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RESUMEN

La gestion administrativa y calidad del servicio en las municipalidades son variables que
responden al proceso de la planificacion emprendida en la funcion publica. En ese sentido,
el objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en la municipalidad distrital de Lajas — Chota, Cajamarca; el enfoque es
cuantitativo, basico, descriptivo, no experimental, de disefio correlacional; se trabajé con 67
participantes quienes respondieron dos cuestionarios, uno por cada variable, dimensiones
e indicadores; los resultados muestran que la gestion administrativa municipal es regular,
sin embargo la calidad de servicio es deficiente. Por tanto, se concluye que la relacion entre
la gestion administrativa de los funcionarios y la calidad de servicio a los usuarios es positiva
moderada. En ese sentido, se recomienda mejorar y aplicar estrategias de gestion publica
para alcanzar un nivel de servicio satisfactorio en la Municipalidad de Lajas, Chota,
Cajamarca.
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ABSTRACT

Administrative management and service quality in municipalities are variables that respond
to the planning process undertaken in public administration. Therefore, the objective of this
study was to determine the relationship between administrative management and service
quality in the District Municipality of Lajas — Chota, Cajamarca. The approach is quantitative,
basic, descriptive, non-experimental, and correlational in design. The study included 67
participants who responded to two questionnaires, one for each variable, dimensions, and
indicators. The results show that municipal administrative management is average, however,
service quality is deficient. Therefore, it is concluded that the relationship between the
administrative management of officials and the quality of service to users is moderately
positive. Hence, it is recommended to improve and implement public management
strategies to achieve a satisfactory service level at the Municipality of Lajas, Chota,
Cajamarca.
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INTRODUCCION

La calidad del servicio municipal en todos
los paises, esta articulado al éxito de la
funcion publica; cuya eficiencia se ve en el
cumpliendo de plazos de la ejecucion
obras planificadas.

El' cumplimiento de los Objetivos de
Desarrollo  Sostenible (ODS), por los
paises miembros de la Organizacion de
las Naciones Unidas (ONU), obliga a cada
Estado implementar politicas que acorte
brechas de inequidad en la poblacion
(ONU, 2023). La atencion de los ODS,
demanda a las diverasa organizaciones
del Estado a trabajar integralmente.

En América Latina y el Caribe, la
administracion municipal enfrenta
multiples dificultades de atencion a los
servicios basicos. La migracion del campo
a la ciudad, incrementa los servicios
basicos, hecho que la administracion
municipal pasa por desapersivido (Banco
Interamericano de Desarrollo, 2023).

La administracion municipal en el Perq,
historicamente es cuestionada, al no
atender las necesidades basicas de la
poblacion, solo evidencia atraso y olvido.
Para el Instituto Peruano de Economia
(2023) los municipios peruanos no gastan
el 100% de presupuesto asignado, en el
2022 el municipio de Santa Ana de
Huaycachuco - Ayacucho, gasté el 8.5%
del total.

En Cajmarca, la deficiente gestion de la
funcion administrativa, se ve en la no
inversion del 100% de presupuesto
asignado cada afio. Una evidencia clara es
que la municiaplidad de Miguel Iglesias en
el 2023 tuvo un presupuesto de 12
millones para el proyecto de saneamiento
ambiental; catorce veces mas que el
presupuesto que ejecutd el municipio en
el periodo 2019-2022 (Instituto Peruano
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de Economia, 2023).

En Chota, la gestion municipal se persive
en la desatencion de los servicios basicos.
Las municipalidades de Chota tienen los
mas bajos niveles de eficiencia y eficacia
en la gestion administrativa (Quiroz,
2022). El problema de gestion de la
municipalidad de Lajas, propicié definir
como problema de investigacion: ;Cual
es la relacion entre la  gestion
administrativa y la calidad de servicio en
la municipalidad distrital de Lajas — Chota,
Cajamarca?.

El estudio, se justifico en la obtencion del
conocimiento de la gestion administrativa
y calidad de servicio, que orientd a
establecer resultados y conclusiones
siguiendo el enfoque cuantitativo; el
aporte metodolégico se fundamenta en
la aplicacion del método cientifico; el
aporte practico, esta en el habito de hacer
investigacion formativa.

Los antecedentes internacionales de
Mejia (2023), Acosta (2022), Pérez et al.
(2022), Minta y Feijo (2022), presentan
resultados alarmantes en la gestion
administrativa y calidad de servicio,
concluyendo que cuando existe una
buena gestion administrativa, habra una
buena calidad del servicio. Los estudios
nacionales de Cayotopa (2023), Saldivar
(2023), Flores et al. (2022) y Polo (2022),
encuentran que hay manejo deficiente en
la gestion administrativa. En la regional
Ygnacio (2023), Saldafia (2021) y Pando
(2019) coinciden que el servicio que
brindan las municipalidades es de baja
calidad.

El estudio se apoya en la teoria de la
gestion administrativa de Fayol, que
induce a trabajar con libertad (Carmina et
al., 2023), y la teorfa de la gestion cientifica
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de Taylor, para simplicar las tareas (Picado
y Sergueyevna, 2020). La calidad de
servicio se apoya en la teoria de la calidad
total, que contextualiza el principio de
competencia  para  enfrentar  los
problemas de imagen institucional (Diaz y
Salazar (2021), y la teorfa de los trece
principios de la calidad, para la
funcionalidad del buen servicio (Ahuja et
al., 2020). En tal esecenario, el trabajo
tiene por objetivo determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad
de servicio en la municipalidad distrital de
Lajas — Chota, Cajamarca.

MATERIALES Y METODOS

Lugar de estudio

El estudio se realizd en la municipalidad
distrital de Lajas, en el afio 2024, se
encuentra ubicada en la provincia de
Chota, region Cajamarca — Perd, a 2151
m.s.n.m.; y esta localizada en las
coordenadas 750489.75m E y
9274256.04m S, tiene una temperatura
promedio de 17.8°C, donde |a
temperatura maxima es de 20°C, la
minima de 8°C, la mayor precipitacion
pluvial registrada es de 47.2 mm /dia, con
una humedad relativa de 64% (Sistema
Nacional de Informacion Ambiental
([SINIA], 2022), (Clima Peru, 2024).

Disefio estadistico

El estudio es de tipo basico, de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental,
transversal y correlacional (Arias et al,
2022). Porque solo se buscd obtener la
informacion en un momento
determinado. Ademas, se utilizd el
método hipotético deductivo, puesto que
la informacion se obtuvo de lo general a
lo particular, para establecer las relaciones
entre la gestion administrativa con las
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dimensiones de la variable calidad del
servicio.

La poblacion estuvo compuesta de 250
personas de la zona urbana del distrito de
Lajas que no tienen servicios basicos; la
muestra lo constituyeron 67 pobladores
seleccionados  intencionalmente:  Los
encuestados  respondieron a  dos
cuestionarios de tipo Likert, compuesto
por 12 items cada uno, las respuesta
estuvieron en la escala: nunca (1), casi
nunca (2) a veces (3), casi siempre (4) y
siempre (5).

Colecta de datos

La variable gestion administrativa tiene
como dimensiones a la planificacion,
organizacion, direccion y control y la
variable calidad de servicio tiene como
dimensiones a la fiabilidad, tangibilidad,
responsabilidad, sequridad y empatia. Los
instrumentos de recojo de datos paso por
proceso de validez, prueba piloto a 20
personas de similares caracteristicas que
no formaron parte de la muestra y el
analisis de confiabilidad por medio del
Coeficiente alfa de Cronbach.

Anélisis de datos

La tabulacion de la informacion se
proceso utilizando el Microsoft Excel
segun variable y dimensiones, para luego
organizar las tablas y figuras de frecuencia
acorde a los objetivos que demanda
analisis de informacion de estadistica
descriptiva y el programa estadistico SPSS
version 27 para el analisis de estadistica
inferencial, los resultados se analizaron
previa prueba de normalidad de
Kolmogorov — Smirnov por ser la muestra
mayor a 50; es decir no normal, es decir
(p < 0.05), por lo tanto para establecer la
relacion entre la variable gestion
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administrativa y las dimensiones de la (2022) quienes encontaron que la gestion
claidad de servicio se utiliza el Coeficiente administrativa es deficiente, al obtener un
de Correlacion Rho de Spearman. coeficiente de Correlacion de Pearson

positivo bajo. En ese sentido, los usuarios
RESULTADOS Y DISCUSION demandan una mejor gesion
El Coeficiente de Correlacion Rho de administrativa, para tener un buen
Spearman de 0,347 y p = 0.004, indican servicio. Tiene relacion con la teorfa de la
que hay una relacion positiva moderada gestion administrativa de Fayol, segun
entre las variables gestion administrativa y Carmina et al. (2023) la buena gestion
la calidad de servicio. Resultados similares administrativa induce a los empleados a
fueron reportados por Cayotopa (2023), trabajar con libertad atendiendo las
Saldivar (2023), Flores et al. (2022) y Polo necesidades de la poblacion.

Tabla 1. Relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la municipalidad
distrital de Lajas - Chota, 2024

Calidad de Servicio

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 0,347"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) 0,004
N 6/

Nota. Informacion estadistica obtenida de la aplicacion de instrumentos segun variables.

En la Tabla 2 se observa que el nivel de gestion administrativa y por ende una
gestion administrativa es regular, de este buena calidad del servicio.

modo los agentes involucrados en la Del mismo modo Picado y Sergueyevna
gestion  administrativa,  tienen  que (2020) indican que la simplicacion de
reflexionar y actuar en cada dimension tareas en la administracion publica
para implementar y mejorar el aspecto conducen al logro de resultados
administrativo  en la  organizacion. positivos.,; en ese sentido la informacion
Resultados diferentes fueron contrasta con los fundamentos de la
determinados por Mejia (2023), Acosta teorfa de las relaciones humanas, al
(2022), Pérez et al. (2022) y Minta y Feijo sefialar que la motivacion laboral es
(2022) al concluir que existe una buena fundametal para lograr resultados

exitosos.

Tabla 2. Nivel de gestion administrativa en la municipalidad distrital de Lajas - Chota, 2024

Nivel Planificacion Organizacion  Direccion Control Adriﬁwsig‘igtiva
fi % fi % fi % fi % fi %
Deficiente 9 13 11 16 17 25 20 30 11 16
Regular 50 75 39 58 35 52 31 46 44 66
Buena 8 12 17 25 15 22 16 24 12 18
Muy buena 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Total 67 100 67 100 67 100 67 100 67 100

Nota. Informacion estadistica obtenida de la aplicacion de instrumentos segun variables.
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En la Tabla 3, se observa que el nivel de
calidad de servicio segun las dimensiones
fiabilidad y tangibilidad es regular; sin
embargo en las dimensiones
responsabilidad, seguridad y empatia es
deficiente, al obtener el mayor porcentaje

administrativa, deben tomar en cuenta los
resultados de cada dimension vy
emprender acciones de mejora.

Resultados similares fueron determinados
por Ygnacio (2023), Saldafa (2021) vy
Pando (2019), los autores coinciden en

de respuestas en esos niveles; por lo que el servicio que brindan las
tanto, los responsables de la gestion municipalidades es de baja calidad.
Tabla 3. Nivel de calidad de servicio en la municipalidad distrital de Lajas - Chota, 2024
. Fiabilidad Tangibilidad Responsabilidad Seguridad Empatia Callda.d.de
Nivel Servicio
fi % fi % fi % fi % i % A %

Deficiente 17 25 27 40 62 93 36 54 66 99 44 66
Regular 44 66 38 57 5 7 31 46 1 1T 23 34
Buena 6 9 2 3 0 0 O 0 0 0 0
Muy 0o 0 0 0 o 0 0 0 0 0 0
buena
Total 67 100 67 100 67 100 67 100 67 100 67 100

Nota. Informacion estadistica obtenida de la aplicacion de instrumentos segun variables.

En la Tabla 4, se observa que el
Coeficiente de Correlacion Rho de
Spearman indica que la  gestion

administrativa tiene un coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0,240
con la dimension fiabilidad; dr -0,180 con
la dimension tangibilidad; de 0,091 con la
dimension responsabilidad; de 0,385 con
la dimension seguridad, y de -0,004 con
la dimension empatia.

Asi los valores indican que hay una
relacion positiva baja, y negativa muy baja
entre la variable gestion administrativa y
las dimensiones fiabilidad, tangibilidad,
responsabilidad y empatia, a excepcion
de la relacion entre la  gestion
administrativa y la dimension seguridad
que es positiva moderada; el p valor en
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las dimensiones fiabilidad, tangibilidad,
responsabilidad y empatia es mayor al 5%
(p > 0.05) a excepcion de la relacion entre
la gestion administrativa y la dimension
seguridad.

Los resultados muestran que existe una
relacion  debil entre la  gestion
administrativa y dimensiones, por ello es
necesario mejorar la gestion
administrativa de la municipalidad de
Lajas para que brinde una mejor calidad
de servicio. Los valores de correlacion
difieren de los determinados por Ygnacio
(2023), Saldafia (2021) y Pando (2019), los
autores encontraron que la gestion
administrativa influye directamente en la
variable calidad de servicio y sus
respectivas dimensiones.
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Tabla 4. Relacion entre la gestion administrativa y las dimensiones de la variable calidad de
servicio en la municipalidad distrital de Lajas - Chota, 2024

O
©
o
_O —
3 8 g ke
S 3 § T %
s 2 § 2 B
L = o w Ll
Rho de Gestidon Coeficiente de 240  -180 ,097 ,3857  -,004
Spearm administr  correlacion
an ativa Sig. (bilateral) ,057 145 465 ,001 976
N 67 67 67 67 67

Nota. Informacion estadistica obtenida de la aplicacion de instrumentos segun variables.

CONCLUSIONES

La relacion entre la gestion
administrativa de los funcionarios y la
calidad de servicio a los usuarios es
positiva moderada. Por tanto, se
recomienda mejorar y aplicar estrategias
de gestion publica para alcanzar un nivel
de  servicio  satisfactorio en la
Municipalidad de Lajas, Chota, Cajamarca.
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