lograr resultados concretos que
modifiquen verdaderamente la calidad de vida humana.

La Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica (2008), relaciona la
calidad en la administracion publica con dos fines objetivos basicos 1. Todas las
actividades de la administracion publica deben ser tomadas como criterio de satisfaccion

de los ciudadanos; 2. La gestion publica debe estar orientada resultados. En una buena
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24.

administracion publica, todos los ciudadanos reciben la misma atencion, asegurando a
ser tratados por igual, no discriminar por razéon de sexo, afos, familia, pensamiento,
religion, grado econdémico, situacion social o implantacion geografica. Los ciudadanos
tienen derecho a la buena administracion publica, para cualquier servicio o interés
publico, a la debida y oportuna atencién, ademas a designar las autoridades
correspondientes, funcionarios, empleados publicos encargados de los servicios o
intereses.

ISO 9001 Gestion de Calidad (2015) revela que el enfoque control de calidad
proporciona una definicion estratégica hacia una organizacion, ayuda a perfeccionar el
rendimiento general. Es un estdndar utilizado por los sistemas de gestion de las
organizaciones privadas y publicas de cualquier dimension y tipo de actividad. Gran
manera de trabajar para regenerar la calidad del servicio.

Definicion de términos basicos

Administracion. “Saber emplear las 4 fases de la administracion, las cuales serian saber
planear, organizar, dirigir para al final controlar, todo esto con la intencion de tomar las
mejores decisiones para su organizaciéon y asi poder lograr sus metas y objetivos”
(Chiavenato, 2013).

Comunicacién. “Sirve para compartir informacidn escrita, oral o sefias, también en la
administracion sirve para poder entender, comprender a los colaboradores de la
organizacion, punto clave para compartir ideas innovadoras que generaran un valor
agregado a las labores que se realicen” (Cano, 2017).

Capacitacion de personal. “Es un proceso educativo sistematico y organizado a corto
plazo donde el ser humano adquiere conocimiento, forman capacidad y aptitudes en base

a metas definidas” (Chiavenato 2007).
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Estrategias. “Es la forma en que se busca lograr o cumplir los objetivos de manera
optima” (Chiavenato, 2013).

Eficiencia: “Capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto, se
basa en el uso de dichos recursos buscando un determinado nivel de optimizacion”
(Galan, 2020).

Eficacia. “Resultados en relacion con las metas y cumplimiento de los objetivos, se
centra en objetivos de produccion dados unos recursos, ya sea en términos de tiempo
limite o de cantidad a producir” (Galan, 2020).

Gestion. “Saber emplear conocimientos sobre como administrar y qué acciones tomar
dentro de una organizacion con la finalidad de cumplir los objetivos trazados”
(Hernandez y Rodriguez, 2011)

Liderazgo. Para Chiavenato (2013), “es el proceso de influenciar y dirigir la conducta
de las personas en direccion al alcance de objetivos” (Chiavenato, 2013, pag. 315).
Motivacion. “Una estrategia que se emplea en las organizaciones con la intencion de que
los colaboradores estén satisfechos en su centro de trabajo” (Koontz, et al., 2012, pag.
388).

Objetivos. “Son resultados que se esperan lograr con el tiempo y con una buena
administracion de recursos” (Koontz et al., 2012).

Percepcion. “Se refiere a como los individuos interpretan y valoran su entorno social,
politico y econdmico; esta percepcion puede influir en sus opiniones, actitudes y

comportamientos hacia diversas cuestiones” (Wu y Jin, 2022).
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CAPITULO III

MARCO METODOLOGICO

3.1.

3.2.

Método de investigacion

La presente investigacion se apoyo6 en el método dialectico porque se hizo un
estudio completo de los hechos pasados, como sus raices de donde surgieron, como las
bases tedricas de la gestion administrativa, de la misma manera que se emplearon técnicas
investigativas actuales, entre otros.

También, se utiliz6 el método sintético que permitid, a través de los fundamentos
teoricos, evaluar y analizar el problema, presentado en ambitos generales, para llevar a
cabo el estudio del problema en la institucion especifica como es la Municipalidad
Provincial de Chota.

Ademas, se hizo uso del método analitico ya que descompone una variable en
unidades que faciliten su medicion, en la presente investigacion la variable se ha
desglosado en dimensiones e indicadores para describir caracteristicas y definir
conclusiones.

Se hizo uso del método descriptivo ya que se estudi6 la variable en su estado
natural lo cual permitié describir, analizar e interpretar los hechos relacionados con la
variable presente.

Asimismo, se hizo uso del método deductivo para obtener informacion desde un
contexto general a lo mas especifico, desarrollado en el marco teérico y realidad
problematica de la gestion administrativa.

Tipo de investigacion

Segun su finalidad, este estudio de investigacion fue basica, ya que busco generar

sistematicamente nuevos conocimientos para ampliar el marco teodrico respecto a la

gestion administrativa de la Municipalidad Provincial de Chota.
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3.3.

Segun el alcance, el estudio es descriptivo, porque nos permite describir la
variable gestion administrativa, ya que exclusivamente se pretende recolectar
informacion primaria de la variable de estudio.

Es de campo documental, porque para obtener dichos datos se requiere de la
encuesta, la cual va a estar dirigida a los ciudadanos de la ciudad de Chota, de esa forma
obtendremos informacion acerca de la percepcion de la gestion administrativa.

Segun el enfoque, la investigacion fue cuantitativo, en donde se toman los datos
para responder preguntas en un proceso interpretativo con el uso de la estadistica.

Disefio de investigacion

Segun el disefio es no experimental, ya que se realiz6 tal y como se da en la
realidad, sin manipular la variable gestion administrativa. Puesto que dicha informacion
fue obtenida utilizando las técnicas e instrumentos de las unidades de analisis.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) la investigacion no experimental es
aquella que se realiza sin manipulacion de variables, donde simplemente se observan y
analizan los fendmenos en su entorno natural. En tal sentido, el estudio se limita a
presentar los resultados sin manipular la variable de estudio.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) “Los disefios transeccionales o
transversales recolectan datos en un solo momento, en un tiempo unico” (p.176); data

recopilada de los ciudadanos de la provincia de Chota fue obtenida en un solo momento.

Figura 1

Esquema del diserio de investigacion descriptiva.

(Gestion Administrativa)

Xy

Nota: La figura demuestra la variable de estudio.
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34.

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Operacionalizacion de la Variable

Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores

La percepcién sobre la - Cumplimiento de
gestion administrativa plazos en la
hace referencia a Ia prestacion de
opinion y valoraciéon que servicios.

tienen los habitantes de Efectividad en - Nivel de
respecto al desempefio de los servicios organizacion en los
la  entidad en la administrativos procesos
administracion de los administrativos.

Vi

Percepcion de la
gestion

administrativa

recursos, la prestacion de
servicios publicos y la
toma de decisiones. Esta
percepcion se forma a
partir de la experiencia

directa con los servicios

municipales, la
efectividad en la
administracion, la

transparencia en la

gestion, la calidad de la

- Disponibilidad de
recursos para la

gestion.

Transparencia y

rendicion

cuentas

de

- Acceso a la
informacion sobre el
uso de

recursos

publicos.

- Claridad en la

comunicacion de las

decisiones

administrativas.
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atencion recibida y la - Confianza de los
confianza en las ciudadanos en la
autoridades locales gestion municipal.

(Oliveira, 2009). - Nivel de

satisfaccion con la

atencidn recibida.

- Tiempo de
Calidad de

respuesta a tramites y
atencion y

solicitudes.
respuesta

- Disponibilidad de
canales de
comunicacion para la

ciudadania.

3.5. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de analisis
3.5.1. Poblaciéon
El trabajo de investigacion tuvo como poblacion a los ciudadanos que
acuden a realizar gestiones, solicitar servicios, entre otras actividades que ofrece
la Municipalidad Provincial de Chota.
3.5.2. Muestra
Para hallar la muestra se utilizé el método de muestreo de poblacion auto
representado y se utiliz6 debido a que la cantidad de individuos que asisten a la
municipalidad es variada; por tal motivo, se eligi6 a la cantidad de ciudadanos

que asistieron durante un dia de baja asistencia a la municipalidad (miércoles),
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3.5.3.

3.54.

y un dia donde la asistencia es repleta (lunes). En consecuencia, la muestra se
conforma por la misma cantidad de la poblacioén, es decir, 115 ciudadanos de la
Provincia de Chota.
Muestreo

Esta investigacion utilizo el muestreo probabilistico auto representado y
se utiliza debido a que la cantidad de individuos que asisten a la municipalidad
es variada, es decir, los participantes se escogeran de forma aleatoria.
Unidad de analisis

Para la presente investigacion, cada ciudadano que acudié a la

Municipalidad Provincial de Chota conformé una unidad de analisis.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1.

3.6.2.

Técnicas de recoleccion de datos

Para Bernal (2010) la encuesta es una técnica de recogida de datos mas
utilizada, aunque cada vez estd mas desacreditada.

La técnica utilizada fue una encuesta aplicada a los ciudadanos que
acuden a la Municipalidad Provincial de Chota, en donde se realizaron diversas
preguntas para recolectar informacion sobre la variable.

Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario es una forma de recopilacion de informacion realizada
por escrito mediante preguntas abiertas, cerradas, dicotdmicos, de opcion
multiple, de intervalo, etc. En estas herramientas, los encuestados responden a

su discreciébn y sus respuestas serdn tabuladas para conseguir resultados

especificos (Arias, 2020).
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Para la presente investigacion se emple6 un cuestionario de percepcion
de la gestion administrativa a los ciudadanos que acudieron a la Municipalidad

Provincial de Chota, el cual incluye 15 preguntas en escala ordinal.

3.6.2.1. Validacion del instrumento
A) Validacion de expertos
Se realiz6 la validacion a través del juicio de expertos:

PRIMERO: Contamos con el apoyo de 3 expertos.
SEGUNDO: Consideramos el juicio de expertos en la siguiente tabla:

Tabla 2

Validacion del cuestionario segun juicio de expertos

N° EXPERTOS PORCENTAJE DECISION
2 Dr. Jhonny Biler Benavides 100% Vilido
Galvez
3 Dr. Wilder Omar Vargas 100% Valido
Campos
4 Dr. Oscar Tarrillo Saldafia 100% Vilido
Promedio 100

Nota: Ficha de validacion (Ver Anexo 5).
Se ha observado que el instrumento para la variable gestion administrativa es
valido por lo que el coeficiente de aprobacion de los 3 expertos es del 100%.
B) Validacion por V de Aiken
Segtin la validacion del instrumento por la V de Aiken ha sido del 100%

este dato se hace por el hecho de procesamiento de datos que se ha realizado con
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la evaluacion de item por item de cada uno de los expertos, en el cual todos
aprobaron con 1 el cual hace referencia a totalmente de acuerdo. (Ver Anexo 6).
3.6.2.2. Confiabilidad de instrumento

A). Coeficiente de Alfa de Cronbach

15 8.753
a = -

(15-1) 43.248
o=0.855

El coeficiente nos dice que mientras mas cerca esté o a 1, mayor sera el
nivel de confiabilidad, en esta situacion, el resultado nos dio un valor de 0.855,
entonces podemos concluir que el cuestionario para la variable gestion
administrativa es confiable (Ver Anexo 7).

3.7. Procesamiento y analisis de datos
3.7.1. Procesamiento de datos

El procesamiento de datos se realizo utilizando programas informaticos
como hojas de célculo de Microsoft Excel para tabular la informacion recopilada
y luego presentarla e interpretarla en forma de tablas y graficos.

3.7.2. Analisis de datos

El andlisis de los datos se realizé mediante la estadistica descriptiva, con
medidas de frecuencia y dispersion, aplicando la Escala de Stanones y regla de
Sturges, que permitid establecer los baremos de la variable de estudio.

3.8. Aspectos éticos y rigor cientifico

Con relacion a este punto, la investigacion fue respetuosa, conservando los datos
obtenidos en las encuestas sin exponerlos, las personas participantes en el estudio fueron
debidamente informadas y con su autorizacion se aplico el cuestionario. La informacion
obtenida producto del estudio fue usada netamente con caracter académico.

Este estudio utilizo rigor cientifico por las siguientes razones:
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Respeto. La presente investigacion se realizd con respeto en todo momento hacia

las personas que nos brindan su informacion, respetando su capacidad de decidir y

respetando su derecho a su consentimiento de ellos.

Credibilidad. La persona que realiza la investigacion demostré en la
investigacion que la informacion y los resultados que se obtiene respectivamente es
creible.

Citas y referencias. Se empleo citas y referencias para sustentar las teorias y

conocimientos de los autores y otras que sean necesarios para la investigacion.

Psg. 40
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CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Analisis e interpretacion de resultados
Figura 2

Efectividad en los servicios administrativos

Existe una buena planificacion en la gestion _ 20% -

municipal para atender mejor a la poblacion o e

Los servicios que brinda la municipalidad se _ 10% l

realizan sin muchas demoras. ¢
La municipalidad tiene los recursos suficientes o
. . 20%
para atender bien a los ciudadanos.
Los tramites que hace la municipalidad estan bien _- 10% .
organizados y no generan confusion. ¢

metidosparshacer sy dar sercios. UMM i i07s 157 R

prometidos para hacer tramites y dar servicios. ¢

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
E Muy en desacuerdo  ® En desacuerdo = Neutral De acuerdo  ® Muy de acuerdo
La figura 2 muestra la percepcion de la planificacion en la gestion municipal muestra
que el 30% de los encuestados estd muy en desacuerdo y otro 30% en desacuerdo, mientras
que un 20% estd de acuerdo y otro 20% muy de acuerdo. Respecto a la realizacion de los
servicios sin muchas demoras, el 55% estd muy en desacuerdo, el 15% en desacuerdo, el 15%
neutral y solo el 10% esta de acuerdo. Sobre si la municipalidad tiene suficientes recursos para
atender a los ciudadanos, el 10% estda muy en desacuerdo, el 30% en desacuerdo, el 10%
neutral, el 20% de acuerdo y el 30% muy de acuerdo. En cuanto a la claridad y organizacion

de los tramites, el 40% estd muy en desacuerdo, el 20% en desacuerdo, el 20% neutral, el 10%
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de acuerdo y el 10% muy de acuerdo. Finalmente, sobre el cumplimiento de tiempos en los
tramites, el 50% estd muy en desacuerdo, el 15% en desacuerdo, el 10% neutral, el 15% de
acuerdo y el 10% muy de acuerdo.

Figura 3

Transparencia y rendicion de cuentas

La municipalidad informa regularmente sobre su
. . 12% 14%
trabajo y los proyectos que realiza.
La mayoria d; }os 91udadano§ conﬁan en como la _ 10% 15% -
municipalidad maneja el dinero.

Hay formas féciles para que la gente pueda saber

\ . 20% 25%
como se usan los fondos municipales.

Las decisiones importantes de la municipalidad se

comunican bien a los ciudadanos. 10% 20%

La municipalidad informa claramente en qué gasta

0 0
el dinero ptblico. 12%  18%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

B Muy en desacuerdo ¥ En desacuerdo Neutral De acuerdo  ® Muy de acuerdo

La figura 3 muestra la percepcion sobre la transparencia y rendicion de cuentas de la
municipalidad muestra que el 32% de los encuestados estd muy en desacuerdo con que la
municipalidad informe regularmente sobre su trabajo y proyectos, el 22% en desacuerdo, el
12% neutral, el 14% de acuerdo y el 20% muy de acuerdo. En cuanto a la confianza en el
manejo del dinero municipal, el 40% estd muy en desacuerdo, el 20% en desacuerdo, el 10%
neutral, el 15% de acuerdo y el 15% muy de acuerdo. Sobre la facilidad para conocer el uso de
los fondos municipales, el 10% estd muy en desacuerdo, el 15% en desacuerdo, el 20% neutral,
el 25% de acuerdo y el 30% muy de acuerdo. Respecto a la comunicacion de decisiones

importantes, el 30% esta muy en desacuerdo, el 20% en desacuerdo, el 20% neutral, el 10% de
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acuerdo y el 20% muy de acuerdo. Finalmente, sobre la claridad en la informacién del gasto
del dinero publico, el 20% estd muy en desacuerdo, el 20% en desacuerdo, el 12% neutral, el
18% de acuerdo y el 30% muy de acuerdo.

Figura 4

Calidad de atencion y respuesta

La atencion y los servicios de la municipalidad han _- 10% -
mejorado en el Gltimo afio. 0
La municipalidad escucha las necesidades y o
. . 20%

sugerencias de la poblacion.

Existen suficientes formas para que los ciudadanos _l_
puedan hacer consultas o reclamos.

Los tramites en la municipalidad no demoran _. 10% .

demasiado. 0
Los trabajadores municipales atienden a los 0_ 30% _
ciudadanos con respeto y amabilidad. o

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%100%

B Muy en desacuerdo ¥ En desacuerdo  ® Neutral De acuerdo  ®Muy de acuerdo

La figura 4 muestra la percepcion sobre la calidad de atencion y respuesta de la
municipalidad refleja que el 20% de los encuestados estd muy en desacuerdo con que la
atencion y los servicios han mejorado en el ultimo afio, el 20% en desacuerdo, el 20% neutral,
el 10% de acuerdo y el 30% muy de acuerdo. En cuanto a si la municipalidad escucha las
necesidades y sugerencias de la poblacion, el 13% estd muy en desacuerdo, el 17% en
desacuerdo, el 30% neutral, el 20% de acuerdo y el 20% muy de acuerdo. Sobre la existencia
de suficientes formas para que los ciudadanos hagan consultas o reclamos, el 40% estd muy en
desacuerdo, el 30% en desacuerdo, el 10% neutral, el 5% de acuerdo y el 15% muy de acuerdo.

Respecto a los tiempos de respuesta en los trdmites municipales, el 60% estd muy en
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desacuerdo, el 10% en desacuerdo, el 10% neutral, el 10% de acuerdo y el 10% muy de
acuerdo. Finalmente, sobre el trato de los trabajadores municipales hacia los ciudadanos, el
40% neutral, el 30% de acuerdo y el 30% muy de acuerdo.

Figura 5

Nivel de percepcion de la gestion administrativa

50% 47%
45%

40%

35% 33%

30%
25%

20%

20%
15%
10%

5%

0%
Mala Regular Buena

La figura 5 muestra que la percepcion sobre la gestion administrativa de la Municipalidad
Provincial de Chota, se divide en tres categorias: 33% la considera mala, 47% la califica como
regular y solo 20% la percibe como buena, reflejando una visidn mayoritariamente negativa
sobre la administracion municipal.

4.2. Discusion de resultados

La percepcion de los ciudadanos sobre la gestion administrativa de la Municipalidad
Provincial de Chota en 2024 refleja una serie de deficiencias en eficiencia, transparencia y
calidad de atencion, aspectos fundamentales para una administracion publica efectiva. Los
resultados obtenidos en la investigacion muestran que una parte significativa de la poblacion
tiene una percepcion entre mala y regular sobre el desempeno de la municipalidad, lo que
coincide con estudios previos que han identificado problemas similares en otras

municipalidades del pais. La investigacion de Salazar (2024) evidencié que la burocracia y la
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falta de modernizacion en la administracion publica generan una sensacion de ineficiencia en
la ciudadania. Asimismo, el estudio de Garcia y Santistevan (2024) resalta que la falta de
transparencia en la rendicion de cuentas es un factor determinante en la percepcioén negativa de
la gestion municipal. Ademas, Mendoza (2019) encontré que la deficiencia en la calidad del
servicio publico incide directamente en la confianza de la ciudadania en sus autoridades. Estos
hallazgos permiten concluir que la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de
Chota enfrenta retos significativos que deben ser atendidos con estrategias orientadas a la
mejora de la eficiencia, la transparencia y la calidad de atencion. Para ello, es imprescindible
la implementacion de mecanismos de modernizacion administrativa, la promocion de la
participacion ciudadana en la fiscalizacion de la gestion publica y el fortalecimiento de la
cultura de servicio dentro de la municipalidad.

La percepcion de los ciudadanos sobre la eficiencia y efectividad de los servicios
administrativos en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024, refleja un conjunto de
deficiencias estructurales que afectan la gestion publica local. Los resultados obtenidos
evidencian que una parte significativa de la poblacion percibe una excesiva burocracia en los
tramites administrativos, lo que genera desconfianza y malestar en la ciudadania. Esta
percepcion negativa concuerda con los hallazgos de Salazar (2024) y Caballero (2018), quienes
identificaron que en diversas municipalidades del pais persisten problemas relacionados con la
falta de modernizacion administrativa y la ineficiencia operativa. Por lo tanto, es evidente la
necesidad de implementar estrategias de mejora en la eficiencia administrativa, promoviendo
la digitalizacion de tramites y la optimizacion de recursos humanos y tecnologicos.

En cuanto a la percepcion ciudadana sobre la transparencia y rendicion de cuentas en la
gestion municipal, los resultados indican que existe una deficiencia en la difusion de
informacion publica y en la implementacion de mecanismos efectivos de fiscalizacion. La

mayoria de los ciudadanos considera que la municipalidad no proporciona informacion clara
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sobre el destino de los recursos publicos ni sobre los procesos de toma de decisiones, lo que
genera un ambiente de desconfianza. Asimismo, la investigaciéon de Fono-Celis (2020)
evidencié que la implementacion de plataformas digitales de acceso a la informacion
contribuye significativamente a mejorar la percepcion de transparencia en la gestion publica.
Por otro lado, el estudio de Diaz (2024) en municipalidades de la sierra peruana concluyé que
la falta de rendicion de cuentas esta relacionada con la ausencia de mecanismos de participacion
ciudadana, lo que impide a la poblacion ejercer un control social efectivo sobre la gestion
municipal. Estos antecedentes refuerzan la necesidad de establecer politicas que promuevan la
transparencia, la rendicion de cuentas y la participacion ciudadana en la fiscalizacion de la
administracion publica local.

Finalmente, en lo que respecta a la percepcion de la calidad de atencion y respuesta de la
municipalidad a las necesidades ciudadanas, los resultados revelan una insatisfaccion
generalizada en la poblacion, debido a demoras en la atencion, deficiencias en la resolucion de
tramites y una actitud poco proactiva de los funcionarios municipales. Este resultado es
coherente con la investigacion de Flores (2021), quien encontr6 que la falta de capacitacion en
atencion al publico y la ausencia de incentivos para mejorar la calidad del servicio afectan
directamente la percepcion ciudadana. De manera similar, Mendoza (2019) identificd que una
gestion ineficiente en la atencion al usuario genera descontento y una percepcion negativa sobre
la administraciéon municipal. Ademas, el estudio de Calle (2021) en municipalidades del norte
del pais revel6 que los ciudadanos valoran la calidad de atenciéon como un factor determinante
en la evaluacion de la gestion municipal, destacando que la formacion en competencias de
atencion al usuario y la implementacion de estrategias de mejora en la gestion de reclamos
contribuyen a fortalecer la confianza en las autoridades locales. Estos hallazgos refuerzan la

importancia de que la municipalidad de Chota adopte medidas para mejorar la calidad de
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atencion, mediante capacitaciones especializadas, el fortalecimiento de la cultura de servicio y

la optimizacion de los canales de comunicacion con la ciudadania.
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Wy

CONCLUSIONES

En la Municipalidad Provincial de Chota, la percepcion de la ciudadania sobre la gestion
administrativa es mayormente regular y mala, destacando problemas en la eficiencia de los
procesos, la transparencia en la informacién y la calidad del servicio brindado.

En la Municipalidad Provincial de Chota, la eficiencia de los procesos administrativos es
percibida como deficiente, ya que los tramites son lentos, burocraticos y con una atencién poco
agil, lo que genera insatisfaccion en los ciudadanos.

En la Municipalidad Provincial de Chota, la transparencia en la gestion administrativa es
mala, ya que existen dificultades para acceder a la informacion y a las decisiones municipales,
lo que genera desconfianza en la poblacion.

En la Municipalidad Provincial de Chota, la calidad de atencién al ciudadano es
inadecuada, ya que se identificaron deficiencias en la atencion al publico, falta de capacitacion

del personal y poca disposicion para resolver consultas o tramites de manera eficiente.
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Wy

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la gerencia de la Municipalidad Provincial de Chota implemente
estrategias para mejorar la percepcion ciudadana sobre la gestion administrativa, a través de
campafias de difusion de logros, socializacion de proyectos y mecanismos de participacion
ciudadana que permitan fortalecer la confianza de la poblacion en la administracion municipal.

Al alcalde de la Municipalidad Provincial de Chota, se sugiere establecer medidas para
optimizar la eficiencia de los procesos administrativos, mediante la digitalizacion de tramites,
reduccion de tiempos de atencion y simplificacion de procedimientos, con el objetivo de
mejorar la experiencia del ciudadano en sus gestiones municipales.

Al érea de imagen institucional de la Municipalidad Provincial de Chota mejorar la
transparencia en la gestion administrativa, mediante la publicacion clara y accesible de la
informacion presupuestaria, informes de gestion y procesos de contratacion, garantizando el
derecho de la ciudadania a conocer el manejo de los recursos publicos.

A los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Chota, fortalecer la capacitacion del
personal en atencion al ciudadano, con énfasis en el trato cordial, resolucion efectiva de
consultas y eficiencia en la gestion de tramites, lo que contribuird a mejorar la calidad del

servicio y la satisfaccion de la poblacion.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencias

Titulo: Percepcion de los ciudadanos de la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024

Formulacion Objetivos Hipotesis Variables, dimensiones e indicadores

Variable: Percepcion de la Gestion Administrativa
Pregunta general Objetivo general

Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion Niveles o rangos

+ ;Como percibe

el ciudadano la

¢ Determinar el

nivel de

- Cumplimiento de

plazos en la

gestion percepcion de los
Hipotesis general prestacion de
administrativaen  ciudadanos sobre Muy en
No aplica servicios.
la Municipalidad la gestion desacuerdo
Hipotesis Efectividad en los - Nivel de
Provincial de administrativa en Ordinal En desacuerdo
especificas Servicios organizacion en
Chota, 20247 la Municipalidad Neutral
No aplica administrativos los procesos
Preguntas Provincial de De acuerdo
administrativos.
Especificas Chota, 2024. Muy de acuerdo
- Disponibilidad
(,Como perciben Objetivos
de recursos para la
los ciudadanos la especificos

gestion.
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Titulo: Percepcion de los ciudadanos de la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024

Formulacion

Objetivos Hipotesis

Variables, dimensiones e indicadores

eficiencia y
efectividad de los
servicios
administrativos en
la Municipalidad
Provincial de
Chota?

(Como es la
percepcion
ciudadana sobre la

transparencia y

Describir la
percepcion de los
ciudadanos sobre

la eficiencia y

efectividad de los Transparencia y
servicios rendicion de
administrativos en cuentas

la municipalidad.
Describir la
percepcion

ciudadana

- Accesoala
informacion sobre
el uso de recursos
publicos.

- Claridad en la
comunicacion de
las decisiones
administrativas.

- Confianza de los

ciudadanos en la

gestion municipal.

6-10
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Titulo: Percepcion de los ciudadanos de la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024

Formulacion

Objetivos

Hipotesis

Variables, dimensiones e indicadores

rendicion de
cuentas en la
gestion
administrativa
municipal?
(Qué percepcion
tienen los
ciudadanos sobre
la calidad de
atencion y
respuesta de la
Municipalidad
Provincial de
Chota a sus

necesidades?

respecto a la
transparencia y
rendicion de

cuentas en la

gestion municipal.

Describir la
percepcion de los
ciudadanos sobre
la calidad de
atencion y
respuesta de la
municipalidad a

sus necesidades.

Calidad de
atencion y

respuesta

- Nivel de
satisfaccion con la
atencion recibida.
- Tiempo de
respuesta a
tramites y
solicitudes.

- Disponibilidad
de canales de
comunicacion para

la ciudadania.

11-15
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Alcance, tipo y diseiio de

investigacion

Poblacién y Muestra

Técnica e instrumento

Estadistico a utilizar

Alcance: descriptivo porque nos
permite describir la variable percepcion
de la gestion administrativa, ya que
exclusivamente se pretende recolectar
informacion primaria de la variable de
estudio.

Tipo: basica.

Disefio: no experimental.

Poblacion: conformada por ciudadanos
que acudieron a realizar alguna actividad
o gestion en la Municipalidad Provincial
de Chota.

conformada 115

Muestra: por

ciudadanos de la Provincial de Chota.

X: Percepcion de la  gestion
administrativa - Técnica: la encuesta y el

instrumento el cuestionario

El andlisis de los datos se realizo
mediante la estadistica descriptiva, con
medidas de frecuencia y dispersion,
aplicando la Escala de Stanones y regla
de Sturges. Ademas, se utiliz6 hojas de

calculo Exel.
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Anexo 2. Cuestionario de identificacion del problema.
CUESTIONARIO DE IDENTIFICACION PROBLEMATICA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE CHOTA, 2024
Estimado(a):
La presente tiene como propdsito recoger la percepcion general sobre la gestion administrativa
en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024.
1. ¢Usted ha experimentado dificultades al interactuar con los servicios administrativos de la

Municipalidad Provincial de Chota?

u Si m Indiferente = No

2. (Como califica la transparencia y la rendicion de cuentas de la Municipalidad Provincial

de Chota en la gestion de recursos y decisiones administrativas?

m Buena = Regular = Mala
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3. (Cuadl su satisfaccion general sobre los servicios y la atencion recibida por parte de la

Municipalidad Provincial de Chota en sus funciones administrativas?

m Satisfecho  ® Indiferente = Insatisfecho
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Anexo 3. Instrumento percepcion de la gestion administrativa

CUESTIONARIO PERCEPCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

INTRODUCCION

Marque con una (X) la opcidon que mejor refleje su percepcion sobre la gestion administrativa

de la Municipalidad Provincial de Chota. Utilice la siguiente escala:

Muy en En Neutral De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
APLICACION
i Respuestas
N° Items
23|45

Efectividad en los servicios administrativos
La municipalidad cumple con los tiempos prometidos para

! hacer tramites y dar servicios.
Los tramites que hace la municipalidad estan bien organizados

? y no generan confusion.
La municipalidad tiene los recursos suficientes para atender

. bien a los ciudadanos.
Los servicios que brinda la municipalidad se realizan sin

‘ muchas demoras.
Existe una buena planificacion en la gestion municipal para

: atender mejor a la poblacion
Transparencia y rendicion de cuentas
La municipalidad informa claramente en qué gasta el dinero

¢ publico.
Las decisiones importantes de la municipalidad se comunican

7 bien a los ciudadanos.
Hay formas féciles para que la gente pueda saber como se usan

s los fondos municipales.
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i Respuestas
Ne Items

112(3|4]|5

La mayoria de los ciudadanos confian en cémo Ia

? municipalidad maneja el dinero.

La municipalidad informa regularmente sobre su trabajo y los
10 proyectos que realiza.

Calidad de atencion y respuesta
" Los trabajadores municipales atienden a los ciudadanos con

respeto y amabilidad.

12 | Los tramites en la municipalidad no demoran demasiado.

Existen suficientes formas para que los ciudadanos puedan

= hacer consultas o reclamos.

La municipalidad escucha las necesidades y sugerencias de la
14 poblacion.
s La atencion y los servicios de la municipalidad han mejorado

en el ultimo afio.

Muchas gracias.
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Anexo 4. Ficha de validacion por juicio de expertos para el instrumento

FICHA DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
PERCEPCION DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre del experto

Profesion

Experiencia profesional (en afios)

Grado académico mas alto

Percepcion de los ciudadanos de la gestion
Titulo del proyecto administrativa en la Municipalidad Provincial de

Chota, 2024

Nombres y apellidos de los | Cristian Aldahir Medina Guerrero.

responsables Elvin Aldemar Quinteros Sanchez.

INDICACIONES:
Evaltie cada item del instrumento marcando con aspa en "1" si estd totalmente de acuerdo
con el item, o marcando con un aspa en "0" si estd totalmente en desacuerdo; si estd en

desacuerdo, por favor especifique sus sugerencias.

El instrumento consta de 15 items y ha sido
construido teniendo en cuenta las dimensiones
de la wvariable: Percepcion de la Gestion
Detalle de los items del instrumento | Administrativa. Luego del juicio del experto que
determinara la validez de contenido, también
sera sometido a la prueba V de Aiken, para

cuantificar la relevancia de los items.

items y alternativas Evaluacion del experto

Dimension 1: Efectividad en los servicios

Administrativos

1. La municipalidad cumple con los tiempos

prometidos para hacer tramites y dar servicios. 1) 00)
Muy en desacuerdo Sugerencias:
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En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

bien organizados y no generan confusion.

2. Los tramites que hace la municipalidad estan

1)

0()

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

Sugerencias:

para atender bien a los ciudadanos.

3. La municipalidad tiene los recursos suficientes

1)

0()

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

Sugerencias:

De acuerdo

Muy de acuerdo

realizan sin muchas demoras.

4. Los servicios que brinda la municipalidad se

1)

Muy en desacuerdo

Sugerencias:

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

5. Existe una buena planificacion en la gestion

municipal para atender mejor a la poblacion.

1()

0C)

Muy en desacuerdo

Sugerencias:

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo
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0()

Dimension 2: Transparencia y rendicion de cuentas

()

6. La municipalidad informa claramente en qué

gasta el dinero publico.

Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

() 0C)

7. Las decisiones importantes de la municipalidad

se comunican bien a los ciudadanos.

Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

1)

coémo se usan los fondos municipales.

8. Hay formas féciles para que la gente pueda saber

Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

1()

0C)

la municipalidad maneja el dinero.

9. La mayoria de los ciudadanos confian en como

Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

()

0()

10. La municipalidad informa regularmente sobre

Sugerencias:

su trabajo y los proyectos que realiza.

Muy en desacuerdo
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En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo
Dimension 3: Calidad de atencion y respuesta.
0()

()

11. Los trabajadores municipales atienden a los

ciudadanos con respeto y amabilidad.
Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo
12. Los tramites en la municipalidad no demoran L) 0 )

demasiado.
Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo
1() 0C)

13. Existen suficientes formas para que los

ciudadanos puedan hacer consultas o reclamos.
Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo
14. La municipalidad escucha las necesidades y
1) 0C)

sugerencias de la poblacion.
Sugerencias:

Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Neutral

De acuerdo
Pig. 66
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En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Muy de acuerdo

Muy de acuerdo
15. La atencion y los servicios de la municipalidad
han mejorado en el ultimo afio. t0) °0)
Muy en desacuerdo Sugerencias:
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Anexo 5: Resultados de los expertos para el instrumento percepcion de la gestion

administrativa.

Experto 1.

3 UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA
) FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARTATES
ESCUELA FROFESIONAL DE CONTAETLIDAD

@

FICHA DE VALIDACION FARA EL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE PERCEPCION
DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre del experto Wilder Omear Vargas Canapos
FProfesion Contador Publico
Experiencia profesional (en anos) 14

Grade academics mas alio Cioctor

Tiiulo del proyecto

Pemcepcion de  los cindadamos de la  gestomn
adminisraiig en la Municipalidad Prowincial de Chota,
2024

Nombres v apellidos de los
responsables.

Cristian Aldabir Medina Guemmsro.
Elvin Aldemar Cuinteres Sanches.

INDICACTONES:

favor esperifigoe sus sngerencias.

Evwahie cada fem del instroments marcando con aspa en "1" =i esta totabments de acuerdo coo el
ttern, o marcands Con Un aspa en "0 5 esta totalmente en desacuerdo; 5 esta en desacuerdo, por

Dietalle de los ttems del mstrumento

El instruments consta de 15 Items v ba side
constmaide teniends en cuenta las dimensiones de la
wariable: Percepcion de la Gestion Administrativa.
Luaego del juide del experio que determinara la
validez de contenido, fambien sera sometido a la
proeba W de Aiken pama cuaniificar la relevancia de
los vems.

Items v abternativas

| Evwaluacion del experin

Dvimpemsion 1: Efectividad en las servicios administratvos

hacer wamites v dar servicios.

1. La mmmicipalidad cample con los tiempos prometidos paa

(=) oC )

My en desacoerdm

SoEerencias:

En desammerdo

Meutmal

[e acwerdo

Moy de acnerdo
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3 UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES ¥ EMFRESARTATLES
ESCUELA FROFESIONAL DE CONTABITITHATY

orgamizados ¥ oo generan confosion.

1. Los tramites que hace la mumicipalidad estan bien

1(x)

o )

Moy en desacnerdo

En dezacuerdo

MHeuml

De acusrdo

My de acosrdo

Sugerencias:

arender ien a los cindadanos.

3. La muomicipalidad tiene los recurses suficientes pam

1(x)

oC )

Mooy en desacnerdo

En dezacuerdo

Heamal

De acusrdo

Ny de acoerdo

Smoeerencias:

muchas demoras.

4. Los servicios que brinda la municipalidad s= realizan sin

1(x)

oC )

Mooy en desacnerdo

En dezacuerdo

Heamal

De acusrdo

Nooy de acoerdo

Sogerencias:

para atender mejor a la poblacion.

5. Existe una boena planificacion en la gestion mmmicipal

1(x)

oC )

Moxy en desacnerdo

En dezacuerdo

Heuml

De acusrdo

Mooy de acoerdo

Smogerencias:

Dimension 1: Transparencis ¥ resdicion de cosnbas

gasta el dinero pihlico.

6. La municipalidad informa claraments en que gasta el
dinere pablico. La punicipalidad informa claraments en que

1(x)

o )

Moy en desacnerdo

Sugerencias:
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ESCUELA FROFESIONAL DE CONTABILITAT

= UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA .
@ FACULTAD DE CTENCTAS CONTABIES ¥V EMPRESARTATES -@:-

En desacnerdo
MWentml
D acuerdo
My de acosrda
7. Laz decisiones impormnies de la momicipalidad se
commmican bisn a los cndadanas.
Muy en desaonerdo Soperencias:
En desacnerdo
HNentml
Die acuerdo
My de acosrda
8. Hay formas faciles para que la gente pueda saber como e
uzan los fondos pumecipales.
Moy en desacoerdo Soeerendias:
En desacnerdo
HNentml
Die acuerdo
My de acosrda
2 La mayorm de los cudadanos confan en como la 1(x) 0¢ )
muniripalidad maneja el dinero.
Moy en desacuerdo SoEerencias:
En desacnerdo
HNentml
Die acusrdo
My de acosrda
100 La pomscipalidad informa regularmente sobre su mabajo
v los proyectos que realiza. 1i=) 2 )
Moy en desacuerdo SoEerencias:
En desacnerdo
HNentml
Die acusrdo
My de acoerda
Drimpension 3: Caldad de stencion v respoesta.

(=] o )

(=] o )

<Medina Guerrero, Cristian Aldahir;

Quinteros Sanchez, Elvin Aldemar> Pi’lg. 70



(Eﬂ <Percepcién de los ciudadanos de la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024>

ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABITLITRATY

= UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA :
@ FACULTAD DE CIENCILAS CONTABLES Y EMPEESARIALES 4 @:-

11. Los trabajadores pumicpales atenden a los cindadanos (%) 0c )
con respeto v amabilidad
My en desacnerdo Sogerencias:
En desacoerdo
HNentmal
De acwerdo
My de acoerda
12 Loz oamites en la mwonicipalidad no demeran demasiado. I({=x ) | ai )
Miuy en dezacnerdo Soperencias:
En desacoerdo
HNentmal
Die acwerdo
My de acoerda
13, Existen suficiemtes formas pam que los cudadapos (%) 0c )
puedan hacer consaltas o reclamas.
Moy en desacnerdo Sogerencias:
En desacoerdo
MNenmmal
De acwerdo
My de acoerda
14 La mumicipalidad escacha las necesidades v sugerencias
de la poblacion.

L= ) 0cC )

Wy malo Soperencias:
Miuy en dezacnerdo
En desacoerdo
HNentmal
Die acwerdo
15 La aencion v los servicios de la ommicipalidad han
mejorado en el Oltinso afio.
Miuy en dezacnerdo Soperencias:
En desacnerdo
HNentmal
De acwerdo

(=) oC )
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTAEBILIDAD

Muy de acuerdo l I
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Experto 2.

. UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA
] FACTULTAD DE CTIENCTAS CONTABLES ¥V EMPRESARTATES
ESCUELA FREOFESIONATL. DE CONTAEIT TTHATY

FICHA DE VALIDACION PARA EL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE PERCEFPCION
DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre del experio Thoony Biler Benavidss Galvez

Profesion Caontador Publico

Experiencia profesional (en anos) 13

CGrade academico mas alio Dictor
Darcepcion @2 los  ciudedamos  de  1a gestien

Titulo del proyecto adminismativa en la Municipalidad Provincial de Chota,
024

Nombres ¥ apelidos de los | Costian Aldabir Medina Guerzszo.

responsables. Elvin Aldemar Cuinterss Sanckher.

INDICACTONES:

Ewahie cada fem del instramesnts marcands oon aspa en "1" 5i esta totalments de acoerdo con el
Item , o marcando con un aspa en "0 5 esfa tofalmente en desacoerdo; & st en desacuerdo, por
faver especifigoe sus suZerencias.

El instromento consta de 15 mems v ha side
construide teniendo en cuenta las dimensiones de la
wariable: Percepcion de la Gestion Administrativa.
Detalle de los ttems del instrmmento Luego del juicio dsl experto que determinars la
walidez de confenido, tambien sera sometido a la
proeba W de Aiken pama cuantificar la r=levancia de
los vtems.

Iiems v alfernativas | Evwaluacion del experio

Dvimension 1: Efectividad en los servicios sdmimistratvos
1. La monicipalidad ounaple con los tienspos prometidos pama
hacer franiites v dar servicios. Hi=) ac )

Moy en desacnerdo Smeerencias:
En desacoerdo
HNentral
Dwe acwerdo

My de acoerdo
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA

ESCUELA FROFESIONAL DE CONTABIT.TTHATY

==
@ FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES ¥ EMPREESARTATES

®

2 Los wramites gque hace la owmmicipalidad es@n bien
organizados v oo generan confosion.

1(x)

0C )

Moy en desacnerdo

En dezamerdo

Heumal

Lo acuerdo

Moy de acoerdo

Sogerencias:

2. La pomicipalidad tens los recurses suficientes para
atender bien a los ciudadanos.

1(x)

0C )

Moy en desacnerdo

En dezamerdo

Heumal

Lo acuerdo

Moy de acoerdo

Sogerencias:

4. Los servicios que brinda la pumicipalidad s= realizan sin
muchas demoras.

1(x)

0C )

Moy en desacnerdo

En dezamerdo

Heumal

Lo acuerdo

Moy de acoerdo

Sogerencias:

5. Existe una boena planificacion en la gestion nmmicipal

para atendsr mejor a la poblacion.

1(x)

0C )

Moy en desacnerdo

En dezamerdo

Heumal

Lo acuerdo

Moy de acoerdo

Sogerencias:

Dimension 2: Transparencia ¥ rendicion de cosntas

6. La mumicipalidad informa claramente en goe gasta el
dinere publice. La punicipalidad informa claraments en que
gasta el dinere piblics.

1(x)

0C )

Moy en desacnerdo

Sogerencias:
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ESCUELA FROFESIONAL DE CONTAETLITHATY

— UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA .
@ FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPREESARIATES -@:-

En desacnerdo
HNentmal
Dwe acuerdo
My de acnerda
7. Laz deciziones imporianfes de la momicipalidad se
commmnican bien a los cipdadanos.
My en desacnerdo Smgerencias:
En dezacnendo
HNentmal
Dwe acuerdo
My de acnerda
8. Hay formas faciles para que la gente pueda saber como e 1(x ) 0c )
uzan los fondes oomicipales.
My en desacnerdo Smgerencias:
En dezacnendo
HNentmal
Dwe acuerdo
My de acnerda
2 La mayora de los ciundadanos confen en comso la 1(x) 0c )
municipalidsd maneja el dinero.
My en desacnerdo Smgerencias:
En dezacnendo
Nenml
Dwe acuerdo
My de acnerda
10. La pnmicipalidad mforma repularmente sobre su gabajo
v kos provectos que realiza. 1i=) ° )
Mury en desacnerdo Smgerencias:
En dezacnendo
Nenml
Dwe acuerdo
My de acnerda
Dimnemsion 3: Caldad de stencion v respoesta.

L(x ) 0 )
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= UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA
@ FACULTAD DE CTENCIAS CONTABLES ¥ EMPRESARTATES

ESCUELA FROFESIONAL DE CONTAETLIDATY

®

11. Los tmabajadorss onmidpales atenden a kos cudadanos
con respeto v amabilidad

1(x)

oC )

Miuy en desarmerdo

En desacoerdo

Menmal

e acwerdo

Mooy de acoerdo

SmEerencias:

12, Los tramites en la momicipalidad no demeran demasziado.

T(=) |

0 )

Moy en desacoerdo

En dezacnerdo

HNenmal

e acwerdo

Mooy de acoerdo

Sugerencias:

13 Existem suficientss formaz pam que los cudadanes
puedan hacer consultas o reclamos.

1(x )

Mooy en desacoerdo

En desacnerdo

HMNenmal

D acerdo

My de acoerdio

Suogerencias:

14, La municipalidad esoacha las necesidades ¥ sugerencias
de la poblacion.

1(x)

My malo

Mooy en desacoerdo

En desacoerdo

HMeumal

De aoperdo

SmEerencias:

15 La arencion ¥ los servicios de la pumicipalidad han
mejorade en el nltimss ano.

1(x )

Mooy en desacoerdo

En desacnerdo

HMeumal

D acerdo

Suogerencias:
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y EMPRESARIAIES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD

Muy de acuerdo | l
-
'3' e
N -
Dr. Mongy Bir Bengndes Galver
Comtodor Pubico Colvgiade
Aor CTRE NEAD . TRIY
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Experto 3.

. UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA
] FACTULTAD DE CIENCTAS CONTABLES ¥V EMPRESARTATES
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTAETT TTRATY

FICHA DE VALIDACTION PARA EL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE PERCEPCION
DE LA GESTION ADMINISTRATIVA

Nombre del experto DSCAF TAREM LD SATDANA

Profesion Contador Poblico

Experiencia profesional (en anos) 7

iGrado academico mas alio Diperhor
Percepcion de  los cindadamos de la  gestion

Titnlo del proyecto adminismativa en la Muniripalidad Prowincial de Chota,
2024

Nombres ¥ apelidos de los | Crstian Aldahir Meding Gueszszo.

responsables. Elvin Aldemar Cuinteres Samcker.

INDICACTONES:

Ewahie cada fem del instrumento marcandd con aspa en "1" i est totalmente de acnerdo con el
ftem, o marcando Cob un aspa en "0 &l esta tofalmente en desacuerdo; s e5t2 en desacuerdo, por
favor especifigoe sus sngerencias.

El ipstrumerto consta de 15 iems v ha sido
constuide temiendos en cuenta las dimensiones de la
wariable: Percepcion de la Gestion Administrativa.
Detalle de los items del imstruments Luaege del juice del experto que determuinara la
walidezr de contenido, fambien sera sometido a la
proeba W de Aijken pama cuantificar la elevancia da
los riems.

Iiems v alternativas | Evwaluacion del experio

Dvimension 1: Efectividad en los servicios sdmimistrativos
1. La mvomicipalidad cumpls con los thenspos prometidos para
hacer ramites v dar servicios. 1(=) a0

Moy en desaonerdo SmEerencias:
En desacoerdo
HNentmal
D acuerdo

Mhuy de acnerda
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ESCUELA FROFESIONAL DE CONTABIT TTHATY

3 UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA :
@ FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES ¥V EMFPEESARTATES -@:-

E.L.nEtmﬂ'quEha.celan.mni-:i;JaJidadmhim 103 ) ¢ )
organizados ¥ oo gensran confosion.
Miuy en desaonerds Suogerencias:
En desacnerdo
Menmal
D acuerdo
Mhuy de acosrdo
3. La mwmicipalidad tSens los mecurses suficientss pam
atender bien a los ciudadanos.
iy en desacnerdo Suogeremcias:
En desaonerdo
HNentml
D acuerdo
Mhuy de acosrdo
4. Los servacios que brinda la municipalidad se realizan sin 1(x ) ¢ )
muchas demoras.
Wiy en desaonerdo Suogeremncias:
En desacoerdo
HNentml
D acuerdo
Mhay de acosrdo
5. Existe upa buena planificacion en la gestion mmmicipal

1(x) 0C )

para atender mejor a la poblacion. 1i=) a0 )
Miuy en desaonerdo Suoegerencias:
En desacoerdo
HNentml
D acuerdo
Wiay de acaerdo
Dimension 2: Transparencia v rendicion de coentas
6. La mumicipalidad informa claramente en gque gas@a el
dinere pablice. La emmicipalidad informa claraments en que 1({x) o 3
gasta el dinero piblica.
Miuy en desaonerds Suogerencias:

<Medina Guerrero, Cristian Aldahir;

Quinteros Sanchez, Elvin Aldemar> Pég. 79



(Eﬂ <Percepcién de los ciudadanos de la gestion administrativa en la Municipalidad Provincial de Chota, 2024>

— UNIVERSIDAD NACTONAL AUTONOMA DE CHOTA
FACULTAD DE CIENCIAS CONTABIES WV EMPRESARTATFES
ESCUELA FREOFESIONAL DE CONTABIT TTHATY

ﬁr)

En desacoerdo
HNentml
D acuerdo
Mhuy de acnerdao

T. Laz decisiones imporianies de la mnmicipalidad ==

1(=x=
copmmican bien a los cudadanos. (=)

Miry en dezacnerdo SoEerencias:
En desacoerdo
HNentml
D acuerdo
My de acnerda

8. Hay formas faciles para que la gente pueda saber como 52

1=
uzan los fondes onmecipales. (=]

Miry en dezacnerdo SoEerencias:
En desacoerdo
HNentml
D acuerdo
Mhuy de acnerdao

2 La mayorm de los ciudadanos confen en como la

1=
municipalidad maneja el dinero. (=]

Miry en dezacnerdo SoEerencias:
En desacoerdo
HNentml
D acuerdo
Mhuy de acnerdao

10, La pnmicipalidad informa regularmente sobre su mabajo

i 1(x)
v los provectos que realiza.

Miry en dezacnerdo SoEerencias:
En desacoerdo
HNentml
D acuerdo
My de acoerda

Dimension 3; Caldad de atencion v respoesta.
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= UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE CHOTA .
@ FACULTAD DE CTENCTAS CONTABLES ¥ EMPREESARTATES -@:-

ESCUELA FROFESIONAL DE CONTABIT TTHATY

11. Los mabajadorss pnmicpales afenden a los cudadanos 1(x) 0c )
con respeto v amabilidad
My en dezacoerdm Suogerencias:
En desacoerdo
Menmal
Dve acuerdo
Mhuy de acoerda
12, Los oramites en la momicipalidad no demoram demasiado. 1({x} | a3
Moy em desacnerdo Smgerencias:
En desacoerdo
Henml
Die acuerdo
Mhuy de acoerda
13 Existen suficientes formaz para que los ciodadamos 1(x) 0¢ )
puedan bacer consaltas o reclamas.
Moy em desacnerdo Smgerencias:
En desacoerdo
Henml
Dve acuerdo
Mhuy de acoerda
14 La mmmiripalidad esoscha las necesidades v sugerencias
da la poblacion.

1(x) 0C )

Wiy malo Sugerencias:
Moy em desacnerdo
En desacoerdo
Henml
Dve acuerdo
IE.I.aam:iﬁ:-n}'}uE-EEr-:iﬂns.delammidpa]jdadhm 1(x ) 0¢ 3
mejorado en e nliory ano.
My en desacoerdm Suogerencias:
En desacoerdo
Menmal
Dve acuerdo
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Anexo 6: Base de datos para el analisis de la V de Aiken

Porcentaje de aprobacion segiin V de Aiken

V de
items Experto1l Experto2 Experto3 Promedio Suma Aiken
1 1 1 1 1 3

2 1 1 1 1 3 1
3 1 1 1 1 3 1
4 1 1 1 1 3 1
5 1 1 1 1 3 1
6 1 1 1 1 3 1
7 1 1 1 1 3 1
8 1 1 1 1 3 1
9 1 1 1 1 3 1
10 1 1 1 1 3 1
11 1 1 1 1 3 1
12 1 1 1 1 3 1
13 1 1 1 1 3 1
14 1 1 1 1 3 1
15 1 1 1 1 3 1

Promedio 100%
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Anexo 7: Base de datos para el analisis del coeficiente del Alfa de Cronbach.
Alfa de Cronbach Exel

Sujeto ftem1 Jftem2 ftem3 Iftemd4 fitem5 litem6 Item?7 Item$8

1 2 3 3 2 2 3 3 3

2 2 2 3 3 2 3 2 3

3 1 2 2 3 2 2 2 3

4 3 3 2 3 2 3 2 3

5 2 3 2 4 2 3 2 4

6 3 2 3 3 1 1 2 4

7 2 2 3 3 2 4 3 2

8 2 2 3 3 2 3 3 2

9 2 2 2 2 2 3 3 2

10 3 4 4 3 3 4 4 4

11 2 2 3 3 2 3 3 2

12 1 2 2 3 3 3 2 2

13 2 3 3 2 3 3 3 4

14 3 3 3 4 3 3 2 3

15 1 2 3 3 1 3 1 4

16 2 3 3 3 4 3 3 2

17 2 2 3 3 3 2 4 3

18 1 3 3 3 2 4 3 4

19 2 4 2 3 3 3 3 3

20 2 3 3 4 4 4 4 4

Varianzas| 0.400 | 0.440 | 0.288 | 0.300 | 0.640 | 0.500 | 0.610 | 0.648
Item item Item item Item Item
ftem9 10 11 12 13 14 15 Total

2 3 2 2 3 2 4 39
2 2 2 4 2 2 4 38
2 3 2 3 3 2 4 36
4 2 3 2 3 4 3 42
3 2 3 3 3 2 4 42
1 1 2 1 1 2 2 29
4 3 2 3 3 3 5 44
3 3 3 2 3 3 3 40
2 2 1 2 1 2 3 31
4 4 3 3 3 3 4 53
3 3 3 2 3 4 4 42
3 2 2 1 2 2 3 33
2 3 3 3 2 3 4 43
3 3 3 2 2 2 3 42
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2 1 3 4 1 2 1 32
3 3 4 3 3 2 3 44
4 3 3 2 4 3 4 45
3 3 4 4 4 4 5 50
2 2 3 2 3 3 4 42
4 3 4 3 4 4 4 54
0.760 | 0.548 0.588 0.748 0.828 0.610 | 0.848 43.248
o : Alfa de Cronbach
k 1 2 Vi k : Niumero de items
QA = — — , 0
V: V. d dait
k P 1 Vt j+ varianza ae cada item
V,: Varianza del total
k = 15 1 2 3 4 5
Vi= 8.753 . Muy en En De Muy de
Vi= 43048 Item desacuerdo desacuerdo Neutral acuerdo acuerdo

La municipalidad
cumple con los

o= 0.855 tiempos prometidos
para hacer tramites
y dar servicios.
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Anexo 8: Autorizacion para la aplicacion de la tesis

‘ MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DECHOTA ' '

@ OFICINA DE RECURS0S HUMANOS

“Ana dul Bicentenano, de W consoldacion de nuesta indepencanciy,
y de la conmemoracion de las heroicss batallas de Junn y Ayacucho®

QFICIO Nro 0092-2024-MPCH-OGA-ORH

UD!-Q | nmuuaurm

Estimados estudiantes NS
CRISTIAN ALDAHIR MEDINA GUERRERO w
ELVIN ALDEMAR QUINTEROS SANCHEZ s E0494042024

Presente.- -
Asunto : PARA SU ATENCION
Ref. : 1) SOLICITUD de Facns 100062024 -E0337252024

FECHA : Chota, 23 de agosto del 2024

Es grato dirigirme a usted con la finakdad de saludarlo y en alencion ai
documente a los documentos de la referencia, manifestaries que la entidad AUTORIZA
continuar con la investigacién, ttulada “PERCEPCION DE LOS CIUDADANOS
SOBRE LA GESTION ADMINISTRATIVA EN LA MUNICIPALIDAD FROVINCIAL DF
CHOTA,2024"

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras Le
mi especial consideracibn y estma.

Atentamente,

-
ot

il
=] CTH
5"

r

U
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Anexo 9. Imagenes de aplicacion del instrumento
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