AD »,
'i)nl‘fig
'7
o
Jor S

S

;\‘Q
z
=)
> Q
€1 psV
UNIVERSIDAD PRIVADA TELESUP

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION,
FINANZAS Y NEGOCIOS GLOBALES

TESIS
GESTION ADMINISTRATIVA Y SU RELACION CON LA
CALIDAD DE SERVICIO EN LA BIBLIOTECA
MUNICIPAL ABEL RAMOS PEREA DISTRITO DE
SANTIAGO-CUSCO 2019

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION, FINANZAS Y NEGOCIOS
GLOBALES

AUTOR:
Bach. ANDRADE BELLIDO, YOVANA

LIMA - PERU
2019



ASESOR DE TESIS

Dr. JUSTINIANO, AYBAR HUAMANI



JURADO EXAMINADOR

Dr. FERNANDO LUIS TAM WONG
Presidente

Mg. ERNESTO ARCE GUEVARA
Secretario

Mg. FRANCISCO EDUARDO DIAZ ZARATE
Vocal



DEDICATORIA

A mi Madre en el cielo, a Sergio y mis hijos, por
su carifio, comprension, paciencia y apoyo moral

e incondicional.



AGRADECIMIENTO

Primeramente y por sobre todas las cosas a Dios
y la Virgen, a las personas que siempre
estuvieron apoyandome y motivandome para
seguir adelante, A la Universidad Privada
TELESUP por darnos la oportunidad de estudiar

y superarnos profesionalmente.

A nuestro asesor de tesis. Al Dr. Justiniano Aybar
Huamani, por brindarnos su constante apoyo de

Asesoramiento, incondicional y profesional.



RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel

Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

La metodologia empleada para la elaboracion de esta tesis es de enfoque
cuantitativo. Es una investigacion basica que se ubica en el nivel descriptivo y
correlacional. El disefio de la investigacion es no experimental: transversal:
correlacional. La poblacion estuvo conformada por 300 usuarios que hacen uso del
servicio de la Biblioteca municipal Abel Ramos Perea del Distrito de Santiago-
Cusco 2019, se utiliz6 un muestreo probabilistico de tipo aleatoria, es decir el
tamafo muestra estuvo representado por 165 usuarios que hacen uso del servicio
de la Biblioteca municipal Abel Ramos Perea del Distrito de Santiago-Cusco., se
utilizé como instrumentos dos cuestionarios, con un nivel de significancia de 0.874
para la variable gestion administrativa y 0.877 para la variable calidad de servicios

de acuerdo al Alpha de Cronbach.

Los resultados concluyeron segun la prueba de correlacién de Spearman
que existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019, con
una relacién de Rho = 0,919, correlacion positiva muy alta y una significancia de p
= 0,000 < 0.05, se rechazo6 la Ho, asimismo de acuerdo a la prueba del Chi
cuadrado se evidencia un valor de 153.241 > 3.8416, de acuerdo a la probabilidad
del valor y grado de libertad, lo cual se rechazo la Ho y se acept6 la Hi (p < 0.000
menor que p < 0.05).

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicios.
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ABSTRACT

The objective of this research was to determine the relationship between
administrative management and quality of service in the Municipal Library "Abel

Ramos Perea", Santiago-Cusco-2019.

The methodology used to prepare this thesis is quantitative approach. It is a
basic investigation that is located at the descriptive and correlational level. The
research design is non-experimental: transversal: correlational. The population was
made up of 300 users who use the service of the Abel Ramos Perea Municipal
Library of the District of Santiago-Cusco 2019, a probabilistic random sampling was
used, that is, the sample size was represented by 165 users who make use of the
service of the Municipal Library Abel Ramos Perea of the District of Santiago-
Cusco., two questionnaires were used as instruments, with a level of significance of
0.874 for the variable administrative management and 0.877 for the variable quality
of services according to the Cronbach alpha.

The results concluded according to Spearman's correlation test that there is
a significant relationship between administrative management and quality of service
in the Municipal Library "Abel Ramos Perea", Santiago-Cusco-2019, with a ratio of
Rho = 0.919, very positive correlation high and a significance of p = 0.000 <0.05,
Ho was rejected, also according to the Chi square test a value of 153.241> 3.8416
is evidenced, according to the probability of the value and degree of freedom, which
was rejected Ho and Hi were accepted (p <0.000 less than p <0.05).

Keywords: administrative management, quality of services.
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INTRODUCCION

La intencion del presente trabajo de investigacion es generar reflexion sobre
el conocimiento de la relacidn que existe entre el nivel de la gestion administrativa
y la calidad de servicio en toda organizacion publica o privada, considerando su
importancia como una buena funcion administrativa y efectiva para la realizacion
de los objetivos institucionales y primordialmente brindando al usuario un servicio

de calidad y asi formar nuevos conocimientos en la persona y los usuarios.

Por lo tanto, el reto continuo es tener una gestiéon administrativa moderna
para lo cual se debe conocer como se lleva a cabo la gestion y como se realiza la
calidad de servicio en la institucion, lo cual se puede obtener de la interaccion del
ciudadano o usuario que usa el servicio con la institucion, y asi conocer si las
actividades de gestion han suministrado de forma inmediata y permanente su
requerimiento, y si se ha dado a la satisfaccion de sus necesidades del usuario o
ciudadano, ya que la sociedad es el destino final y se debe llegar a satisfacer las

necesidades publicas y lograr con ello el bien general.

El presente trabajo de investigacion, esta desarrollado y estructurado a

través de los siguientes capitulos:

El primer capitulo, se presenta el planteamiento del problema, donde se
detallada la situacion problemética sobre las variables de estudio gestion
administrativa y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos
Perea”, Santiago-Cusco-2019, asimismo se detallado objetivo general y especifico
que determina el grado de influencia entre las dimensiones de la variable

independiente y la variable dependiente.

El segundo capitulo, aborda el marco teorico, se citan los antecedentes de
los autores de tesis nacionales e internaciones, mostrando las conclusiones de
cada uno de ellos y los resultados de sus investigaciones. Asi mismo, se cuenta
con las bases tedricas de acuerdo a las variables de estudio segun los autores

utilizados.
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El tercer capitulo, comprende el marco metodoldgico, donde se detallada
las hipotesis de investigacion, las variables de estudios segun su
operacionalizacion, asimismo se fundamenta el tipo y nivel de investigacion de
acuerdo a las teorias existentes, por otro lado, considera el disefio de investigacion,
poblacidon, muestra, instrumentos de recoleccion de datos, validez, confiabilidad y

analisis estadisticos.

El cuarto capitulo, se analiza los resultados, en este capitulo se ejecuta los
resultados y el analisis estadistico en el que se determina que la Rotacién de

Personal y la Productividad del Personal influyen significativamente.

El capitulo cinco, se presenta el proceso de discusion de acuerdos a los
resultados obtenidos, a fin de comparar con los antecedentes nacionales e

internacionales de acuerdo a sus conclusiones.

El capitulo seis, trata sobre las conclusiones de la investigacién de acuerdo

a los objetivos generales y especificos planteados.

Asimismo, el capitulo siete, comprende las recomendaciones, segun las
conclusiones obtenidas. Finalmente se detalla las fuentes de informaciones y

anexos.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La Primera Biblioteca del mundo, construida en el palacio real de Ninive,
cerca de lo que hoy es Mosul, contaba con 22.000 tablillas de arcilla que
revelaban todos los conocimientos de la época. Habia tablillas de ciencia,
religion, gramatica e incluso de magia, Entre sus libros se encontraba el Poema
de Gilgamesh, luego vendria la Biblioteca publica de Atenas, la Biblioteca de
Alejandria era la primera que tuvo una cantidad masiva de obras. Fundada en el
siglo Il a.c. por Ptolomeo I, tenia la friolera de 900.000 manuscritos de todas las

variedades.

En 1996 se abrié una version moderna de la Biblioteca de Alejandria en

Alejandria.

En América Latina Fundada el 9 de enero de 1777, la Biblioteca Nacional
de Colombia fue la primera biblioteca publica en América Latina. Su primer fondo
bibliografico estuvo conformado por la coleccién que pertenecio a los padres
jesuitas, expulsados de los dominios de Espafa por Carlos Ill en 1767. Hoy,
gracias a la primera Ley de Depdsito legal, promulgada en el pais en 1834, es la
casa de la produccion intelectual de los colombianos, con mas de 3.100.000

volumenes en formatos impreso y digital.

En el Perd un mes después de haber proclamado la independencia del
Perq, el 28 de agosto de 1821, el general don José de San Martin firmo el decreto
de creacién de la Biblioteca Nacional y el 17 de setiembre de 1822 se inaugurd
la Biblioteca Nacional del Pert con 11,256 volimenes que procedian de la

antigua biblioteca de los jesuitas y de donaciones particulares.

Actualmente. la sede principal de la Biblioteca Nacional se encuentra en
la cuarta cuadra de la avenida Abancay, en el Centro de Lima, que a lo largo de
su historia enfrenté duros momentos como el ingreso de las tropas realistas entre
1823 y 1824, ocasionando la pérdida de gran parte de la coleccion con la que
contaba al momento de su inauguracion. Otro momento dur6é que paso fue el
saqueo de libros cuando chilenos, durante la Guerra del Pacifico, ocuparon

diversos edificios publicos. A fines de noviembre de 1883, Ricardo Palma fue
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nombrado director de la Biblioteca Nacional, quien al informar que quedaban
poco mas de 700 libros, él mismo, casi en solitario y personalmente, realizé una
camparfa de recoleccion de libros de casa en casa, lo cual le llevé a ganarse el
sobrenombre del "bibliotecario mendigo". En 1884 pidi6 la devolucion del
material sustraido a Chile, y después de un tiempo retornaron al pais 10,000
libros, Un hecho tragico ocurrio el 10 de mayo de 1943: un incendio destruyo
valiosisimo material de la Biblioteca. Las llamas consumieron 10,000 volumenes
empastados, 4 mil sin empastar y 40,000 manuscritos incluyendo grandes

colecciones e incunables.

En 1986, durante la direccion de Juan Mejia Baca, se consigue el terreno
para la futura nueva sede de la biblioteca, cuya construccién se inicié en 1992,
siendo concluida e inaugurada la nueva sede, distrito de San Borja, en 2006.

Héctor Lépez Martinez ejercera muy brevemente el cargo de director
durante 1983, sin embargo, inicia el proceso para obtener la autonomia de la
Biblioteca Nacional. Durante la gestion de Franklin Pease Garcia Irigoyen, 1983-
1986, se implementa un laboratorio de microfiimacién con la cooperacion
internacional, se incrementa notablemente la coleccién de incunables y libros
raros, ademas de organizarse administrativamente el Sistema Nacional de
Bibliotecas. El 18 de agosto de 1986 asume la Direccién Juan Mejia Baca, librero
y editor reconocido de entonces, con quien se logra la autonomia econémica,
administrativa y técnica de la Biblioteca, se publica la Coleccion Peru libros, en
12 pequefios tomos, y se inician los trabajos editoriales para la futura publicacion
de la Biblioteca Basica Peruana.

En 1991 se promueve la renovacion de su organizacion e infraestructura,
nombrandose una comision presidida por su director, Pedro Gjurinovic, (1991-
1992), tarea que luego sera asumida por Martha Fernandez (1992-2001). En esa
década se fortalecid la organizacion, remodelando su local, renovando las
colecciones, mejorando los servicios bibliotecarios y expandiendo notablemente
el ambito de influencia del Sistema Nacional de Bibliotecas. Se actualizo la Ley
de Depasito Legal y se puso en funcionamiento la Agencia ISBN.

En el afio 2001, Sinesio Lopez Jiménez asume la direccion y se propone
el objetivo de integrar a la Biblioteca Nacional en un mundo globalizado,
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poniendo énfasis en la difusion de informacion y la conservacion efectiva de su
patrimonio bibliografico-documental, ademas de impulsar la construccion de la

nueva sede institucional del primer repositorio bibliografico documental del pais.

El desarrollo de las ciencias y la tecnologia han provocado herramientas
como la computadora y el internet; mas, la falta de educacién de
usuarios,(imposicién de la tecnologia) se han convertido no sélo en una
herramienta de trabajo en las diferentes disciplinas incluso en las mismas
unidades de informacion (Bibliotecas) establecimientos educativos en general y
la misma casa, sino también trae consigo un fenomeno que absorbe el tiempo,
recursos econémicos, la comprension, el gusto y amor a la lectura, incluso el
acercamiento al formato impreso que es el libro. En tal sentido, el facilismo,
especialmente en los estudiantes que esté a la orden del dia, no es menos cierto
que el arte de pensar, de conjugar con la comprension y por tanto de responder
con vision critica y constructiva refleja la falta de interés y la pérdida de los

valores, En ese entender es muy importante la implementacion de Bibliotecas.

En el Distrito de Santiago de la Provincia y Departamento del Cusco se
cuenta con una Biblioteca Municipal publica denominada “Abel Ramos Perea”
creada en el afio 1960 y entro en funcionamiento con 30 libros y 20 a mas
usuarios que concurrian a diario entre ellos estudiantes de secundaria y

universitarios de esas épocas.

Hoy en dia se muestra en la lectura e investigacion costumbres y
tradiciones el cual constituye todo un conjunto o un grupo social, comunidad o
un pueblo, la cultura por la lectura es reconocida aprehendida y aprovechada
socialmente en el Distrito de Santiago con el objetivo de buscar el desarrollo
intelectual y de conocimiento de las personas y de esta forma conseguir el
mejoramiento del nivel de vida promoviendo la cultura de informacion,
investigacion, educacion fortaleciendo la lectura y el desarrollo de las
capacidades de los usuarios que acuden a las biblioteca Publica Municipal “Abel
Ramos Perea” del Distrito de Santiago, el cual alberga en su interior 4596
volumenes de libros diversos en su mayoria donaciones por Organizaciones no
Gubernamentales y Vecinos del Distrito, asi como el Ministerio de Cultura,

atendiendo cada dia entre 70 a 80 usuarios que hacen uso y lectura.

18



Actualmente la Biblioteca publica Municipal del Distrito de Santiago
muestra algunas limitaciones y el problema es mditiple con carencias a nivel de
una administracion adecuada por el personal que da el servicio asi como la
calidad de servicio a los usuarios que visitan a diario para hacer uso de la
Biblioteca, considerando que cuenta con una adecuada infraestructura,
mobiliario, diversidad de bibliografia, computadoras y tecnologia para el uso de
una adecuada administracion y atencion, la idea del estudio surge por el interés
de conocer la gestion administrativa y la relaciébn que tiene con la calidad de
servicio en la biblioteca municipal Abel Ramos Perea del Distrito de Santiago de
la Regidn Cusco, En el presente estudio se visualizaran problemas como la falta
de implementacion de una buena gestion administrativa y la 6ptima calidad de
servicio a los usuarios que dia a dia concurren con el habito de lectura a la
biblioteca y se determinara con la investigacion una gestion administrativa de la

mano con la calidad de servicio para un buen funcionamiento de la Biblioteca.
1.2. Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

PG  ¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio

en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019?
1.2.2. Problemas especificos

PE 1 ¢Cual es la relacion que existe entre la etapa de planificacion y la calidad
de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019?

PE 2 ¢Cual es la relaciéon que existe entre la etapa de organizacion y la calidad
de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019?

PE 3 ¢Cual es la relacion que existe entre la etapa de direccion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
20197

PE 4 ¢Cual es la relacién que existe entre la etapa de control y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
20197
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1.3. Justificacién del estudio

La investigacion propone mejorar la gestion administrativa y su relacion
con la calidad de servicio de la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea del
Distrito de Santiago — Cusco 2019 y por ende a favor de los usuarios de las
diferentes edades, adultos, jévenes, nifios y estudiantes de las diferentes
Instituciones Educativas que hacen uso y concurren a diario y se pueda brindar

un buen y adecuado servicio al publico en general del Distrito de Santiago.
1.3.1. Justificacion Tedrica

Uno de los elementos de mayor importancia de estudio vinculado a la
educacion, y a las organizaciones que realizan una prestacion de servicios que
la incentivan, ya sea como respuesta a la presencia de una necesidad publica la
cual se debe satisfacer con una buena Gestion administrativa y la calidad de
servicio en todas las Organizaciones e Instituciones publicas y que se deben de
implementar y garantizar una adecuada gestion administrativa y la buena calidad

de servicio a los prestatarios o usuarios de dicho servicio.

El presente estudio tedricamente enlazara las relaciones humanas con
motivacion y desempefio en el lugar donde se labora, permitira realizar cambios
e innovacién en el problema que se investiga y se sustenta en dos bases
tedricas: por un lado, la Gestion Administrativa sera éptima y con mayor
organizacion y la Calidad de Servicio alcanzara su 6ptimo nivel de servicio al

Usuario de la Biblioteca.
1.3.2. Justificaciéon Practica

Los resultados que se obtendran en la investigacion de la presente tesis
seran de suma importancia porque identificaremos algunos aspectos que no
permiten brindar un servicio de calidad y un buen sistema de gestion el cual
estara orientado a igualar o sobrepasar las expectativas que el cliente o Usuario
tiene respecto al servicio, habra mayor eficiencia de trabajo y compromiso de
brindar un buen servicio y atencién al usuario quien decidira la buena o mala
calidad en el servicio, teniendo en cuenta que el cliente que hace uso del servicio

espera obtener respuesta y atencion de calidad de servicio.
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1.3.3. Justificacion metodoldgica

En el presente estudio metodologicamente se determinara la relacion
existente entre la gestion administrativa y la calidad de servicio al usuario en la
Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea del Distrito de Santiago, se utilizara
estrategias y técnicas como instrumentos, encuestas y cuestionarios para
recoger informacién que ayudard a mejorar la gestion administrativa y brindar

calidad de servicio al publico usuario.
1.3.4. Justificacion social

El presente estudio se vio la necesidad de tomar acciones que beneficien
a la gestion administrativa) de cémo administrar los recursos humanos de la
Institucién y proponer un cambio mejorando la calidad de servicio y atencion a
todo el publico que hace uso de la Biblioteca Municipal que seran los directos
beneficiados del cambio que se implementara.

1.4. Objetivos de lainvestigacion
1.4.1. Objetivo general

OG Determinar la relacion entre la gestibn administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019

1.4.2. Objetivos especificos

OE 1 Determinar la relacion que existe entre la etapa de planificacion y la
calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,
Santiago-Cusco-2019.

OE 2 Determinar la relacion que existe entre la etapa de organizacion y la
calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,
Santiago-Cusco-2019.

OE 3 Determinar la relacién que existe entre la etapa de direccién y la calidad
de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019.
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OE 4 Determinar la relacion que existe entre la etapa de control y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.
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Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion.
2.1.1. Antecedentes Nacionales

En el estudio desarrollado por Tipian Escobar, (2017). En su tesis titulada
“Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio a usuarios de la Direccién
General de proteccion de Datos Personales del MINJUS 2017”, Universidad
Cesar Vallejo, Lima-Peru. La tesis tuvo como objetivo establecer la relaciéon
existente entre la calidad de servicios a usuarios de la Direccion General de
proteccion de Datos Personales del MINJUS y la gestion administrativa. Se llego
a los siguientes resultados: El nivel de gestiébn administrativa se relaciona
positiva y significativamente con la calidad de servicio a usuarios. Existe relacién
positiva y significativa entre el nivel de planear y la calidad de servicio a usuarios.
La conclusion a la que se llegd que, si existe una relacion positiva y significativa
entre las dos variables y con los estudios realizados se logro eficiencia en la
calidad de atencion al ciudadano o usuario, con confianza, rpida y amable, de
la misma manera en la gestién administrativa se logré que el personal trabajador
de la Institucidon sea capacitado y se integren brindando una mejor atencion al
publico en general satisfactoriamente, Finalmente en la investigacion se
desarroll6 la estadistica inferencial para probar las hipo6tesis y estimar
pardmetros. Las Pruebas fueron No Paramétricas, porque las variables de
estudio son cualitativas y se utilizo Likert. Se empled el Coeficiente de correlacion
de Spearman (Rho) para ver el grado de correlacién que existe entre las 2
variables y porque us6 Pruebas No Paramétricas. Y ademas, se aplicé el nivel
de significancia, que segun Hernandez et al. (2014), es el nivel de la probabilidad
de equivocarse y que lo fija el investigador en esta investigacién se ha usado
a=0,05. (95% de seguridad y 5% de error), y donde la regla de decision fue p <
a: se rechaza la hipotesis nula (HO) por lo que se acepta la hipétesis alterna (H1),
Yy, p = a: se acepta la hipétesis nula (HO) por lo que se rechaza la hipétesis alterna
(H1).

Ocampo Guerrero, y Valencia Concha (2016). en su Tesis titulada

“Gestion Administrativa y la Calidad de Servicio al Usuario en la Red Asistencial
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Es Salud Tumbes-20167, la tesis tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Red Asistencial Es Salud
de Tumbes, existe relacion directa moderada entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio, La conclusion a la que se llego que si existe relacion directa
moderada desde la perspectiva del trabajador o personal de dicha Red
Asistencial, el personal de la Institucidn tienen que recibir capacitaciones para
brindar calidad de servicio al publico usuario que acude cada dia y de esa forma
promover politicas de optima atencion y servicio. Utilizando el coeficiente de
correlacion de Pearson obtenido en el estudio (R=+0,559) comprueba la
existencia de una relacion directa moderada entre la Gestion Administrativa y la
Calidad del Servicio desde la perspectiva del trabajador administrativo de la Red
Asistencial EsSalud Tumbes, 2016, La dimension planeacién de la variable
Gestion Administrativa tuvo una correlacion directa moderada con la Calidad de
Servicio (R = +0,578) desde la perspectiva del trabajador administrativo, La
dimensién organizacion de la variable Gestion Administrativa tuvo una
correlacion directa moderada con la Calidad de Servicio (R = +0,521) desde la
perspectiva del trabajador administrativo, La dimensién direccion de la variable
Gestion Administrativa tuvo una correlacion directa moderada con la Calidad de
Servicio (R = +0,510), la dimension control de la variable Gestion Administrativa

tuvo una correlacion directa baja con la Calidad de Servicio (R = +0,351).

Esquivel Chani, y Huamani Quispe (2016) en su Tesis titulada “Gestiéon
Administrativa y Calidad de Servicio educativo en las instituciones educativas
privadas del nivel inicial del Distrito de San Sebastian - Cusco 2015” Universidad
Andina del Cusco-Peru. En el trabajo de investigacion se determiné el grado de
relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio educativo en las
instituciones educativas privadas del nivel inicial del Distrito de San Sebastian de
la Region Cusco en el afio 2015, en dicho trabajo se hace uso de un enfoque
cuantitativo. En las conclusiones segun los resultados de los encuestados
demuestran tener una muy buena gestion administrativa y calidad de servicio,
confirmando que si existe una relacion significativa entre la gestiébn administrativa
y la calidad de servicio en las instituciones educativas privadas del nivel inicial
del Distrito de San Sebastian de la Region Cusco en el afio 2015, de igual forma

se incide y se afirma que cuando se mejora la gestidbn administrativa mejora
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también la calidad de servicio en todas sus dimensiones y siempre iran de la
mano Al 95% de confiabilidad utilizando la prueba estadistica Chi Cuadrado X 2
= 14.081, se puede afirmar que existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en las instituciones educativas del nivel
inicial del distrito de San Sebastian; dado que, p = 0.000 < 0.05. Asi mismo el
grado de relacion encontrada mediante el coeficiente Spearman es del 34.8%,
es decir que a medida que mejora la gestion administrativa también mejorara la

calidad de servicio.

Para Pefa Santillan (2018) en su tesis titulado “Gestion Administrativa y
Calidad de Servicio del usuario en la Municipalidad Distrital de San Marcos
20187, Universidad Cesar Vallejo Huari- Ancash. La tesis mencionada tuvo como
objetivo determinar la relacion entre gestion administrativa y la calidad de servicio
tomando en cuenta el punto de vista del usuario de la Municipalidad Distrital de
San Marcos, Huari, Ancash, se desarroll6 un estudio correlacional no
experimental, tomando como muestra a 328 usuarios de dicha municipalidad. La
investigacion que se realiz6 permitio llegar a la siguiente conclusién que, si existe
una relacion positiva alta y significativa entre gestion administrativa y calidad de
servicio al usuario de la Municipalidad Distrital de San Marcos, Huari, Ancash en
el afio 2016. Para ello obtuvo un p-valor <0,05 y Rho de Spearman igual a 0,805.,
la gestion administrativa va de la mano con la calidad de servicio y asi quedan
satisfechos el publico en general a quienes se les presta servicios tomando en

cuenta que la Institucién se debe a dicho publico.

Paredes Sanchez (2016) en su Tesis titulada la Gestion Administrativa y
la Satisfaccién del Usuario externo del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo, Chiclayo 2015. En su trabajo de investigacion tuvo como obijetivo
determinar la relacion entre la gestion administrativa y satisfaccion del usuario
externo del Hospital Nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo 2015, se
llegd a la siguiente conclusion de regular a deficiente en la gestion administrativa
en el que no hay planificacién ni control, de igual manera regular a deficiente en
satisfaccion del usuario, no hay confianza, trato ni atencion, debiendo la
institucion implementar mejores procesos de atencion a los usuarios, se valido
las encuestas SERVQUAL como Guia, se considera 2 grados de libertad y con

un nivel de significancia de 0,003 entonces se tiene que el valor 2 0,95 = 5,991<
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9,173, con nivel de significancia de 0,001 que indica que el valor encontrado se
encuentra en la zona de rechazo, por lo que no se acepta la hipotesis nula
aceptando la hipotesis afirmativa. Luego podemos concluir existe una relacion
significativa entre la gestion administrativa y la satisfaccion del usuario externo
del area de nutricion del hospital nacional Almanzor Aguinaga Asenjo, Chiclayo,
2015

2.1.2. Antecedentes internacionales

Se encontrd en el estudio realizado por Lopez Mosquera (2018) en su
tesis titulado “Calidad de Servicio y la Satisfaccion de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil”, Universidad Catdélica de Santiago de
Guayaquil-Ecuador. En el mencionado trabajo de investigacion se hace un
estudio de la calidad de servicio y satisfaccién de los clientes del Restaurante
Rachy’s de la ciudad de Guayaquil en el afio 2018. El estudio tiene como objetivo
determinar la relacién existente entre calidad de servicio y satisfaccion del
cliente, para ello hace uso de un enfoque mixto. En la investigacion se llega a
ver los resultados y conclusiones con respecto a los clientes: existe una
insatisfaccion con las dimensiones de la calidad, dan una respuesta inmediata y
empatia, asi mismo se evidencio correlacion positiva entre calidad de servicio y
satisfaccion del cliente. En sus resultados cualitativos se diagnostico falta de
capacitaciéon y motivacion de parte de la empresa a todo el personal para la
atencion al publico y comensales y asi ofrezcan un servicio que satisfaga y sea
muy bueno a los clientes que concurren a diario al Restaurante Rachy’s, se utilizé
un instrumento de SERVQUAL con escala de LIKER Se pudo verificar la
hipotesis con una correlacion de Pearson (r=697**) indica que es una correlacion
positiva significativa, se pudo responder a la pregunta de investigacion: si la
calidad del servicio es alta, la satisfacciébn también va hacer alta o si es que la
calidad del servicio es baja la satisfaccion también va hacer baja. Y por dltimo se
realizo un andlisis de frecuencia para conocer la percepcion que tiene el cliente

con el restaurante Rachy’s.

Por otro lado, Toral Tinitana y Zeta (2016) en su tesis titulado “Gestion
Administrativa y Calidad de Servicio en el Area juridica, social y administrativa

de la Universidad Nacional de Loja” Universidad Nacional de Loja-Ecuador. En
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el presente estudio realizado se encontr6 como objetivo determinar la relacién
directa entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion de calidad de los
servicios académicos, por ello se hizo una investigacion correlacional
descriptiva. Segun sus resultados y conclusiones se menciona que la gestién
administrativa se encuentra significativamente relacionada con la calidad de
servicio, es decir que cuando los cuatro procesos de planificacion, organizacion,
direccién y control mejoran y son optimos, también la calidad de servicio mejora
y eleva la satisfaccion de todo el publico en general y ello se vera traducido en
capacidad de una positiva respuesta, empatia, fiabilidad y tangibilidad del
servicio, el estudio reune las condiciones metodolégicas de una investigacion
descriptiva-correlacional, en razén que se aplicé el enfoque Deductivo —
Inductivo — Subjetivo de la investigacion; siguiendo la clasificacion y las
dimensiones de la escala SERVQUAL, en su variante el modelo SERVPERF; los
resultados confirma la hipoétesis, que la calidad del servicio esta influida por la
gestion administrativa, puesto que el indice de correlacién de Sperman es mayor

a 0.3 con una significancia <0.05 y con un nivel de confianza del 5%.

Se encontro6 en el estudio realizado por Espinoza Fernandez (2019) en su
tesis titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente en el
hotel el Molino 2018” se encontr6 como objetivo determinar de qué manera la
gestibn administrativa incide en la calidad de servicio al cliente en el hotel el
molino, en sus resultados y conclusiones se encontr6 que los procesos
administrativos son primordiales para la 6ptima realizacion de sus actividades
diarias de trabajo y para cumplir con total satisfaccion de los clientes, ademas,
la aceptacion que tienen los usuarios es positiva ya que supieron manifestar que
su fidelidad es alta, se determiné que la gestion administrativa es muy importante
ya que permite agilizar los procesos de manera eficiente a través de la
organizacion direccion y control asi como en la calidad de servicio a través del
método servqual, se utilizé la escala de Likert de 5 grados, se identificd el grado
de satisfaccion de los huéspedes del hotel es significativamente alto, por tanto

van de la mano la gestién administrativa y la calidad de servicio.

Segun Sabogal Acosta y Vargas Aguirre (2017) en su investigacion de
tesis “Gestion administrativa para el fortalecimiento del programa de egresados

en la Universidad nacional de Colombia” cuyo objetivo es implementar una
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estrategia de gestion administrativa que fortalezca el programa de egresados de
la universidad nacional de Colombia, en las conclusiones se pudo verificar que
desde el ambito humano y desde sus capacidades para la recepcion, discusion,
participacion e integracion colaborativa se demuestra que la gestidn
administrativa es un canal que permite alcanzar que permite diagnosticar,
planear, ejecutar, controlar y evaluar para alcanzar las metas propuestas y llegar
al mejoramiento de los egresados en la universidad de Colombia, se tuvo en

cuenta una investigacion mixta.

Se encontrd en el estudio realizado por Lazo Cordero y Macas Moreno
(2018) en su tesis de investigacion “Propuestas de mejoras en gestion
administrativa en la empresa modermueble S.A. ciudad de Guayaquil” se
encontr6 como objetivo mejorar la gestibn administrativa en le empresa
modermueble S.A. con el fin de elaborar e implementar un manual de funciones
y procedimientos para simplificar los procesos administrativos, llegaron a las
conclusiones de que con el manual de funciones los empleados conoceran la
constitucién, procedimientos y politicas con la que cuenta la empresa, asi como
la estructura formal de la empresa, niveles jerarquicos para mayor entendimiento
de los cargos asignados y con las estrategias que se realizé en el nuevo

departamento de comercializacion se incremente las ventas a un 30%.
2.2. Bases teoricas
2.2.1. Gestién administrativa

Segun Chiavenato (2014), el origen es desde épocas remotas donde
algunos principios elementales fueron usados para resolver problemas de la
organizacion del trabajo, las ciudades o las personas. Los hitos prehistoricos de
construcciones hechas durante la antigiiedad de Egipto, Mesopotamia y Asiria
son testimonios que en épocas remotas existieron personas que dirigian,
capaces de planeary dirigir los esfuerzos de miles de trabajadores para construir
monumentos que hasta el dia de hoy se conservan, como las piramides de
Egipto, asimismo, los papiros egipcios (1300 a.C.) hablan de la importancia que
tenia la administracion y la organizacién de la burocracia publica en Egipto. En
China, sugieren practicas para la buena administracion publica las parabolas de
Confucio.
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Sefiala este autor que la teoria de la administracion cientifica fue el primer
enfoque de la administracion y su principal exponente fue Frederick W. Taylor
(1856-1915) (Taylor, 1967), quien defendié el método cientifico para establecer
la mejor forma de realizar cualquier actividad en la organizacion y recomendo la
especializacion y la division del trabajo, lo cual permanece hasta hoy como base
para el disefio de puestos de trabajo en las organizaciones modernas. Sus ideas
principales fueron: aplicar el método cientifico al trabajo de la persona y en cada
cosa que el hombre usa en su trabajo, lograr la cooperacion entre directivos y
trabajadores, establecer una clara division del trabajo entre los trabajadores y la
direccién, proporcionar una remuneracion que premie los resultados obtenidos y
estimule, via incentivos monetarios, a la productividad. También, sefiala que la
teoria general de la administracion estudia a las organizaciones, especialmente
a lo que hacen los gerentes; esta teoria destaca la importancia de crear una
estructura organizativa que propicie la efectividad y eficiencia en las
organizaciones. Los estudios mas relevantes fueron de Fayol (1841- 1925)
(Fayol, 1949) y del profesor aleman Max Weber (1864-1920) (Weber, 1947) que
esbozaron los principios de la administracion, la autoridad y la burocracia que
hasta hoy estan vigentes. Fayol, ingeniero y economista francés, padre de la
estructura funcional de la empresa, elaboré 14 principios como division del
trabajo, autoridad y responsabilidad, disciplina, unidad de mando, unidad de
direccion, subordinacion del interés particular al interés general, remuneracion,
centralizacién, escalafén, orden, equidad, estabilidad en los puestos de trabajo,
iniciativa y espiritu de equipo. Weber, sociodlogo, filésofo, historiador, jurista
aleman, esboz6 los principios de la burocracia (teorias de estructuras de
autoridad y relaciones basadas en un tipo ideal de la organizacion), la autoridad
y la administracién. Los elementos de la burocracia son division del trabajo,
jerarquia de autoridad, seleccion formal, normas y reglamentos formales,

impersonalidad en las relaciones y orientacién profesional.

Segun Anzola (2010) en el libro Administracién de pequefias empresas
nos dice que, la Gestion administrativa consiste en todas las actividades que se
emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la cual
se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas

mediante el desempefio de ciertas labores esenciales como son la planeacion,
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organizacion, direccion y control. En otras palabras, haciendo un adecuado uso

de la gestion administrativa se podran lograr los objetivos de la empresa.

Segun el Diccionario de la Administracion Publica segun Bacacorzo
(1997), cita que es un “conjunto de acciones mediante las cuales el directivo
desarrolla sus actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso
administrativo: planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar” (p. 482). Por su
parte Hellriegel, Jackson y Slocum (2009), indican que para que la gestion

administrativa sea eficiente, el administrador requiere desarrollar

Habilidades bésicas como el manejo personal, la comunicacion y el
trabajo en equipo, por lo que debe ejecutar eficientemente cuatro funciones
basicas que son la planeacion, la organizacion, la direccion y el control. Define
el Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola como gestién que es
la accion y efecto de gestionar o es la accion y efecto de administrar, define a la

administracion que es la accién y efecto de administrar.

Menciona Chiavenato (2001) que la administracién es el proceso de
planear, organizar, dirigir y controlar el uso de los recursos de la organizacion a
fin de alcanzar objetivos con eficacia y eficiencia. Segun Mochon et al. (2014),
mencionan que la administracion se Fundamenta en coordinar y supervisar las
actividades realizadas por las organizaciones a fin de lograr que éstas logren sus
objetivos de manera eficaz y eficiente. Las funciones basicas de la
administracion son planear, organizar, dirigir y controlar, las cuales se encaminan

a alcanzar los propdsitos establecidos por la organizacion.

Para Chiavenato (2006), “la gestion administrativa agrupa acciones
programadas dentro de las etapas administrativas: Planificacion, organizacion

direccién y control”.

Las tareas sobre las que se apoya la gestiébn administrativa contribuyen
en una mejora de la organizacion. Es inevitable que la planificacion se plasme
en la organizacion, direccion y control, y, a su vez, sea retroalimentado. Se

supera asi posibles fallas detectadas en la organizacion.

Segun a los conceptos anteriormente expuestos por los diferentes

autores, se observa que refieren a la gestiébn administrativa como una base o
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tema principal para la tesis de investigacién que se realizara y se analizara si la
gestion administrativa tiene relacion con la calidad de servicios en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019. Cuya funcion es atender
a los usuarios que hacen uso de la Biblioteca y lograr su objetivo de forma eficaz
y eficiente y que tomando como base de primera variable a la gestion
administrativa, que se tomara en cuenta cuatro dimensiones, sefialadas por

Mochon (2014), conforme se detalla a continuacion:
2.2.1.1. Dimensiones de la variable gestién administrativa
2.2.1.1.1. Dimension 1: planificacion

Mochdn (2014), sefialan que los directivos usan la planeacion para
determinar y elegir los objetivos de la organizacion, luego toman un conjunto de
decisiones, acciones y asignacion de recursos para ayudar a la organizacion a
lograr los objetivos organizacionales todo lo cual constituye la estrategia, y
seguidamente desarrollar los planes que describen como se podran lograr los
objetivos lo que conlleva a coordinar las acciones a tomar y decidir la asignacion

de los recursos para lograr los objetivos y efectuar las actividades seleccionadas.

Asi mismo Mochon (2014), sefalan que planear es establecer donde la
organizacion se encuentra en el presente, decidir donde deberia estar en el
futuro considerando tomar medidas y mover recursos para hacer frente a las
amenazas y oportunidades que pueda deparar, y ademas cémo debe moverse
para lograr el objetivo planificado. En esa linea la importancia de la planeacion
estd en cuatro puntos: primeramente, hacer que los directivos participen en la
toma de decisiones especificamente en los objetivos y estrategias de la
organizacion; también, la planeacion es necesaria para dar una orientacién y un
propdsito definido a la Organizacién; ademas, ayuda a que se coordine las
decisiones de los directivos de los diferentes departamentos de la organizacion;
por ultimo, la planeacién funciona como mecanismo de control de las actividades
realizadas por los gerentes en la organizacion, sus indicadores determinar y

coordinar.

Aplicando todo el concepto de este autor en la presente tesis se considera
gue planear es una dimension muy trascendental de la gestion administrativa de

la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea de la Municipalidad Distrital de
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Santiago- Cusco 2019 el director responsable debe de plantear acciones y
estrategias donde permitiran alcanzar los objetivos institucionales que se
encuentra dentro del Plan Operativo Institucional (POIl), asi mismo que el Plan

Estratégico Institucional (PEI).
Indicador de la dimension gestion administrativa
1) Indicador: determinar

Segun Mochdn (2014), determinar o tomar decisiones es todo un proceso
desarrollado por etapas, iniciando con la identificacion de un problema y

finalizando con una solucion o alternativas satisfactorias y determinantes.
2) Indicador: coordinar

Mochoén (2014) indica que coordinar es un proceso que consiste en
integrar las actividades y departamentos de una organizacién, facilitando el
trabajo y los resultados hasta cumplir las metas, sincroniza acciones y adapta

los medios a los fines.
2.2.1.1.2. Dimension 2: organizacion.

Menciona Mochén (2014), que organizar consiste en dividir, ordenar,
coordinar el quehacer y las relaciones de los recursos financieros, patrimoniales
y otros que son indispensables para lograr los objetivos organizacionales,

establecidos previamente en la etapa de planeacion.

Indica Mochon (2014), que es una pieza clave gestionar eficientemente la
estructura organizacional a fin de lograr que la organizacion logre los objetivos y
conserve una posicion competitiva en el mercado. En tal sentido, la estructura
organizacional es un esquema organizativo que indica quién depende de quién
mostrando una jerarquia formal de autoridad, como se dividen e integran las
tareas, distribuye formalmente los cargos en una organizacién conociendo sus
responsabilidades, propiciando la comunicacion y facilitando el flujo de
informacion entre ellos. Esta estructura esta constituida por hombres, directivos
y operativos, que usan instrumentos y medios concretos a fin de hacer realidad

los fines de la organizacion. Elegir una estructura organizativa a implantar esta
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condicionada por la estrategia y debe ser coherente con los recursos humanos

disponibles.

Manifiesta Mochon (2014), que en el disefio de la estructura organizativa
se debe tener en cuenta los siguientes objetivos: propiciar la coordinacion debido
a gue intervienen muchas personas que desarrollan diferentes tareas y toman
decisiones en distintas areas de la organizacion; facilitar el flujo y el proceso de
la informacién, la cual es la materia prima para la toma de decisiones y debe
llegar a los centros de decisién de la organizacion; flexibilidad y capacidad de
adaptacion a las nuevas demandas debido a que son vitales para la organizacion
evitando la excesiva burocracia; y, satisfaccion de sus miembros que son las

personas que actan y sustentan a la organizacion.

El organigrama, en base a lo referido por Mochon (2014), es la
visualizacion de las caracteristicas principales de una estructura organizacional,
es decir, es la representacion gréfica, y debe contener divisiones, departamentos
0 secciones con denominaciones especificas que componen la organizacion;
niveles y posiciones de autoridad que indiquen las relaciones jerarquicas y las
responsabilidades; que contenga el caracter funcional, la actividad desarrollada
y la cadena de mando; los canales formales de comunicacién; y, debe ser
sencillo y de facil comprensién. Los organigramas se clasifican: por su forma
(horizontal y vertical), por su finalidad (informativo y analitico), por el contenido

(funcional y estructural) y por la extensidn (general, de detalle y de personal).

Aplicando esta definicion en la investigacion, la Biblioteca Municipal “Abel
Ramos Perea” del Distrito de Santiago-Cusco, cuenta con un jefe asignado quien
se encarga de ejecutar las acciones necesarias para llevar una administracion
de la Biblioteca juntamente que el personal designado para la atencién y son
quienes tienen la responsabilidad de brindar el servicio a los usuarios que

concurren dia a dia a hacer uso de la Biblioteca.
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Indicadores de la dimensién organizacién
1) Indicador: ejecutar

Para Hernandez es el proceso dinamico de convertir en realidad la accion
qgue ha sido planeada preparada y organizada, es hacer que los miembros de la

organizacion contribuyan a alcanzar los objetivos.
2) Indicador: ordenar

Organizar: consiste en ordenary coordinar los recursos humanos,
financieros, fisicos y otros que son necesarios para alcanzar los objetivos de la
empresa creando las condiciones para que las personas y las cosas trabajen de

forma armoniosa y orientada a alcanzar los mejores resultados posibles.
2.2.1.1.3. Dimensién 3: direccion.

Como menciona Mochon (2014), dirigir es motivar al personal de la
organizacion para que ejecuten sus labores con niveles altos de rendimiento.
Ademas, la direccion debe liderar, alentar y comunicarse con el personal

individualmente y en grupo.

Asimismo, Mochén (2014) precisé que la direccion considera un contacto
préximo con los subordinados y empleados, ayudandoles a lograr los objetivos
de la organizacion. Explican los autores, que para que un grupo humano sea una
organizacion, debe estar liderado o dirigido por una persona que debe ser el
lider, quien influye en los demas, inspira, motiva, dirige sus actividades y que se

encarga de que alcancen sus metas.

Sefialan los autores citados que para diferenciar a un gerente de un lider
se han expuesto diferentes teorias, como las teorias de los rasgos que
establecen que hay ciertos rasgos asociados con el liderazgo; las teorias del
comportamiento que sostienen que deben analizarse los comportamientos
especificos a fin de distinguir a los lideres eficaces de los que no lo son; las
teorias de contingencia que promueven que las circunstancias pueden explicar
gue un gerente que es como un lider en una situacion resulte inefectivo en otras

situaciones.
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Explica Mochon (2014), que la direccion considera un contacto proximo
con los subordinados y empleados, ayudandoles a lograr los objetivos de la
organizacion, que para que un grupo humano sea una organizacion, debe estar
liderado o dirigido por una persona que debe ser el lider, quien influye en los
demas, inspira, motiva, dirige sus actividades y que se encarga de que alcancen

Sus metas.

Sefiala el autor que para diferenciar a un gerente de un lider se han
expuesto diferentes teorias, como las teorias de los rasgos que establecen que
hay ciertos rasgos asociados con el liderazgo; las teorias del comportamiento
gue sostienen que deben analizarse los comportamientos especificos a fin de
distinguir a los lideres eficaces de los que no lo son; las teorias de contingencia
gue promueven que las circunstancias pueden explicar que un gerente que es
como un Lider en una situacion resulte inefectivo en otras situaciones los

resultados a conseguir; la no utilizacion del poder cuando debe utilizarse.
Indicadores de la dimensién direccion
1) Indicador: liderar

Segun Mochén (2014), Liderar es inspirar a través de la accion coherente,

es encaminar desde el dialogo, capaces de asumir retos con resultados eficaces.
2) Indicador 2: alentar

Alentar es animar basado en el compromiso, entendimiento vy

comprensién a un grupo humano de la organizacion.
2.2.1.1.4. Dimension 4: control.

Como sefialan Mochon et al. (2014), toda organizacion requiere de un
mecanismo sobre control a fin de que supervise su rendimiento, progreso e

implementacion de los cambios que continuamente se realicen.

Cabe mencionar que Mochon et al. (2014) manifiestan que esta funcion
permite que la organizacién conozca si se estan cumpliendo los planes a fin de
gue pueda haber mecanismos correctores oportunos a fin de lograr los objetivos

deseados. Se debe realizar un proceso continuo de evaluacién y comparacion,
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y si fuera el caso, de correccion del desempefio y de deteccion de errores que

han causado el no lograr los resultados propuestos como objetivo.
Chiavenato (1999) consideré que:

El control tiene un caracter garantista en cuento al logro de resultados
planeados. Garantiza, entonces, al maximo posible el logro de los
objetivos preestablecidos. Mediante el control se verifica la ejecucion de
actividades. El control permite monitorear la actividad administrativa a fin
de enmendar errores y encaminarse a alcanzar un fin determinado de

antemano. (p. 386)
Indicadores de la dimensidn control
1) Indicador: evaluar

Para Chiavenato (1999) evaluar es la apreciacion sistematica del
desempeiio de cada persona en el cargo o del potencial desarrollo futuro, es un
proceso para para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las cualidades de

alguna persona.
2) Indicador: Monitorear

Chiavenato (1999) indica que Monitoreo significa seguir acompafar,
orientar y mantener el comportamiento de las personas dentro de determinados

l[imites de variacion.
2.2.2. Calidad de servicio

La definiciobn de calidad de servicio se vino actualizando acorde a los

nuevos cambios en tecnologia de los ultimos afos.

Para Dening (1989) la calidad de servicio implica satisfacer alguna
necesidad de los clientes con un servicio dado, empero, ello implicara que la
prestacion del servicio que la empresa ofrezca debe de aplicar una reingenieria

continua y ajustar sus servicios a la cultura e idiosincrasia de sus consumidores.

A) Edad prehistoria (18000-3000 a.C.)

Citan los autores que en esta etapa existieron los periodos de paleolitico

y neolitico, donde se satisface la necesidad béasica de alimento con la pesca, la
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caza y usa herramienta de piedra tallada para desmembrar a los animales
cazados, que luego con el fuego son comestibles, posteriormente los alimentos
cultivados son almacenados, la cria del ganado produce leche y carne para la
alimentacion humana, existe indicios de organizaciones sociales y su estructura,
por lo que se usa el servicio de miles de personas en la ejecucidén de proyectos

de enorme alcance.
B) Edad antigua (3000 a.C.-476)

Vargas y Aldana (2007), mencionan que en la sociedad aparecen formas
de satisfacer las necesidades de educacion, seguridad, proteccién, cultura, como
fundamento de la interrelacién del servicio. Establecimiento de las relaciones
humanas y mercados de trueque. Existen estructuras de calidad y servicio,
estandarizacion de procesos, reglas para la toma de decisiones basadas en la
orientacién a procesos, uso de control escrito y testimonial, y, bases para la
construccion de las celdas de trabajo.

C) Edad media (477-1453)

Sefialan las autoras que nuevos esquemas de productividad y tecnologia,
hubo desarrollo del sector de la educacion, del cliente a partir de la
comercializacién, aparicion del sector del hoteleria con prestacion de servicios
de alimentos, hubo desarrollo del sector transporte, en especial el maritimo y el

terrestre.
D) Edad moderna (1454-1789)

Existen nuevas formas culturales, aluden Vargas y Aldana (2007), hubo
desarrollo de la industria y el comercio, desarrollo de la cultura habiendo mas
bibliotecas, teatros y escuelas, hay conocimiento de nuevas ideas filos6ficas
sociales y politicas, crece las poblaciones urbanas, calidad en la comunicacién

masiva, existié desarrollo juridico.
E) Edad contemporanea (1790-1946)

Refieren los autores que existio aumento de la productividad y por ende
de la calidad, se desarroll6 el sector de alimentos a partir de la investigacion, en
el de salud se consume productos saludables por su conservacion, aparicion de

un imperio del entretenimiento y uso de controles estadisticos de procesos.
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F) Edad actual (1947 — hasta nuestros dias

Vargas y Aldana (2007), dicen que se cre6 las normas I1SO, aparicion del
concepto de desarrollo humano, desde la vision de las necesidades humanas
con un enfoque integral, se desarroll6 la tecnologia y servicios de salud, se
crearon circulos de calidad, gestion en calidad y servicio, mejora continua,

servicios publicos.

Ahora, esta investigacion se centra en los conceptos descritos por
Zeithaml, Bitner y Gremler (2009), en su libro “Marketing de Servicios”, porque
enlaza la teoria con la practica, dando ejemplos préacticos sobre la calidad de
servicio, teniendo en cuenta que no es una fuente primaria, sino que ha tomado
conceptos y ha tenido como base a distinguidos autores anteriores. Segun lo
mencionado por Zeithaml (2009), expresan que la calidad de servicio es un
componente basico de las percepciones del usuario. Refieren Zeithaml (2009),
gue los investigadores de los servicios, a lo largo de los afios, han explicado que
los consumidores califican la calidad de los servicios en base a sus percepciones
del resultado proporcionado, el proceso por el que se otorgd ese resultado y la

calidad de los ambientes fisicos donde se concedi6 el servicio.

Zeithaml (2009) comentan que las percepciones se consideran en relacion
con las expectativas del cliente, porque son dinamicas debido a que pueden
cambiar con el tiempo, también de una cultura a otra, o, de una persona a otra.
Inclusive lo que hoy se puede considerar como servicio de calidad mafana
puede ser diferente, o las cosas que satisfacen hoy al cliente mafiana no es lo
mismo. Ademas, hay que tomar en cuenta que la calidad y la satisfaccion al
cliente se basan en las percepciones de los clientes sobre el servicio y no de
criterios objetivos sobre el servicio. Los autores mencionados sefialan que los
periodistas en la prensa popular y los profesionales tienden a usar los términos
de calidad y satisfaccion de manera intercambiable, sin embargo los
investigadores han sido mas precisos sobre la medicion de los dos conceptos y
sobre sus significados produciendo un debate considerable, llegando a un
consenso que los conceptos citados son fundamentalmente diferentes en
funcién de sus causas profundas y de sus resultados, aunque tengan ciertas
cosas en comun. La satisfaccion es un concepto mas amplio que la calidad del

servicio, y éste se enfoca de forma especifica en dimensiones de servicio, por lo

38



tanto, en esta linea, la calidad del servicio percibida es un elemento de la
satisfaccion del cliente. Resumiendo, la calidad del servicio es una evaluacion
gue muestra la percepcion del cliente de la sensibilidad, seguridad, confiabilidad,
empatia y tangibles; la satisfaccion es mas incluyente debido a que esté influida
no solamente por las percepciones de la calidad del servicio, sino también por la
calidad del producto y ademas por el precio y asimismo, por factores

situacionales y personales.

Por otro lado, Zeithaml (2009), sefiala que es importante reconocer que
los clientes tendran percepciones especificas de una transaccion, de encuentros
anicos, al igual que percepciones globales de una organizacion basadas en
todas sus experiencias. En tal sentido, entender que todas las percepciones son
complementarias y sirven para diagnosticar problemas en el servicio para luego

poder realizar cambios de manera inmediata.

Aplicando el concepto de Vargas y Aldana en la presente tesis de
investigacion, se establecera que la calidad de servicio que brindara la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea” del Distrito de Santiago-Cusco 2019 a los
usuarios y publico concurrente a dicha biblioteca seran un tema principal y muy
importante para determinar las satisfacciones y percepciones de los usuarios o
publico en general que concurren a hacer uso de los ambientes para cumplir sus
expectativas de un buen y optimo servicio de recibir atencién en la Biblioteca

Municipal “Abel Ramos Perea” del Distrito de Santiago-Cusco 2019.

Dos autores especializados en la materia mencionan que la calidad de
servicio es una “evaluacion dirigida que refleja las percepciones del cliente sobre
ciertas dimensiones especificas del servicio como la confiabilidad,
responsabilidad, seguridad, empatia y los tangibles” (Zeithaml, Bitner, 2002,
p.93).

Por otro lado, Seto (2004) aduce que:

La calidad de servicio se transforma en unas de las variables
denominadas como pieza clave para la competitividad de la organizacion,
teniendo una idea fija de que, si desean mantenerse en un mercado
competitivo como el que existe Ultimamente, deben brindar un servicio de

alta calidad que es necesario para el cliente. (p. 15)
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Segun Vargas y Aldana (2006) precisa que:

La calidad de servicio es un objetivo que se obtiene con el tiempo,
tomando como punto de inicio el liderazgo. Ademas, sugieren que toda
organizacion debe involucrar a sus colaboradores, ya que van a ser ellos
guienes personalmente daran el servicio a los clientes. Mostrar liderazgo
en todo momento beneficiara a la empresa satisfaciendo las necesidades
de sus clientes, ya que los autores resaltan que la calidad se gana a través
de la gente (p. 44)

Por otro lado, los clientes cada vez son mas exigentes, ya no solo basta
ofrecer un bajo precio o un producto de calidad, también se debe brindar
una buena atencién en un entorno agradable, respuesta rapida a sus
consultas, un servicio personalizado y rapido, de manera que, se tenga un
cliente satisfecho y debido a esto recomiende a los demas, de no ser asi
es mas seguro que el cliente no se exprese bien y mas probable que no
lo vuelva a visitar a la empresa proveedora del servicio. Por ultimo, es
importante tener en cuenta ciertas deficiencias para mejorar
primordialmente cada una de ellas y obtener una ventaja competitiva
(Lopez, 2013, p. 7).

Segun Cerna (2006) el servicio al cliente engloba las estrategias de la
empresa para satisfacer, superando a los competidores, las necesidades y
expectativas presentes en sus clientes.

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) consideraron que el valor de la
opinién del cliente es determinante para la continuidad de una empresa a largo
tiempo. Los clientes se forman una opinién positiva cuando la empresa satisface

todas sus necesidades y expectativas. Eso es tener calidad del servicio” (p. 50)

Por tanto, para satisfacer las expectativas del cliente es necesario
disponer de informacion adecuada sobre tal cliente, se conocera sus
necesidades, los atributos en los que se fijan para determinar el nivel de calidad

conseguido.

Cerna (2002) afirma que la “calidad del servicio, es un factor de

competencia tanto a largo plazo como a corto y con enfoque expansivo.
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Alcanzarla es una estrategia prioritaria y cada vez son mas los que tratan de

definirla, medirla y, finalmente, mejorarla” (p. 40)

El concepto de calidad de servicio no precisa de definicion exacta,
bastante es saber que la determina el consumidor en base a la satisfaccion de
sus necesidades (Cobra, 2000, p. 141).

En la segunda variable Calidad de servicio segun Zeithaml (2009), se

tomara en cuenta cuatro dimensiones, conforme se detalla a continuacion:
2.2.2.2. Dimensiones de la variable calidad de servicios.
2.2.2.2.1. Dimension 1: confiabilidad

Menciona Zeithaml (2009), que se define a la Confiabilidad como la
capacidad de realizar el servicio prometido en forma precisa y segura. Declara
Zeithaml (2009), que la confiabilidad ha mostrado en forma coherente ser la mas
importante con respecto a las percepciones de la calidad del servicio entre los
clientes. También comenta que la confiabilidad significa, en su sentido mas
amplio, que la organizacion cumple sus promesas, por ejemplo, sobre la entrega,
el solucionar un problema, suministrar un servicio y al fijar precios; en particular
sus promesas sobre los atributos centrales del servicio y sobre los resultados del
servicio. Cabe mencionar, que Zeithaml (2009), aclaran que todas las
organizaciones deben estar conscientes de las expectativas del usuario o cliente
respecto de la confiabilidad, porque si no proporcionan el servicio central que los
usuarios piensan gue estan obteniendo, fracasan con sus clientes en la forma

mas inmediata.

Aplicando esta definicion a la tesis de investigacién, la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea” del Distrito de Santiago-Cusco, contara con
personal con la habilidad de brindar el servicio adecuado a los usuarios de modo
preciso y fiable que demuestren seguridad y mucha confianza al concurrir a diario

a hacer uso del servicio de dicha Biblioteca.
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Indicadores de la dimensidn confiabilidad
1) Indicador: fiabilidad

Segun Zeithaml (2009), Fiabilidad se refiere a la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa, es decir que se tiene que cumplir

con la promesa de un buen servicio solucién de problemas vy fijacion de precios.
2) Indicador: validez

Segun Aera Apa,Ncme (1999) Validez se refiere al grado que la evidencia
empirica y la teoria apoyan la interpretacion de las puntuaciones de los test

relacionada con un uso especifico.
2.2.2.2.2. Dimension 2: sensibilidad.

Sefiala Zeithaml (2009), que la Sensibilidad es la aptitud de ayudar a los
usuarios o publico en general y proporcionar un servicio diligente. Zeithaml
(2009), narran que esta dimension resalta la prontitud y atencion al tratar las
inquietudes de los clientes o usuarios, por ejemplo, al tratar las solicitudes,
quejas, problemas, preguntas del cliente. Asimismo, comenta Zeithaml (2009),
que la sensibilidad se comunica al cliente por la cantidad de tiempo de espera
para asistirlo, las respuestas a las preguntas o la atencién a los problemas
suscitados.

Indica Zeithaml (2009), que las organizaciones o empresas deben de ver
el proceso de entrega del servicio, asi como el manejo de solicitudes desde el
punto de vista del cliente y no desde el punto de vista de la organizacién o
empresa. Los estandares para la prontitud y velocidad que tiene la compaiiia
sobre los requerimientos del proceso interno pueden ser diferentes de los
requerimientos del cliente para la prontitud y velocidad. Sugiere que las
empresas requieren departamentos de servicio al cliente bien dotado de

personal.

De acuerdo a este concepto realizado por el autor se aplicara a la presente
tesis de investigacion que la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea” del Distrito
de Santiago —Cusco contard con personal capacitado y comprometido con

voluntad, profesionalismo y disposicidon para coadyuvar en el servicio que se
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brindara al usuario y publico en forma eficiente en la atencion rapida al usuario

que concurrira a la Biblioteca.
Indicadores de la dimensién sensibilidad
1) Indicador: asistencia

La asistencia es el servicio de apoyo o colaboracion que se brinda a quien

lo necesita.
2) Indicador: atencion

Segun Zeithaml (2009) la Atencion es el trato individual, personalizado

con cortesia y solucién a la inquietud o problema que el cliente pueda manifestar.
2.2.2.2.3. Dimension 3: empatia

Segun lo citado por Zeithaml (2009) la Empatia precisa que es la atencion
personalizada que la institucion u organizacion brinda a sus usuarios. Para
Zeithaml (2009), la esencia de la empatia es transmitir que los clientes son
especiales, Unicos e importantes que se entiende sus necesidades, debido a que
los clientes desean sentirse importantes y comprendidos para las organizaciones
que les otorga servicio. Resalta que aun cuando las compafias mas grandes
tienen mas recursos que las compafiias chicas, éstas se perciben como mas
informadas sobre necesidades e inquietudes especificos de los clientes debido

a gque ofrecen los servicios de una manera mas personalizada.

Aplicando esta definicibn a mi tesis de investigacion, la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea” del Distrito de Santiago contara con personal bien
capacitado para brindar una atencion individualizada atendiendo de forma muy
amable y de manera personalizada a los usuarios que concurrirdn a hacer uso

del servicio de la Biblioteca.
Indicadores de la dimension empatia
1) Indicador: afinidad

Es la habilidad de conectar con el cliente desde el punto de vista
emocional, el comportamiento en determinadas circunstancias y detectar las

necesidades de los clientes.
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2) Indicador: agrado

El agrado para Latour y Peat (1979) es la satisfaccion basada en la
experiencia con el servicio recibido, la satisfaccion se centra en evaluaciones

post consumo.
2.3. Definiciones de términos basicos.

Gestion. Gestion se relaciona con “accion” en este caso se guiard a la
consecucion de objetivos, de tal modo, segun Alguero (Alguero, 2006) gestion
se refiere al desarrollo de funciones basicas de la administracion, tales como:

planear, organizar, dirigir y controlar.

Gestion Administrativa. Es el proceso por el cual se obtiene, despliega o utiliza
una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la organizacion o

Empresa.

Organizacion. Es la configuracion intencional que se hace de las diferentes
tareas y responsabilidades, fijando su estructura de manera que se logre, los

fines establecidos.

Control. Es el acto de registrar la medicion de resultados de las actividades

ejecutadas por personas y equipos en un tiempo y espacio determinado.

Dirigir. Acto de conducir y motivar grupos humanos hacia el logro de los

objetivos y resultados con determinados recursos.

Planificacién. Proceso racional y sistémico de prever, organizar y utilizar los
recursos escasos para lograr objetivos y metas en un tiempo y espacio pre

determinado.

Objetivo. Es el conjunto de fines o0 metas que se propone alcanzar en un

trabajo, proyecto o estudio.
Meta. Fines hacia lo que se dirige la actividad.

Estructura Organizacional. Es el conjunto de todas las formas que se divide

el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las mismas.

Rendimiento. Refiere a la proporciéon que surge entre los medios empleados

para obtener algo y el resultado que se consigue.
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Determinar. Es la toma de decision que tiene como consecuencia una resolucion

gue debera ser tomada en cuenta a partir del momento.

Coordinar. Se define al proceso de integracion de todas las actividades y
departamentos de una empresa u organizacion, facilitando el trabajo y sus

resultados.

Calidad. Segun el diccionario de la RAE (Diccionario de la Real Academia
Espafiola, 1992), calidad es un rasgo que es atribuido a entidades individuales o
colectivas las cuales responden a criterios de idoneidad, lo cual hace que aporten

resultados valorables en grado maximo.

Empatia. Se define como la atencién individualizada cuidadosamente que la

empresa proporciona a sus clientes. (Zeithalm & Bitner, 2012)

Percepcidn. Son las creencias de los consumidores relativas al servicio recibido
(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006, p. 896).

Calidad en el servicio al cliente. La finalidad es captar nuevos clientes a fin de
mantener su lealtad frente al servicio prestado, es decir poner en practica de los
niveles de servicios a fin de superar y sorprender a los clientes, brindandoles
mas de lo que ellos esperaban al momento de recibir el servicio, lo que permitird

lograr excelencia e imagen institucional. (Escudero, 2011).

Prestacion de Servicio. La definicion general es la relacién de una prestacion
de servicios es la de una relacion obligacional en la cual una persona que se

denomina prestador, se compromete a desarrollar una prestacion a favor de otra.

Clientes insatisfechos. Son aquellos clientes que han percibido un desempefio
del personal de manera inadecuada por el servicio y productos brindado, es
decir, han tenido una expectativa de manera negativa, son experiencias

desagradables. (Duque, 2005)

Clientes satisfechos. Son clientes que han percibido el buen desempefio del
personal en la empresa u organizacion por el servicio brindado o producto

adquirido de acuerdo a sus expectativas. (Duque, 2005).

Expectativa.Circunstancia o experiencia del cliente o usuario que espera

satisfacer por los servicios recibidos.
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Eficiencia: Alcanzar los objetivos con menos recursos. (Koontz, Weihrich y
Cannice, 2012, p.15)

Empatia. El personal deber brindar a los clientes una atencion individualizada y
adecuada, valorar y ayudar a fin de mejorar el servicio brindado (Zeithaml| &
Bitner, 2002).

Motivacion: es el nivel de satisfaccidn e insatisfaccion en que se encuentra las
necesidades del individuo. (Flérez, 2010, p. 56)

Niveles de satisfaccion. Son niveles de satisfaccion o insatisfaccion que los
clientes perciben después de haber recibido el servicio o producto brindado, es
decir el cliente experimenta de manera practica o tedrica la calidad del servicio

brindado a través de su satisfaccion percibida. (Kotler, 2003).

Sensibilidad. La sensibilidad puede ser la propension natural del ser humano a

dejarse llevar por los afectos de la ternura y la compasion.

Quejas: permite afianzar la relacion con el cliente, en las quejas el cliente

muestra su insatisfaccion de un bien o servicio. (Evans y Lindsay, 2015, p.107).

Rendimiento percibido. Los clientes califican el desempefio del personal al
momento de recibir el servicio o producto brindado, es decir el rendimiento

percibido de los usuarios. (Kotler, 2003)

Satisfaccion del cliente. Son niveles de satisfaccion que adquieren los clientes
por el servicio o producto brindado, es decir, los clientes perciben la calidad de

servicio que ofrecen de acuerdo a sus expectativas (Kotler, 2003).

Servicio: Un servicio es un conjunto de actividades que busca responder a las

necesidades de un cliente.

Habilidad. Es la capacidad de escuchar a los clientes, capacidad de respuesta.
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3.1

HG

HE 1

HE 2

HE 3

HE 4

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipdtesis de la investigacion
3.1.1. Hipotesis general

Existe relacion significativa entre la gestién administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

3.1.2. Hipotesis especificas

Existe relacion significativa entre la etapa de planificacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.
Existe relacién significativa entre la etapa de organizacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.
Existe relacion significativa entre la etapa de direccion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.
Existe relacion significativa entre la etapa de control y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Variable de estudio
3.2.1. Definicién conceptual
3.2.1.1. Variable 1. Gestion administrativa

Mochoén (2014), La administracion se basa en coordinar y supervisar las

actividades de las entidades a fin de lograr que alcancen sus objetivos de manera

eficaz y eficiente. Asimismo, indica que las funciones basicas de la

administracion son planear, organizar, dirigir y controlar, las cuales se dirigen a

lograr los propésitos de la Biblioteca.
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3.2.1.2. Variable 2. Calidad de servicios

Segun lo mencionado por Zeithaml (2009), en el libro Marketing de
Servicios, expresan que la que la calidad de servicio es un componente basico

de las percepciones del usuario que concurren a diario a la Biblioteca.
3.2.2. Definicion operacional

Refiere Hernandez (2014), que la definicion operacional es conjunto de
operaciones y actividades que se realizan para medir una variable e interpretar
los datos conseguidos. Ademas, hay que tener en cuenta que segun Hernandez
et al. (2014), el escalamiento de Likert es un método que consiste en un conjunto
de items que se presentan en forma de juicios o afirmaciones para medir la

reaccion de las personas.
3.2.2.1. Variable 1. gestién administrativa

La variable gestion administrativa fue medido mediante cuatro
dimensiones, mediante la valoracion de la escala de Likert, compuesto por 22
items, analizado de acuerdo a los criterios de claridad, pertinencia y relevancia,
aplicado a los usuarios segun el tamafio de la muestra a fin de comprobar los

enunciados propuestos.
3.2.2.2. Variable 2. calidad de servicios

La variable calidad de servicios fue medido mediante tres dimensiones,
mediante la valoracién de la escala de Likert, compuesto por 19 items, analizado
de acuerdo a los criterios de claridad, pertinencia y relevancia, aplicado a los
usuarios segun el tamafio de la muestra a fin de comprobar los enunciados

propuestos.
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3.3 Tipo y Nivel de Investigacién
3.3.1. Tipo de Investigacion.

La investigacién fue de tipo béasica, porque lo que se observé los fenomenos tal
como se dan en su contexto natural, para después analizarlos y orientarlos a la
busqueda de nuevos conocimientos, esta investigacion no tiene objetivos practicos
especificos, sino tiene el propdésito de recoger informacion de la realidad para

enriquecer el conocimiento cientifico.
Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2015) precisa que:

Ya sea en una investigacion basica o aplicada, un buen trabajo es aquel en
el cual el equipo especialista ha puesto todo su desempefio en la busqueda
de conocimientos y soluciones, manteniendo siempre la objetividad y la
mente abierta para tomar las decisiones adecuadas y propias de cada
persona. (p. 125)

Esta investigacion de acuerdo a las variables y segun a su naturales y escala
de medicion es cuantitativa puesto que pretende estimar y medir magnitudes de
problemas o fenédmenos de la investigacion basica, como sostiene Hernandez
(2014) La tesis de investigacion sera orientada en un contexto real del servicio
brindado a los usuarios y publico en general que hacen uso del servicio en la
Biblioteca municipal “Abel Ramos Perea” 2019, en el Distrito de Santiago-Cusco
2019

3.3.2. Nivel de Investigacion.

Para el proceso de investigaciobn se utilizé los niveles descriptivos y

correlacional.

Es de nivel descriptivo. Hernandez Sampieri (2014), precisa que los estudios
descriptivos buscan especificar propiedades, perfil de las personas, poblacion

grupos procesos o cualquier otro fenomeno que se someta a un analisis. (p. 92).

Es de nivel correlacional. Hernandez Sampieri (2014) La presente

investigacion es correlacional. Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la
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relacion o grado de asociacion que exista entre dos o0 mas conceptos, categorias o

variables en una muestra o concepto en particular. (p. 93).

De acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (2014: 4), el enfoque
cuantitativo esta basado en obras como las de Auguste Comte y Emile Durkheim.
La investigacion cuantitativa considera que el conocimiento debe ser objetivo, y que
este se genera a partir de un proceso deductivo en el que, a través de la medicacion
numérica y el analisis estadistico inferencial, se prueban hipo6tesis previamente
formuladas. Este enfoque cominmente se asocia con practicas y normas de las

ciencias naturales y del positivismo.
3.4. Disefio de la investigacion.

No Experimental transversal, Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), los
autores sefalan “es observar fendmenos tal como se dan en un contexto natural,

para posteriormente analizarlos”. (p.149)

La Investigacion es de tipo No Experimental, porque se trata de un estudio
que se realiza sin la manipulacion deliberada de variables y en los que solo se
observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014, p. 124)

La “investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion
no experimental es observar fendbmenos tal y como se dan en su contexto natural,

para después analizarlos”

En la “presente investigacion se medioé y se evalu6 determinar la relacion
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal
“Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019, en un momento determinado, para
luego identificar e interpretar la relacion de los resultados. Se utilizé un disefio no
experimental, transversal y correlacional, porque no existira manipulacién activa de
ninguna de las variables. El estudio de correlacién tuvo como propdésito determinar

el grado de relacion entre variables, detectando hasta qué punto las alteraciones
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de una, dependen de la otra, ya sea en forma positiva o negativa, el cual da por

resultado” un coeficiente de correlacion.

En el siguiente esquema se puede apreciar el diagrama del disefio de

investigacion asumido:

4 )

[ O; I V1: Gestion administrativa }

[ M: Muestra [ r: relacién ]

o)) | V2: Calidad de servicios. ]

Fuente: Elaboracion propia.

Dénde:

M : Muestra de estudio

X : Gestidn administrativa

Y : Calidad de servicios

01 : Evaluacion de la gestion administrativa

02 : Evaluacion de la calidad de servicios

r : La “r" hace mencion a la posible relacién entre ambas variables.

3.5. Poblacion y muestra del estudio.
3.5.1. Poblacién.

Como describen Hernandez (2014), la poblacion es un conjunto de todos los
casos que coinciden con determinadas descripciones. En la presente tesis de
investigacion se tendra una poblacion de usuarios que hacen uso del servicio de la

Biblioteca municipal Abel Ramos Perea del Distrito de Santiago-Cusco 2019.

La poblacion de la presente investigacion estara constituida por 300 usuarios
u prestatarios de servicio de la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea” de

Santiago de la Regién Cusco en el afio 2019.
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3.5.2. Muestra

Como refieren Hernandez et al. (2014), la muestra es un subconjunto de la
poblacion de donde se recolectan los datos que deben ser representativos de la
poblacion. En esta tesis de estudio la muestra se delimita y sera representativa de
la poblacioén Se considerara como muestra a los usuarios que asisten a la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea” de Santiago de Cusco durante un dia, previamente
se realizo una evaluacion de qué dia tuvo mayor concurrencia la biblioteca a fin de
que los resultados se generalicen a la misma. El tipo de la muestra sera
probabilistica, que segun Hernandez (2014) es un subconjunto de la poblacién en

el que los elementos tienen la misma posibilidad a ser elegidos.

La muestra ha sido calculada teniendo en cuenta la formula utilizada para

poblaciones conocidas y se calcula mediante la siguiente expresion:

(z%pgN)
Jl AN s N e L TR A NS
[€2(N-1)+ z?pq]
Dénde:
Z: Es el valor asociado a un nivel de confianza, ubicado en la tabla Normal

Estandar para una probabilidad del 95% de confianza: z = 1.96

P: Probabilidad del presente estudio es (p = 0.6)

q: Probabilidad de fracaso para el presente estudio (q = 0.4)
Es el maximo error permisible en todo trabajo de investigacion (1% < € <
10%). €=0.05.

n: Tamafio éptimo de la muestra

N: Poblacion

Reemplazando:

n = (1.962*0.6*0.4*300) / (0.05)%(299) + (1.96%*0.6*0.4)
n =276.5952/1.6694
n =165

n = 165 usuéarios
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Muestreo. Muestreo probabilistico, es aquella cuyos elementos se seleccionan

individualmente de la poblacion objetivo de manera aleatoria (azar)

Por consiguiente, el tamafio de la muestra reunio un total de 165 usuarios
que acuden a la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco por el

servicio brindado.
3.6. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica que se utilizé en la presente investigacion fue el cuestionario y es
el que compila la informacién de la muestra de estudio, en tal sentido por técnica
de investigacion cumplio los parametros establecidos para medir las variables de
estudio la gestion administrativa y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal

“Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

El cuestionario se elaboraria utilizando la escala Likert con las preguntas
estructuradas y encaminadas a la poblacion en el que contestaran con lapiz y papel.

Para la presente investigacion el cuestionario fue una técnica de recoleccion
de informacion para la investigacion, una vez que se haya construido técnicamente
la encuesta, se verifico con exactitud el problema que se esta suscitando en la

Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco.
3.6.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Para Hernandez, R. (2019) manifiesta, “en ciencias sociales, tal vez es el
instrumento mas utilizado para recolectar los datos es el cuestionario, ya que
consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir
(Bourke, Kirby y Doran, 2016). Debe ser congruente con el planeamiento del

problema e hipoétesis (Brace, 2013, p. 250)
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Tabla 1.

Ficha técnica 1: Cuestionario de variable gestiobn administrativa

Aspectos
complementarios

Detalles

Objetivo:
Autor
Tiempo:
Lugar:
Hora:

Administracion:
Niveles

Dimensiones:

Escalas:

Descripcion:

Baremacioén: *

Determinar la gestion administrativa en la Biblioteca Municipal
“Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

20 minutos
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”
De 9:00 — 10:00 a.m

Individual

1 =Malo

2 = Regular
3 = Bueno

Numero de dimensiones: 4

Dimension 1: 6 items

Dimension 2: 6 items

Dimension 3: 5 items

Dimension 4: 5 items

1. Nunca

2. Casi nunca

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

Con el uso del software SPSS:

Si las respuestas son altas: valor de la escala * total de items
22 x5=110

Silas respuestas son bajas: valor de la escala * total de items=
22 x 1= 22

Rango = valor maximo — valor minimo=

110-22=89

La constante = Rango entre nimero de niveles = 89/3 = 29.67
Alto <81 -110>

Medio <51 - 80>

Bajo <22 -50 >

*Baremo: Son escalas de valores que se establecen para clasificar los niveles y rangos
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Tabla 2.
Baremacion de la variable de estudio gestién administrativa

No. ESCALA RANGOS - INTERVALO NIVELES
PTJ. RA

ITE MA PTJM MA NG

M MIN X IN X O INTERV BAJO MEDIO ALTO
vi 22 1 5 22 110 89 29.67 22 50.67 51.67 80.33 81.33 110.00
di 6 1 5 6 30 25 8.33 6 13.33 14.33 21.67 22.67 30.00
d2 6 1 5 6 30 25 8.33 6 13.33 14.33 21.67 22.67 30.00
ds 5 1 5 5 25 21 7.00 5 11.00 12.00 18.00 19.00 25.00
d4

5 1 5 5 25 21 7.00 5 11.00 12.00 18.00 19.00 25.00

Fuente: Elaboracion propia.

*Baremo: Son escalas de valores que se establecen para clasificar los niveles y rangos de las
variables y sus dimensiones con la finalidad de viabilizar la elaboracién de tablas y figuras
estadisticas cuando se procesa en el SPSS.

Tabla 3.
Ficha técnica 2: Cuestionario de variable calidad de servicios

Aspectos Detalles
complementarios

Objetivo: Determinar la calidad de servicios en la Biblioteca Municipal
“Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

Autor
Tiempo: 20 minutos
Lugar: Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”
Hora: De 9:00 — 10:00 a.m
Administracioén: Individual
Niveles 1= Malo
2 = Regular
3 = Buen
Dimensiones: Numero de dimensiones: 4
Dimension 1: 6 items
Dimension 2: 6 items
Dimension 3: 5 items
Escalas: 1. Nunca

2. Casi nunca
3. Aveces
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4. Casi siempre

5. Siempre
Descripcion: Con el uso del software SPSS:

Si las respuestas son altas: valor de la escala * total de items

19 x5=95

Si las respuestas son bajas: valor de la escala * total de items=

19x1=19

Rango = valor maximo — valor minimo=

95-19=77

La constante = Rango entre nimero de niveles = 77/3 = 25.67
Baremacion: * Alto <70 — 95>

Medio <44 - 69>

Bajo <19-43>

*Baremo: Son escalas de valores que se establecen para clasificar los niveles y rangos

Tabla 4.
Baremacioén de la variable de estudio calidad de servicios

No. ESCALA RANGOS - INTERVALO NIVELES
PTJ RA
ITE MA PTJ. .MA NG

M MIN X MIN X 0] INTERV BAJO MEDIO ALTO

vi 19 1 5 19 95 77 25.67 19 43.67 44.67 69.33 70.33 95.00
dl 6 1 5 6 30 25 8.33 6 13.33 14.33 21.67 22.67 30.00
d2 6 1 5 6 30 25 8.33 6 13.33 14.33 21.67 22.67 30.00
d3

7 1 5 7 35 29 9.67 7 15.67 16.67 25.33 26.33 35.00

Fuente: Elaboracion propia.

*Baremo: Son escalas de valores que se establecen para clasificar los niveles y rangos de las
variables y sus dimensiones con la finalidad de viabilizar la elaboracién de tablas y figuras
estadisticas cuando se procesa en el SPSS.

3.6.3. Validez y confiabilidad

La fiabilidad y validez fue analizada mediante la informacion recopilada de
02 jueces expertos, docentes de la facultad de Administracién de la Universidad
TELESUP, con especializaciones en temas de administracién, o administracién o

gestion de recursos humanos.
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Validez

La “validacion de los instrumentos de la presente investigacion se realizé en
base al marco tedrico de la categoria de “validez de contenido”, utilizando el
procedimiento de 02 jueces de expertos calificados docentes de la Universidad de
TELESUP con especializaciones en temas de docencia universitaria, quienes
determinaron la adecuacion de los items de los respectivos instrumentos,
obteniendo puntajes de aprobacion de acuerdo a la rubrica y formato de validacion
de los Juicios de Expertos de la Universidad TELESUP

-Fl;?c?(lzgs% de validacion de los instrumentos por juicios de expertos
N° Nombres y apellidos Cargo Resultado
1  Dr. Justiniano Aybar Huamani Asesor Aplicada
2 Dra. Geovana Chirinos Davalos Asesora Aplicada

Fuente: Elaboracion propia.

Confiabilidad

La confiabilidad del cuestionario fue validada en forma independiente a
través del coeficiente de consistencia interna alpha de Cronbach. De acuerdo al
valor obtenido del alpha de Cronbach de ser considerada aceptable entonces se

podra usar este instrumento para el presente trabajo”

La férmula de Alfa de Cronbach:

¥Si2; Sumatoria de varianza de los items

2 K: Numero de items )
K 1 E Si St2 Varianza de la suma de los items
a = K _ 1 - S 2 o : Coeficiente de Alfa de Cronbach
T
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Tabla 6.
Confiabilidad del Alpha de Cronbach del instrumento gestion administrativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada

en elementos

Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
874 871 22

Fuente: Base de datos

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Cronbach si el
si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
Item 1 57,7636 193,169 ,231 ,874
Item 2 58,1091 184,305 ,402 ,871
Item 3 57,4909 184,898 431 ,870
Item 4 57,6182 186,164 ,358 ,872
Item 5 57,7091 177,976 ,556 ,866
Item 6 57,4909 186,983 ,367 ,872
Item 7 57,4909 182,556 ,445 ,869
Item 8 58,2364 184,206 414 ,870
ltem 9 57,4727 184,897 434 ,870
Item 10 57,5636 176,186 ,542 ,866
Item 11 58,1091 180,610 471 ,869
Item 12 57,1273 185,526 ,388 ,871
Item 13 57,5091 190,678 ,308 ,873
Item 14 57,6182 185,908 ,378 ,871
Item 15 57,6182 178,920 ,511 ,867
Item 16 57,5091 179,117 ,534 ,866
Item 17 58,0364 183,877 ,389 ,871
Item 18 58,2182 183,172 432 ,870
Item 19 57,5455 182,664 ,532 ,867
Item 20 57,5818 168,464 142 ,858
Item 21 57,7091 178,269 ,561 ,865
Item 22 58,0182 178,445 ,519 ,867
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Tabla 7.
Confiabilidad del Alpha de Cronbach del instrumento calidad de servicios.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach basada

en elementos

Alfa de Cronbach estandarizados N de elementos
877 ,869 19

Fuente: Base de datos

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacion Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se ha elemento se ha elementos elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

Item 1 49,3818 176,689 ,016 ,883
Item 2 49,7091 160,012 ,506 ,870
Item 3 49,7818 155,696 ,631 ,866
Item 4 49,0545 164,393 412 ,874
Item 5 49,1455 151,771 ,652 ,864
Item 6 49,1091 173,769 ,095 ,883
Item 7 49,1091 164,586 ,360 ,875
Item 8 49,8364 157,382 ,605 ,867
Item 9 49,0909 165,486 ,387 ,874
Item 10 49,1636 152,333 ,639 ,865
Item 11 49,7091 156,390 574 ,868
Item 12 48,6909 164,593 ,379 ,875
Item 13 49,8545 157,954 ,605 ,867
Iltem 14 49,0727 164,922 ,397 ,874
Item 15 49,1455 151,332 ,665 ,864
Item 16 49,8000 156,746 ,598 ,867
Item 17 49,0545 160,808 ,532 ,870
Item 18 49,0000 158,598 ,503 ,870
Item 19 49,6000 157,961 522 ,870

El valor del alpha de Cronbach de 0,874 y 0,877 se considerada aceptable

entonces poder usar este instrumento para el presente trabajo.
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3.7. Meétodos y andlisis de datos

El procesamiento de analisis de informacion se realizd considerando las

siguientes acciones:

- Codificacion

- Tabulacion

- Escalas de medicion

- Analisis e interpretacion de datos
- Estadistica descriptiva

- Estadistica inferencial

El “analisis de datos se realiz6 con el software estadistico SPSS version 24.0
en espafol, el cual se tabul6 y validé previamente el instrumento con el Alpha de
Cronbach, utilizando el tamafio muestral, luego se elaboré las tablas y graficos
correspondientes en la presente investigacién, dando respuesta a los objetivos

planteados”

Asimismo, se utilizé la estadistica rho de Spearman, lo que permitio
determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la

Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

El coeficiente rho de Spearman puede variar de -1.00 a + 1.00, donde:

Tabla 8.

Lectura de la prueba estadistica la correlacion de Rho Spearman.
Valor Lectura
De-09l1a-1 Correlacion muy alta

De-0,71a-0.90
De—-0.41a-0.70
De—-0.21a-0.40
De 0a-0.20

De Oa 0.20

De +0.21 a 0.40
De +0.41a0.70
De + 0,71 a0.90
De+09lal

Correlacion alta

Correlacion moderada
Correlacion baja

Correlacion practicamente nula
Correlacion practicamente nula
Correlacion baja

Correlacion moderada
Correlacion alta

Correlacion muy alta

Fuente: Bisquerra, R. (2004). Metodologia de la Investigacion Educativa. Madrid: Muralla.
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Asimismo, para contrastar las hipotesis se utilizé la prueba Chi-Cuadrado,
esta es una prueba no paramétrica y sirve para probar si dos variables cualitativas

estan relacionadas o son independientes.
Pasos para probar una hipotesis mediante la tabla Chi-Cuadrado:

1) Formular la hipétesis nula (HO): Que es el enunciado que se desea
demostrar.
2) Formular la hipotesis alternante (H1): Representa el planteamiento alterno a

la hipétesis nula.
Formula del Chi cuadrado.
2
2 Z(Oi —§ )

Xe = o

Tabla 9.
Distribucién de probabilidades de la prueba estadistica del Chi cuadrado.

vip] 0001 | 00025 0005 | 0.01 | 0025 | 005 0.1 0.15 0.2 0.25 03 | 035 0.4 045 05
1§ 10878 | snamd 7874 6.6349 B0 ] I NS 20722 L& 13233 e 0.8735 05083 0517 4519
2 ) 138150 | 118827 | 183065 | 8204 73778 53015 46032 e 318 27726 240m 20596 15326 1397 L3883
3 | 16os0 | 13 | 18] | 1L | sy 73147 8254 33170 46418 41083 16648 3281 23462 148 23650
4 | 184662 | 164238 | 18602 | 132767 | 111833 | 84877 7073 6749 53886 33853 434 | 187 L0446 38871 33367
5 | 25147 | 18383 | 167406 | 154663 | 128323 | 110ms | 9363 s1is2 72893 66257 £064 35131 51319 4713 1351
6 § 226575 | 20081 | 18373 | 168119 | 1auapy | 125916 | 106446 | 84461 85581 73408 7231 6.6543 62108 37652 3381
7 | 233 | 2ame | %emy | 1saes3 | 1681 | 10061 | 170 | 107 | oses 20371 §3834 | 7.8¥61 7.2832 63000 €348
8 § 26130 | 7 | rosw | cageee | a3 | 1550 | 13346 | paomn | iiesm | 1e21s9 | ess | soeey 83305 733s 341
9 | answsn | 2saes | 23szess | nessn | 1emacs | 160180 | 1aessy | 1s2sse | 12oen | viassy | esses | wsees | sass 83632 3308
10 § o579 | 271109 | 253881 | 232003 | 20483 | 183070 | 350872 | 143339 | 134409 | 12389 | 17807 | naem | tedvsr | esem 8.348

3.8. Aspectos éticos

En la presente investigacion se respeto la autoria intelectual de todos y cada
una de las fuentes primarias y secundarias, trabajadores y publico lector que hace
uso de la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea del Distrito de Santiago-Cusco,
las encuestas utilizadas han sido elaboradas comprensivas y didacticas para el
recojo de informacion y poder medir la muestra, relacionando con todas las

personas comprometidas en esta investigacion (trabajadores y publico en general).

En las entrevistas para la medicién de la muestra se realizaron con mucha

responsabilidad, precaucion y confianza para no hacer sentir presion y obligacion a
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dar una respuesta afirmativa o negativa, si no la realidad existente de la

investigacion.

En la respectiva recoleccion y analisis de todos los datos durante la
investigacion se tomd en cuenta el profesionalismo, legalidad, confidencialidad y
anonimato de la informacion requerida, respetando a los entrevistados

(trabajadores y publico en general)

Mencionar también que de acuerdo al codigo de ética profesional del Colegio
de Licenciados de Administracion del Perd con Resolucion N° 028-2009-
CLAD/CDN-D, del 14 de octubre de 2019, cuyo Predmbulo dice lo siguiente, son
fines del presente Codigo de Etica, nombrar los principios que nos guie nuestra
actitud, también nuestra Conducta como licenciados en administracién para lograr
altas objetivos en morales, Cientificos y Técnicos, se resalta esta para no
comprometer el honor y la probidad de los licenciados en administracion, también
cuidar la imagen del orden, cabe resaltar la no interpretacién de que este codigo
permite lo que no prohibe o sefiala expresamente, en seguida citaremos alguno

de los postulados mas resaltantes:

Postulado N° I. Aplicacion Universal del codigo, el presente cddigo de Etica
es aplicable a todo licenciado en administracion por solo hecho de ser Licenciado

de Administracion.

Postulado N° II. Independencia de criterio, este punto debemos tener en
cuenta cuando aplicamos cualquier juicio profesional como licenciado en

Administracién debemos someter criterio libre e imparcial.

Postulado N° V. Responsabilidad personal, el licenciado en administracion
siempre debe aceptar con responsabilidad por las actividades prestadas o por los

trabajos realizados bajo su direccion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Estadistica descriptiva
4.1.1. Resultados de las dimensiones y variables calidad de servicios

Tabla 10.
Frecuencia estadistica de la variable gestion administrativa en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 60 36,4
Regular 87 52,7
Bueno 18 10,9
Total 165 100,0
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Figura 1. Gestion administrativa en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019.

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 52.7% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular la gestion administrativa, el 36.4% precisaron como malo y el 10.9%

consideran como bueno.
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Tabla 11.
Frecuencias estadisticas de la dimensién etapa de planificacion en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 57 34,5
Regular 90 54,6
Bueno 18 10,9
Total 165 100,0
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Figura 2. Etapa de planificacion en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019.

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 54.6% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular la etapa de planificacion, el 34.5% precisaron como malo y el 10.9%

consideran como bueno.
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Tabla 12.
Frecuencia estadistica de la dimension etapa de organizacion en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 48 29,1
Regular 87 52,7
Bueno 30 18,2
Total 165 100,0
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Figura 3. etapa de organizacion en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019.

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 52.7% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular la etapa de organizacion, el 29.1% precisaron como malo y el 18.2%

consideran como bueno.
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Tabla 13.
Frecuencia estadistica de la dimension etapa de direccién en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 51 30,9
Regular 90 54,6
Bueno 24 14,5
Total 165 100,0
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Figura 4. Etapa de direccion en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019.

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 54.6% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular la etapa de direccion, el 30.9% precisaron como malo y el 14.5%

consideran como bueno.

66



Tabla 14.
Frecuencia estadistica de la dimension etapa de control en la Biblioteca Municipal
“Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 69 41,8
Regular 69 41.8
Bueno 27 16,4
Total 165 100,0
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Figura 5. etapa de control en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos
Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 41.8% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular la etapa de control, el 41.8% precisaron como malo y el 16.4%

consideran como bueno.
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4.1.2. Resultados de las dimensiones y variable calidad de servicios.

Tabla 15.
Frecuencia estadistica de la variable calidad de servicios en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Frecuencia Porcentaje
Malo 54 32,7
Regular 93 56,4
Bueno 18 10,9
Total 165 100,0
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Figura 6. Calidad de servicios en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,
Santiago-Cusco-2019

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 56.4% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular la calidad de servicios, el 32.7% precisaron como malo y el 10.9%

consideran como bueno.
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Tabla 16.
Frecuencia estadistica de la dimensién servicio de confiabilidad en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

Frecuencia Porcentaje
Malo 48 29,1
Regular 99 60,0
Bueno 18 10,9
Total 165 100,0
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Figura 7. Servicio de confiabilidad en la Biblioteca Municipal “Abel
Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 60% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular el servicio de confiabilidad, el 29.1% precisaron como malo y el 10.9%

consideran como bueno.
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Tabla 17.
Frecuencia estadistica de la dimensioén servicio de sensibilidad en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

Frecuencia Porcentaje
Malo 48 29,1
Regular 81 49,1
Bueno 36 21,8
Total 165 100,0

0.0%

400%

00% 0.0%

10.0%

0%

Mak

g
=

Regular

Figura 8. Servicio de sensibilidad en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,
Santiago-Cusco-2019

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 49.1% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular el servicio de sensibilidad, el 29.1% precisaron como malo y el 21.8%

consideran como bueno.
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Tabla 18.
Frecuencia estadistica de la dimension servicio de empatia en la Biblioteca
Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

Frecuencia Porcentaje
Malo 60 36,4
Regular 69 41.8
Bueno 36 21,8
Total 165 100,0
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Figura 9. Servicio de empatia en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos
Perea”, Santiago-Cusco-2019

Segun la tabla 10 y figura 1, se evidencia que el 41.8% de los usuarios que
acuden a la Biblioteca Municipal Abel Ramos Perea — Santiago - Cusco, consideran
como regular el servicio de empatia, el 36.4% precisaron como malo y el 21.8%

consideran como bueno.
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Prueba de normalidad

Se Utiliz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov (n > 165)
demostrar si la muestra tiene una distribucion normal y asimismo determinar el tipo
de proceso estadistico a utilizar.

Tabla 19.

Prueba de normalidad de la variable y dimensiones para determinar el uso del
procedo estadistico.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.

Etapa de planificacion administrativa ,150 165 ,004
Etapa de organizacion administrativa ,125 165 ,031
Etapa de direccion administrativa ,125 165 ,031
Etapa de control administrativa ,107 165 ,175
Gestion administrativa en la Biblioteca ,133 165 ,017
Municipal

Servicio de confiabilidad ,143 165 ,007
Servicio de sensibilidad ,124 165 ,033
Servicio de empatia ,112 165 ,081
Calidad de servicios en la Biblioteca Municipal ,137 165 ,011

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Se determin6é mediante la prueba de normalidad que las variables de estudio
no cumplen una distribucidbn normal, es decir, que ambas variables son no
paramétricas, concluyendo que el proceso de prueba de hipotesis se realizo
mediante la Rho de Spearman.
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4.2. Contrastacion de las hipotesis segun la correlacion de Rho de

Spearman.
4.2.1. Hipotesis general.

a) Prueba de hipotesis general.

Hi. Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019

Ho. No existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019

b) Nivel de decision

Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipotesis nula)

Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)

c) Estadistico
Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)

d) Célculos

Tabla 20.
Correlacién de Spearman entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

Gestion Calidad de
administrativa servicios en la
en la Biblioteca Biblioteca
Municipal Municipal
Gestion administrativa  Coeficiente de 1,000 ,919"
Rho de en la Biblioteca correlacién
Spearman Municipal Sig. (bilateral) . ,000
N 165 165
Calidad de servicios en  Coeficiente de ,919™ 1,000
la Biblioteca Municipal correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 165 165

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

Se determind estadisticamente una relacion de Rho = 0,919, correlacion
positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho,
concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de manera
significativa, determinando que existe relacion significativa entre la gestidon
administrativa y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos

Perea”, Santiago-Cusco-2019.
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Figura 10. Gréfico de regresion simple de la tendencia de correlacion entre las
variables de estudio de acuerdo a su comportamiento.
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4.2.2. Hipotesis especifica 1.

a) Prueba de hipotesis

Hi. Existe relacion significativa entre la etapa de planificacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de planificacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

b) Nivel de decisién.

Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipotesis nula)

Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
C) Estadistico.

Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)
d) Céalculos.
Tabla 21.

Correlacién de Spearman entre la etapa de planificacion y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Calidad de
Etapa de servicios en la
planificacién Biblioteca
administrativa Municipal
Etapa de planificacion  Coeficiente de 1,000 ,554™
Rho de administrativa correlacién
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 165 165
Calidad de servicios en  Coeficiente de ,554™ 1,000
la Biblioteca Municipal  correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 165 165

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

Se determind estadisticamente una relacion de Rho = 0,554, correlacion
positiva moderada y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazé la Ho,
concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de manera
significativa, determinando que existe relacion significativa entre la etapa de
planificacion y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.
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Figura 11. Gréfico de regresién simple de la tendencia de correlacion entre las
variables de estudio de acuerdo a su comportamiento.
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4.2.3. Hipotesis especifica 2.
a) Prueba de hipotesis

Hi. Existe relacion significativa entre la etapa de organizacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de organizacién y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

b) Nivel de decisién.

Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipotesis nula)

Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
C) Estadistico.

Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)

d) Célculos.

Tabla 22.

Correlacién de Spearman entre la etapa de organizacion y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Calidad de
etapa de servicios en la
organizacion Biblioteca
administrativa Municipal
etapa de organizacion Coeficiente de 1,000 ,932™
Rho de administrativa correlacién
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 165 165
Calidad de servicios en  Coeficiente de ,932™ 1,000
la Biblioteca Municipal  correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 165 165

** La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

Se determind estadisticamente una relacion de Rho = 0,932, correlacion
positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05 se rechazé la Ho,
concluyendo que ambas variables de estudio estan correlacionadas de manera
significativa, determinando que existe relacion significativa entre la etapa de
organizacion y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.
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Figura 12. Gréfico de regresion simple de la tendencia de correlacion entre las
variables de estudio de acuerdo a su comportamiento.
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4.2.4. Hipotesis especifica 3

a) Prueba de hipotesis

Hi. Existe relacion significativa entre la etapa de direccion y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de direccidon y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

b) Nivel de decision.

Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipoétesis nula)

Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
c) Estadistico.

Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)

d) Céalculos.

Tabla 23.

Correlacion de Spearman entre la etapa de direccién y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Calidad de
etapa de servicios en la
direccion Biblioteca

administrativa Municipal
Etapa de direccién Coeficiente de 1,000 , 734"
Rho de administrativa correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 165 165
Calidad de servicios en Coeficiente de 734" 1,000
la Biblioteca Municipal  correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 165 165

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

Se determind estadisticamente una relacion de Rho = 0,734, correlacion
positiva alta y una significancia de p = 0,000< 0.05, se rechazo la Ho, concluyendo
gue ambas variables de estudio estan correlacionadas de manera significativa,
determinando que existe relacion significativa entre la etapa de direccion y la
calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.
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Figura 13. Gréfico de regresion simple de la tendencia de correlacion entre las
variables de estudio de acuerdo a su comportamiento.
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4.2.5. Hipotesis especifica 4

a) Prueba de hipotesis

Hi.  Existe relacion significativa entre la etapa de control y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de control y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
20109.

b) Nivel de decision.

Sig. > 0.05; Significancia negativa (Hipétesis nula)

Sig. < 0.05; Significancia positiva (Hipétesis nula)
c) Estadistico.

Proceso no paramétrico (Rho de Spearman)

d) Céalculos.

Tabla 24.

Correlacion de Spearman entre la etapa de control y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Calidad de
etapa de servicios en la
control Biblioteca
administrativa Municipal
etapa de control Coeficiente de 1,000 877"
Rho de administrativa correlacion
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 165 165
Calidad de servicios en  Coeficiente de 877" 1,000
la Biblioteca Municipal  correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 165 165

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion

Se determind estadisticamente una relacion de Rho = 0,877, correlacion
positiva alta y una significancia de p = 0,000< 0.05, se rechazo la Ho, concluyendo
que ambas variables de estudio estan correlacionadas de manera significativa,
determinando que existe relacion significativa entre la etapa de control y la calidad

de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.
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Figura 14. Gréfico de regresion simple de la tendencia de correlacion entre las
variables de estudio de acuerdo a su comportamiento.

4.3. Contrastacion de las hip6tesis segun el Chi Cuadrado.

El estadistico apropiado para la contratacion de las hipotesis es el Chi
cuadrado, pues los datos se encuentran medidos en una escala nhominal y mas del
20% de las frecuencias esperadas de cada tabla son menores a cinco por lo que
las celdas de la tabla con frecuencias observadas se combinan, formando
posteriormente una tabla 2x2. Es decir, 2 filas y 2 columnas, considerando los

niveles de probabilidad de valores y grado de libertad (nivel de significancia p< 0,05)
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4.3.1. Hipotesis general.

Hi. Existe relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Ho. No existe relacidn significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Tabla 25.
Tabla de contingencia entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Gestion administrativa en la Calidad de servicios en la Biblioteca Total
Biblioteca Municipal Municipal
Malo Regular Bueno

f 48 12 0 60
Malo % 29,1% 7,3% 0,0% 36,4%
f 6 75 6 87
Regular % 3,6% 45,5% 3,6% 52,7%
f 0 6 12 18
Bueno % 0,0% 3,6% 7,3% 10,9%
f 54 93 18 165
Total % 32,7% 56,4% 10,9% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintoética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 153,2412 4 ,000
Razdn de verosimilitudes 137,629 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 98,164 1 ,000
N de casos validos 165

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
1,96.

Decisién estadistica: Rechazar hipétesis nula (Ho) si el valor calculado es de y*

es mayor o igual a 3.8416. Datos que 153.241 > 3.8416, se rechaza Ho.
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Conclusion: De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos, se evidencia un
nivel de significancia de ,000 menor que p < 0,05, es decir se rechazd la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, dicha hipotesis ha sido probado mediante la
Prueba No Paramétrica usando el software SPSS versién 24, para lo cual se
adjunta las evidencias del caso conformado por la tabla de contingencia y el
resultado de la prueba estadistica de Chi Cuadrado, concluyendo que existe la
relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.
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4.3.2. Hipotesis especifica 1

Hi. Existe relacion significativa entre la etapa de planificacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de planificacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
20109.

Tabla 26.
Tabla de contingencia entre la etapa de planificacion y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Etapa de planificacion Calidad de servicios en la Biblioteca Total
administrativo Municipal
Malo Regular Bueno

f 27 30 0 57

Malo % 16,4% 18,2% 0,0% 34,5%
f 27 51 12 90

Regular % 16,4% 30,9% 7,3% 54,5%
f 0 12 6 18

Bueno % 0,0% 7,3% 3,6% 10,9%
f 54 93 18 165

Total % 32,7% 56,4% 10,9% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 25,3102 4 ,000
Razdn de verosimilitudes 33,953 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 23,312 1 ,000
N de casos vélidos 165

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
1,96.

Decision estadistica: Rechazar hipétesis nula (Ho) si el valor calculado es de x°

es mayor o igual a 3.8416. Datos que 25.310 > 3.8416, se rechaza Ho.
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Conclusion: De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos, se evidencia un
nivel de significancia de ,000 menor que p < 0,05, es decir se rechazé la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, dicha hipotesis ha sido probado mediante la
Prueba No Paramétrica usando el software SPSS versién 24, para lo cual se
adjunta las evidencias del caso conformado por la tabla de contingencia y el
resultado de la prueba estadistica de Chi Cuadrado, concluyendo que existe
relacion significativa entre la etapa de planificacion y la calidad de servicio en la

Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.
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4.3.3. Hipotesis especifica 2

Hi. Existe relacion significativa entre la etapa de organizacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de organizacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
2019.

Tabla 27.
Tabla de contingencia entre la etapa de organizacion y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Etapa de organizacién Calidad de servicios en la Biblioteca Total
administrativo Municipal
Malo Regular Bueno

f 42 6 0 48

Malo % 25,5% 3,6% 0,0% 29,1%
f 12 72 3 87

Regular % 7,3% 43,6% 1,8% 52,7%
f 0 15 15 30

Bueno % 0,0% 9,1% 9,1% 18,2%
f 54 93 18 165

Total % 32,7% 56,4% 10,9% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 142,4022 4 ,000
Razdn de verosimilitudes 134,277 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 94,711 1 ,000
N de casos vélidos 165

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
3,27.

Decision estadistica: Rechazar hipétesis nula (Ho) si el valor calculado es de x°

es mayor o igual a 3.8416. Datos que 142.402 > 3.8416, se rechaza Ho.
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Conclusion: De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos, se evidencia un
nivel de significancia de ,000 menor que p < 0,05, es decir se rechazé la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, dicha hipotesis ha sido probado mediante la
Prueba No Paramétrica usando el software SPSS version 24, para lo cual se
adjunta las evidencias del caso conformado por la tabla de contingencia N° 13 y el
resultado de la prueba estadistica de Chi Cuadrado, concluyendo que existe
relacion entre el proceso de organizacion y la calidad de servicio en la Biblioteca

Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.
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4.3.4. Hipotesis especifica 3

Hi. Existe relacion significativa entre la etapa de direccion y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de direccion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-
20109.

Tabla 28.
Tabla de contingencia entre la etapa de direccion y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Etapa de direccion Calidad de servicios en la Biblioteca Total
administrativa Municipal
Malo Regular Bueno

f 39 12 0 51

Malo % 23,6% 7,3% 0,0% 30,9%
f 15 72 3 90

Regular % 9,1% 43,6% 1,8% 54,5%
f 0 9 15 24

Bueno % 0,0% 5,5% 9,1% 14,5%
f 54 93 18 165

Total % 32,7% 56,4% 10,9% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintética (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 133,8112 4 ,000
Razon de verosimilitudes 113,337 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 83,838 1 ,000
N de casos vélidos 165

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es
2,62.

Decision estadistica: Rechazar hipétesis nula (Ho) si el valor calculado es de x°

es mayor o igual a 3.8416. Datos que 133.811 > 3.8416, se rechaza Ho.
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Conclusion: De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos, se evidencia un
nivel de significancia de ,000 menor que p < 0,05, es decir se rechazd la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, dicha hipotesis ha sido probado mediante la
Prueba No Paramétrica usando el software SPSS version 24, para lo cual se
adjunta las evidencias del caso conformado por la tabla de contingencia y el
resultado de la prueba estadistica de Chi Cuadrado, concluyendo que existe
relacion significativa la etapa de direccion y la calidad de servicio en la Biblioteca

Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.
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4.3.5. Hipotesis especifica 4

Hi. Existe relacion significativa entre la etapa de control y la calidad de servicio

en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Ho. No existe relacion significativa entre la etapa de control y la calidad de

servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-

2019.

Tabla 29.

Tabla de contingencia entre la etapa de control y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Etapa de control Calidad de servicios en la Biblioteca Total
administrativa Municipal
Malo Regular Bueno

f 51 18 0 69

Malo % 30,9% 10,9% 0,0% 41,8%
f 3 63 3 69

Regular % 1,8% 38,2% 1,8% 41,8%
f 0 12 15 27

Bueno % 0,0% 7,3% 9,1% 16,4%
f 54 93 18 165

Total % 32,7% 56,4% 10,9% 100,0%

Pruebas de chi-cuadrado

Valor gl Sig. asintotica (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 148,0122 4 ,000
Razén de verosimilitudes 141,643 4 ,000
Asociacion lineal por lineal 96,813 1 ,000
N de casos validos 165

a. 1 casillas (11,1%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es

2,95,

Decisién estadistica: Rechazar hipétesis nula (Ho) si el valor calculado es de y*

es mayor o igual a 3.8416. Datos que 148.012 > 3.8416, se rechaza Ho.
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Conclusion: De acuerdo a los resultados estadisticos obtenidos, se evidencia un
nivel de significancia de ,000 menor que p < 0,05, es decir se rechazé la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna, dicha hipotesis ha sido probado mediante la
Prueba No Paramétrica usando el software SPSS version 24, para lo cual se
adjunta las evidencias del caso conformado por la tabla de contingencia y el
resultado de la prueba estadistica de Chi Cuadrado, concluyendo que existe
relacion significativa entre la etapa de control y la calidad de servicio en la Biblioteca

Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019.
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V. DISCUSIONES

Los resultados estadisticos obtenidos generan una serie de observaciones y
analisis sobre las variables de estudio, para poder realizar los procedimientos
estadisticos se obtuvo una significancia de 0.853 para la variable gestion
administrativa y 0.874 para la variable proyectos de inversion publica de acuerdo al
alpha de Cronbach, proceso considerable de acuerdo a los niveles de fiabilidad,
teniendo como tamafio muestral de 55 trabajadores y funcionarios de la
Municipalidad distrital de Santiago, Cusco, quienes fueron parte del proceso de la
investigacion cientifica de acuerdo a la variable y dimensiones de estudio a fin de
presentar datos fiables y confiables de acuerdo a los procedimientos, técnicas y

meétodos considerandos durante el proceso de la investigacion cientifica.

De acuerdo a los resultados obtenidos, frente a la hipétesis general, segun
la prueba de correlacion de Spearman que existe relacion significativa entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel
Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019, con una relacion de Rho = 0,919, correlacion
positiva muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho,
asimismo de acuerdo a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un valor de 153.241
> 3.8416, de acuerdo a la probabilidad del valor y grado de libertad, lo cual se
rechazo la Ho y se acept6 la Hi (p < 0.000 menor que p < 0.05). Algo semejante
ocurre con la investigacion de Tipian Escobar, (2017). En su tesis titulada “Gestidn
Administrativa y la Calidad de Servicio a usuarios de la Direccion General de
proteccion de Datos Personales del MINJUS 20177, Universidad Cesar Vallejo,
Lima-Per, el cual llegd a los siguientes resultados: ElI nivel de gestién
administrativa se relaciona positiva y significativamente con la calidad de servicio a
usuarios. Existe relacion positiva y significativa entre el nivel de planear y la calidad
de servicio a usuarios. La conclusion a la que se llegd que, si existe una relacion
positiva y significativa entre las dos variables y con los estudios realizados se logré
eficiencia en la calidad de atencion al ciudadano o usuario, con confianza, rapida y
amable, de la misma manera en la gestiébn administrativa se logré que el personal
trabajador de la Institucién sea capacitado y se integren brindando una mejor

atencion al publico en general satisfactoriamente.
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Frente a la hipotesis especifica 1. Se determind segun la prueba de
correlacion de Spearman que existe relacion significativa entre la etapa de
planificacion y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,
Santiago-Cusco-2019, con una relacion de Rho = 0,554, correlacion positiva
moderada y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho, asimismo de
acuerdo a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un valor de 25.310 > 3.8416, de
acuerdo a la probabilidad del valor y grado de libertad, lo cual se rechazé la Ho y
se acepto la Hi (p < 0.000 menor que p < 0.05).Asi mismo, vemos en su tesis de
Ocampo Guerrero, y Valencia Concha (2016). en su Tesis titulada “Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicio al Usuario en la Red Asistencial. Es Salud
Tumbes-2016”, el cual concluye que, si existe relacion directa moderada desde la
perspectiva del trabajador o personal de dicha Red Asistencial, el personal de la
Institucién tiene que recibir capacitaciones para brindar calidad de servicio al
publico usuario que acude cada dia y de esa forma promover politicas de optima

atencion y servicio.

De acuerdo a la hipotesis especifica 2. Se determin6 segun la prueba de
correlacion de Spearman que existe relacion significativa entre la etapa de
organizacion y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,
Santiago-Cusco-2019, con una relacion de Rho = 0,932, correlacion positiva muy
alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho, asimismo de acuerdo
a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un valor de 142.402 > 3.8416, de acuerdo
a la probabilidad del valor y grado de libertad, lo cual se rechaz6 la Ho y se acept6
la Hi (p < 0.000 menor que p < 0.05). Asi mismo, Esquivel Chafii, y Huamani Quispe
(2016) en su Tesis titulada “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio educativo
en las instituciones educativas privadas del nivel inicial del Distrito de San
Sebastian - Cusco 2015” Universidad Andina del Cusco-Peru. Concluye que los
resultados de los encuestados demuestran tener una muy buena gestion
administrativa y calidad de servicio, confirmando que si existe una relacion
significativa entre la gestibn administrativa y la calidad de servicio en las
instituciones educativas privadas del nivel inicial del Distrito de San Sebastian de la
Region Cusco en el afio 2015, de igual forma se incide y se afirma que cuando se
mejora la gestidbn administrativa mejora también la calidad de servicio en todas sus

dimensiones y siempre irdn de la mano.
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De acuerdo a la hipotesis especifica 3. Se determin6 segun la prueba de
correlacion de Spearman que existe relacion significativa entre la etapa de direccion
y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019, con una relacion de Rho = 0,734, correlacion positiva alta y una
significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazo la Ho, asimismo de acuerdo a la
prueba del Chi cuadrado se evidencia un valor de 133.811 > 3.8416, de acuerdo a
la probabilidad del valor y grado de libertad, lo cual se rechazé la Ho y se acepto
la Hi (p < 0.000 menor que p < 0.05). Asi también Pefia Santillan (2018) en su tesis
titulado “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio del usuario en la
Municipalidad Distrital de San Marcos 2018”, Universidad Cesar Vallejo Huari-
Ancash, concluyd que, si existe una relacién positiva alta y significativa entre
gestiébn administrativa y calidad de servicio al usuario de la Municipalidad Distrital
de San Marcos, Huari, Ancash en el afio 2016. Para ello obtuvo un p-valor <0,05 y
Rho de Spearman igual a 0,805., la gestion administrativa va de la mano con la
calidad de servicio y asi quedan satisfechos el publico en general a quienes se les
presta servicios tomando en cuenta que la Institucion se debe a dicho publico.

De acuerdo a la hipétesis especifica 4. Se determin6 segun la prueba de
correlacion de Spearman que existe relacion significativa entre la etapa de control
y la calidad de servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019, con una relacién de Rho = 0,877, correlacion positiva alta y una
significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho, asimismo de acuerdo a la
prueba del Chi cuadrado se evidencia un valor de 148.012 > 3.8416, de acuerdo a
la probabilidad del valor y grado de libertad, lo cual se rechazé la Ho y se acept6
la Hi (p < 0.000 menor que p < 0.05). Del mismo modo, en su tesis Toral Tinitna y
Zeta (2016) en su tesis titulado “Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en el
Area juridica, social y administrativa de la Universidad Nacional de Loja”
Universidad Nacional de Loja-Ecuador. Concluye que la gestién administrativa se
encuentra significativamente relacionada con la calidad de servicio, es decir que
cuando las cuatro etapas de planificacién, organizacion, direccion y control mejoran
y son optimos, también la calidad de servicio mejora y eleva la satisfaccion de todo
el publico en general y ello se vera traducido en capacidad de una positiva
respuesta, empatia, fiabilidad y tangibilidad del servicio. Resaltamos que en dicha

investigacion también se afirma que acorde a los resultados que se obtuvieron se
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demostré que los procesos de control y direccion son los que mas influyen en la

calidad de servicio.
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VI.  CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos, se llegaron a las siguientes

conclusiones:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Se determind segun la prueba de correlacion de Spearman que existe
relacion significativa entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019, con una relacion de Rho = 0,919, correlacion positiva
muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho,
asimismo de acuerdo a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un
valor de 153.241 > 3.8416, de acuerdo a la probabilidad del valor y
grado de libertad, lo cual se rechaz6 la Ho y se acept6 la Hi (p < 0.000
menor que p < 0.05).

Se determiné segun la prueba de correlacion de Spearman que existe
relacion significativa entre la etapa de planificacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019, con una relacion de Rho = 0,554, correlacion positiva
moderada y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechazo la Ho,
asimismo de acuerdo a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un
valor de 25.310 > 3.8416, de acuerdo a la probabilidad del valor y
grado de libertad, lo cual se rechaz6 la Ho y se aceptd la Hi (p < 0.000

menor que p < 0.05).

Se determind segun la prueba de correlacién de Spearman que existe
relacion significativa entre la etapa de organizacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco-2019, con una relacion de Rho = 0,932, correlacién positiva
muy alta y una significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho,
asimismo de acuerdo a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un
valor de 142.402 > 3.8416, de acuerdo a la probabilidad del valor y
grado de libertad, lo cual se rechazé la Ho y se acepté la Hi (p < 0.000
menor que p < 0.05).
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Cuarta:

Quinta:

Se determin6 segun la prueba de correlacion de Spearman que existe
relacion significativa entre la etapa de direccion y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019,
con una relacion de Rho = 0,734, correlacion positiva alta y una
significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho, asimismo de
acuerdo a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un valor de
133.811 > 3.8416, de acuerdo a la probabilidad del valor y grado de
libertad, lo cual se rechazo la Ho y se acept6 la Hi (p < 0.000 menor
que p < 0.05).

Se determind segun la prueba de correlacion de Spearman que existe
relacion significativa entre la etapa de control y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019,
con una relacion de Rho = 0,877, correlacién positiva alta y una
significancia de p = 0,000 < 0.05, se rechaz6 la Ho, asimismo de
acuerdo a la prueba del Chi cuadrado se evidencia un valor de
148.012 > 3.8416, de acuerdo a la probabilidad del valor y grado de
libertad, lo cual se rechaz6 la Ho y se acept6 la Hi (p < 0.000 menor

que p < 0.05).
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Vil. RECOMENDACIONES

De acuerdo a las conclusiones obtenidas en la presente investigacion de la

tesis Gestion administrativa y su relacion con la calidad de servicio en la Biblioteca

Municipal “Abel Ramos Perea” del Distrito de Santiago- Cusco se recomienda lo

siguiente:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Recomendamos desarrollar una gestion administrativa que permita
planificar, organizar, direccionar y controlar el plan operacional e
institucional de la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-
Cusco, considerando la vision, mision, objetivos y metas establecidas,
buscando la participacion de los trabajadores para poder desarrollar
en forma conjunta y conocer las debilidades y amenazas, a fin de
fortalecer y proponer una planificacion que mejore la imagen
institucional y el desempefio de los trabajadores de forma

satisfactoria.

Sugerimos al personal administrativo de la Biblioteca Municipal “Abel
Ramos Perea”, Santiago-Cusco, que se desarrolle un sistema de
informacion para alcanzar una gestidon administrativa orientada a
resultados, lo que impactaria en un mejor servicio de calidad hacia los
usuarios. Para ello, se sugiere que solicite mayor presupuesto y el

apoyo técnico en la organizacion.

Sugerimos al personal administrativo de la Biblioteca Municipal “Abel
Ramos Perea”, Santiago-Cusco, diseflar una estructura
organizacional de acuerdo a la capacidad de funciones vy
profesionalismo, asimismo que los trabajadores puedan conocer y
colaborar de forma conjunta en la elaboracion de normas funcionales,
considerando que la coordinacion entre areas, lo que permitira lograr
y comprobar las actividades y alcanzar los objetivos planeados,
agrupar las actividades en una estructura légica, instruir a los
trabajadores para que realicen los cargos y tareas, conceder los

recursos necesarios y coordinar los esfuerzos.
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Cuarta:

Recomendamos al personal administrativo de la biblioteca realizar de
manera constante capacitaciones al personal que brinda el servicio, a
fin de mostrar conocimiento adquirido y asi poder brindar un servicio
con eficiencia y eficacia a los usuarios que acuden a la biblioteca,
asimismo crear boletines de preguntas de manera frecuente sobre el
nivel de guia u orientacion que reciben los usuarios en cuanto a la

confiabilidad, sensibilidad y el servicio de empatia.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Formulacién de Problemas

Objetivos de la Investigacién

Hipétesis de la Investigaciéon

Variables de la Investigacién

Metodologia

Problema general
¢Qué

administrativa y la calidad de servicio en la

relacion existe entre la gestion
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019?

Problemas especificos

¢Cudl es la relacion que existe entre la
etapa de planificacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel

Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019?

¢Cudl es la relacion que existe entre la
etapa de organizacion y la calidad de
servicio en la Biblioteca Municipal “Abel

Ramos Perea”, Santiago-Cusco-20197?

¢Cual es la relacién que existe entre la
etapa de direccion y la calidad de servicio en
la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,
Santiago-Cusco-2019?

¢Cudl es la relacion que existe entre la
etapa de control y la calidad de servicio en
la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019?

Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019

Objetivos especificos

Determinar la relaciéon que existe entre la
etapa de planificacién y la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos

Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Determinar la relaciéon que existe entre la
etapa de organizaciény la calidad de servicio
en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos

Perea”, Santiago-Cusco-2019.

Determinar la relacién que existe entre la
etapa de direccién y la calidad de servicio en
la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.

Determinar la relaciéon que existe entre la
etapa de control y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.

Hipétesis general

Existe relacion significativa entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.

Hipétesis especificas

Existe relacion significativa entre la etapa de
planificacién y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.

Existe relacion significativa entre la etapa de
organizacion y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.

Existe relacion significativa entre la etapa de
direccion y la calidad de servicio en la
Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”,

Santiago-Cusco-2019.

Existe relacion significativa entre la etapa de
control y la calidad de servicio en la Biblioteca
Municipal “Abel
Cusco-2019.

Ramos Perea”, Santiago-

Variable 1

Gestiéon administrativa

Dimensiones

Etapa de planificacion
Etapa de organizacion
Etapa de direccion

Etapa de control

Variable 2

Calidad de servicios

Dimensiones
Servicio de confiabilidad
Servicio de sensibilidad

Servicio de empatia

Tipo.

Bésica

Nivel.
Descriptivo

Correlacional

Método

Cuantitativo: Hipotético deductivo

Disefio
No experimental, transversal,

correlacional

Poblacién.
300 usuarios que hacen uso del servicio
de la Biblioteca municipal Abel Ramos

Perea del Distrito de Santiago-Cusco

Muestra:
Probabilistico de tipo aleatoria: 165

usuarios

Andlisis estadistico
Alfa de cronbach
Estadistica descriptiva
Prueba de normalidad

Estadistica inferencial
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Variables Dimensiones Indicadores Iltems Escalas y valores
En la Biblioteca Municipal se establece un plan para una buena
atencion al usuario
Planificacion Determinar Se determina un plan operativo de gestién en la biblioteca Municipal Nunca 1
Es determinante realizar una capacitacion al personal que labora en la | Casi nunca 2
Biblioteca A veces 3
Se coordina entre las Autoridades del Distrito para fomentar una | Casi siempre 4
cultura de lectura Siempre 5
Coordinar Se realiza coordinaciones de gestion para buena implementacién de la
Biblioteca Malo (22 — 50)
La Institucion coordina programas de capacitacion al personal | Regular (51 —80)
_ o administrativo, asimismo se coordina entre las Autoridades del Distrito | Bueno (81 —110)
Gestion administrativa (Municipalidad, Policia Nacional, Sub prefectura e Instituciones
Educativas para fomentar una cultura de lectura Malo (6 — 13)
Se cumple con los planes de trabajo en la Biblioteca Municipal Regular (14 —21)
El personal esta dispuesto a ejecutar las acciones necesarias para una Bueno (22 - 30)
Ejecutar Optima organizacion
Organizacion El desempefio del trabajador de la Biblioteca es optima Malo (6 — 13)
Se ordena el plan de cambio para la atencién en la Biblioteca Municipal Regular (14 - 21)
Ordenar La clasificacion y ordenamiento de la bibliografia es de facil acceso de Bueno (22 - 30)
los usuarios
La reglamentacion interna es favorable para la buena atencion al
usuario
La administracién de la Biblioteca cumple con los horarios establecidos 'I\?A:é%fasr (11211 18)
Liderar Se observa cortesia y buena atencion al publico general en la Bueno (19 — 25)
biblioteca
_ B Se difecciona alos usua_rios al uso adecuado de la b?blioteca _ Malo (5 — 11)
Direccion Considera usted gue es importante la lectura en su vida profesional Regular (12 — 18)
Alentar Usted demuestra compromiso para alentar y motivar al publico que | Byeno (19 — 25)
concurre a la Biblioteca
El usuario evalla la atencion del personal administrativo
Evaluar El jefe de la Biblioteca realiza visitas inopinadas para el control
Control La bibliografia presenta normas de buen uso de la sala de lectura
El jefe monitorea la necesidad de libros actualizados
Monitorear Distingue usted el buen trato en la biblioteca Municipal
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Variables Dimensiones Indicadores ltems Escalas y valores
La atencion le da confianza a usted al hacer uso del
servicio Nunca 1
Fiabilidad Los trabajadores le transmiten confiabilidad al hacer uso | Casi nunca 2
Servicio de de la Biblioteca A veces 3
confiabilidad Encuentra confianza al concurrir a la Biblioteca Casi siempre 4
Como se siente al recibir el trato del personal de la | Siempre S)
Biblioteca
Validez El personal que le atiende en la Biblioteca demuestra | Malo (19 —43)
profesionalismo y buen trato Regular (44 — 69)
Calidad de servicios Hay criterio para desempedar el trabajo en la Biblioteca | Bueno (70 — 95)
Los trabajadores se muestran atentos con los usuarios
Los trabajadores cumplen con valores humanos Malo (6 — 13)
Asistencia El personal de la Biblioteca soluciona inquietudes y dudas | Regular (14 - 21)
Servicio de respecto a la Bibliografia Bueno (22 — 30)
sensibilidad Usted percibe que le muestran atencién a la hora de hacer
uso de la Biblioteca Malo (10 — 22)
Atencion El personal administrativo demuestra profesionalismo en Regular (23 — 36)
su trabajo Bueno (37 — 50)
Recibe orientacién para el mejor desempefio y atencién Malo (7 — 15)
Percibe buen trato con el personal de la Biblioteca Regular (16 — 25)
Siente apoyo con la busqueda de informacion Bueno (26 — 35)
Afinidad Cree que existe empatia entre usted y el personal de la
Biblioteca
Servicio de Le gusta frecuentar la Biblioteca
empatia La biblioteca es acogedora para fomentar la lectura
Agrado La Biblioteca satisface sus necesidades culturales y

profesionales

El personal ofrece una atencion personalidad a sus
usuarios
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Anexo 3: Instrumento

principal obtener informacion sobre la gestion administrativa en la Biblioteca

CUESTIONARIO SOBRE GESTION ADMINISTRATIVA

Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

solo recuadro, teniendo en cuenta la siguiente escala de calificaciones:

Escala de Likert.

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

O wWNE

DIMENSION 1: PLANIFICACION

El cuestionario que a continuacion se presenta es tiene como objetivo

Lea con atencion y conteste a las preguntas marcando con una “X” en un

N ITEMS Valoracion
2 |3 |4
1 En la Biblioteca Municipal se establece un plan para una
buena atencién al usuario
5 Se determina un plan operativo de gestion en la biblioteca
Municipal
3 Es determinante realizar una capacitacion al personal que
labora en la Biblioteca
4 Se coordina entre las Autoridades del Distrito para fomentar
una cultura de lectura
Se realiza coordinaciones de gestibn para buena
> implementacion de la Biblioteca
La Institucién coordina programas de capacitacion al personal
6 administrativo, asimismo se coordina entre las Autoridades del
Distrito (Municipalidad, Policia Nacional, Sub prefectura e
Instituciones Educativas para fomentar una cultura de lectura
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DIMENSION 2: ORGANIZACION

ITEMS 1 (2 |3

7 Se cumple con los planes de trabajo en la Biblioteca Municipal

El personal esta dispuesto a ejecutar las acciones necesarias
para una Optima organizacion

9 El desempenfio del trabajador de la Biblioteca es optima

Se ordena el plan de cambio para la atencién en la Biblioteca

10 -
Municipal

1 La clasificacién y ordenamiento de la bibliografia es de facil
acceso de los usuarios

12 La reglamentacion interna es favorable para la buena atencién

al usuario

DIMENSION 3: DIRECCION

ITEMS 1 12 |3
13 La administracién de la Biblioteca cumple con los horarios
establecidos
14 Se observa cortesia y buena atencién al pablico general en la

biblioteca

15 | Se direcciona a los usuarios al uso adecuado de la biblioteca

Considera usted que es importante la lectura en su vida
profesional

16

Usted demuestra compromiso para alentar y motivar al publico
que concurre a la Biblioteca

17

DIMENSION 4: CONTROL

ITEMS 112 |3

18 | El usuario evalla la atencion del personal administrativo

19 | Eljefe de la Biblioteca realiza visitas inopinadas para el control

La bibliografia presenta normas de buen uso de la sala de

20
lectura

21 | Eljefe monitorea la necesidad de libros actualizados

22 | Distingue usted el buen trato en la biblioteca Municipal

GRACIAS POR SU COLABORACION...
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIOS

El cuestionario que a continuacion se presenta es tiene como objetivo
principal obtener informacién sobre la calidad de servicios en la Biblioteca

Municipal “Abel Ramos Perea”, Santiago-Cusco-2019

Lea con atencién y conteste a las preguntas marcando con una “X” en un

solo recuadro, teniendo en cuenta la siguiente escala de calificaciones:

Escala de Likert.

Nunca

Casi nunca
A veces

Casi siempre
Siempre

b wNPEF

DIMENSION 1: CONFIABILIDAD

Valoracion
112 |3 |4 |5

N° ITEMS

1 La atencion le da confianza a usted al hacer uso del servicio

Los trabajadores le transmiten confiabilidad al hacer uso de la

Biblioteca

3 Encuentra confianza al concurrir a la Biblioteca

Como se siente al recibir el trato del personal de la Biblioteca

El personal que le atiende en la Biblioteca demuestra profesionalismo

y buen trato

6 Hay criterio para desempefiar el trabajo en la Biblioteca

DIMENSION 2: SENSIBILIDAD

ITEMS 1 2 3 4 5
7 Los trabajadores se muestran atentos con los usuarios

Los trabajadores cumplen con valores humanos

El personal de la Biblioteca soluciona inquietudes y dudas respecto a

la Bibliografia

Usted percibe que le muestran atencion a la hora de hacer uso de la

1
0 Biblioteca

11 | El personal administrativo demuestra profesionalismo en su trabajo

12 | Recibe orientacién para el mejor desempefio y atencién
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DIMENSION 3: EMPATIA

ITEMS 112 |3

13 | Percibe buen trato con el personal de la Biblioteca
14 | Siente apoyo con la busqueda de informacién

Cree que existe empatia entre usted y el personal de la
15 Biblioteca
16 | Le gusta frecuentar la Biblioteca
17 | La biblioteca es acogedora para fomentar la lectura

La Biblioteca satisface sus necesidades culturales vy
18 profesionales
19 El personal ofrece una atencién personalidad a sus

usuarios

GRACIAS POR SU COLABORACION...
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Anexo 4: Validaciéon de instrumentos

MWD
S '

~ v,
-\ [
-

) CARTA DE PRESENTACION

' Dr. (a): Giovanna Chirinos Castelu

Presente
Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Es gralo comunicame con usted para saludarlo (a) y asi mismo, hacer de su conocimiento que
siendo estudiante del programa de Taller de tesis para Licenciamiento en Administracion aula
303 de la sede de 28 de Julio; requiero validar los instrumentos con los cuales recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar la investigacion y con la cual optaré ser Licenciado
en Administracion.

E| titulo del proyecto de investigacion es: Gestion Administrativa y su Relacion con la Calidad
de Servicio en la Biblioteca Municipal “Abel Ramos Perea”, Distrito de Santiago- Cusco
2019 y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir @ usted, ante su

experiencia en el tema.
El expediente de validacion, que hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Matriz de operacionalizacion desarrollada de las variables.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mi sentimiento de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

A

Bachiler Yovana Andrade Bellido
DNI. 40372858
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QNG

BT
CARTA DE PRESENTACION

s 2
JITS

Dr. (a): Justiniano Aybar Huamani

Presente
asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Esgabmmiwmmmt&mm(a)yasimm.mdewmmoqw
mmwmarmmmmwmmmmw aula
mdetasededeZBdeJUio:mquiemvdidarbshsmwmsombsmmmh
mmmmmmmumwymhwamwmm

en Administracion.

El titulo del proyecto de investigacion es: GuﬁanninbtnﬂvawaebcibnconhCalm
ammummmmnkwd'mmmm'.m«wwm
msysmmdmmmhammmmammmm
aplicar Mimem.mmmmmmmam.mw

Elexpedemdevaidadon.thagouga contiene:
- Carta de presentacion.

- m&mmmmmnm.
. Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

nisenﬁnientodempetoyoomideermedespidodeusted.msinam
agndeoeﬂepotlaawndénquedbpenseahprm.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

.‘* .'\J. b’-
“VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA” z U :
I,' Iy g\\.
DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® | Sugerencias
N° "DIMENSION 1: PLANEAR Si No Si | No Si No
1 En la Biblioteca Municipal se establece un plan para una buena atencion al / -
usuario
2 | Se determina un plan operativo de gestién en la biblioteca Municipal Z - -
3 Es determinante realizar una capacitacion al personal que labora en la - .
Biblioteca /
4 Se coordina entre las Autoridades del Distrito para fomentar una cultura de P
lectura -
5 Se realiza coordinaciones de gestion para buena implementacion de la y
Biblioteca -
6 La Institucién coordina programas de capacitacion al personal administrativo
Se coordina entre las Autoridades del! Distrito (Municipalidad, Policia ¥
Nacional, Sub prefectura e Instituciones Educalivas para fomentar una 4
cultura de lectura
DIMENSION 2: ORGANIZAR Si No Si | No Si No
7 Se cumple con los planes de trabajo en la Biblioteca Municipal 7 ~ »”
8 El personal esta dispuesto a ejecutar las acciones necesarias para una
optima organizacién - & -
9 El desempeiio del trabajador de la Biblioteca es optima - ~ -
10 | Se ordena el plan de cambio para la atencién en la Biblioteca Municipal 7 - ~
11 | la clasificacién y ordenamiento de la bibliografia es de facil acceso de los
usuarios < dl
12 | La reglamentacion interna es favorable para la buena atencién al usuario 7 7 7~
DIMENSION 3 .-DIRIGIR Si No Si_ | No Si No
13 | La administracion de la Biblioteca cumple con los horarios establecidos e 7’ ’
14 | Se observa cortesia y buena atencion al piblico general en la biblioteca - - ~
15 | Se direcciona a los usuarios al uso adecuado de la biblioteca - P -
16 | Considera usted que es importante la lectura en su vida profesional > 7 -~
17 | Usted demuestra compromiso para alentar y motivar al publico que concurre ) s
a la Biblioteca i’ 4




DIMENSION 4.- CONTROL 7

7z -
18 | El usuario eval(a la atencién del personal administrativo - - -
19 | El jefe de la Biblioteca realiza visitas inopinadas para el control - - o
20 | La bibliografia presenta normas de buen uso de la sala de lectura - 7 7~
21 | El jefe monitorea la necesidad de libros actualizados -~ ’ z
22 | Distingue usted el buen trato en ia biblioteca Municipal - 7 7~

. -~ /
Observaciones (precisar si hay suficiencia): '7[/' 1 SL)F TdEen an
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ v]/ Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
o~ - i I / /" - . 7 , 2
Apellidos y nombres del juez validador, DrJ Mg: J“:.lQ.KQ./.Z{/.L.l...C..té./.!./..').g;..{..‘.“.?..'5 [ UDNIO%’?B"{Zq ..............
Especialidad del validador:....,...'.'..’f("..;g....‘2./.‘.'.5'9 ........................................................................................ . )
2 el 2047

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

xperto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
“VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO"

LA TN
< ¥

% I .s\q
DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevanci Claridad’ Sugerencias
N°
DIMENSION 1: CONFIABILIDAD Si No Si | No Si No
1 La atencion le da confianza a usted al hacer uso del servicio en la Biblioteca? | -~ - ’
2 Los trabajadores le transmiten confiabilidad al hacer uso de la Biblioteca? - - ’
3 Encuentra confianza y tranquilidad al concurrir a la Biblioteca? s -,
4 Como se siente al recibir el trato del personal de la Biblioteca? 7~ 7
5 l?a pe;uonal que le atiende en la Biblioteca demuestra profesionalismo y buen - > .
o
6 Hay criterio para desempefar el trabajo en la Biblioteca? 7~ 7 -
DIMENSION 2: SENSIBILIDAD Si No Si | No Si No
7 Los trabajadores se muestran atentos con los usuarios? 7 ~ ,
8 Los trabajadores cumplen con valores humanos? 7 - P
9 El personal de la Biblioteca solucionan inquietudes y dudas respecto a la
bibliografia? “ " %
10 | Usted percibe que le mueslran atencién a la hora de hacer uso de la 2 P 3
biblioteca?
11 _ | El personal administrativo demuestra profesionalismo en su trabajo? - -~ ’
12 | Recibe orientacion para el mejor desempefo y atencion? - 7~ ~
DIMENSION 3.- EMPATIA Si No Si | No Si No
13 | Percibe buen trato con el personal de la Biblioteca -~ 7’ .
14 | Siente apoyo con la busqueda de informacion - - ’
15 | Cree que existe empatia entre usted y el personal de la Biblioteca = - 7
16 | Le gusta frecuentar la Biblioteca > P -
17 | La biblioteca es acogedora para fomentar la lectura 7’ s 7~
18 | La Biblioteca satisface sus necesidades culturales y profesionales / - -
19 | El personal ofrecen una atencién personalidad a sus usuarios / / »
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): /]/ Ay S VEICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ v]/ Aplicable después de corregir[ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador(5 Mg: Grovonnz CHimans (5Bl oN:. 0291292
Especialidad del validadon...[ﬂeiﬁdole.t s s e S e
o S ad) Tl 2011

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
’Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

g —
- ——

1 P
|

g
[ S e
X J /1 N Y\

e ——,

ﬁnﬁé'darem‘ o Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
“VARIABLE 1: GESTION ADMINISTRATIVA”

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

levancia®

Claridad’

DIMENSION 1: PLANEAR

Si No

-

En la Biblioteca Municipal se establece un plan para una buena atencion al
usuario

Se determina un plan operativo de gestion en la biblioteca Municipal

Es determinante realizar una capacitacion al personal que labora en la
Biblioteca

Se coordina entre las Autoridades del Distrito para fomentar una cultura de
lectura

Se realiza coordinaciones de gestion para buena implementacion de la
Biblioteca

VN[V YV E

@ o A wN

La Institucién coordina programas de capacitacion al personal administrativo
Se coordina entre las Autoridades del Distrito (Municipalidad, Policia
Nacional, Sub prefectura e Instituciones Educativas para fomentar una
cultura de lectura

DIMENSION 2: ORGANIZAR

Se cumple con los planes de trabajo en la Biblioteca Municipal

El personal estd dispuesto a ejecutar las acciones necesarias para una
optima organizacion

<] o~

El desempefio del trabajador de la Biblioteca es optima

Se ordena el plan de cambio para la atencion en la Biblioteca Municipal

NN RN A

- .
-0

la clasificacién y ordenamiento de la bibliografia es de facil acceso de los
usuarios

\

La reglamentacion interna es favorable para la buena atencion al usuario

N

DIMENSION 3 .-DIRIGIR

13

La administracion de la Biblioteca cumple con los horarios establecidos

14

Se observa cortesia y buena atencion al publico general en la biblioteca

15

Se direcciona a los usuarios al uso adecuado de la biblioteca

16

Considera usted que es importante la lectura en su vida profesional

17

Usted demuestra compromiso para alentar y motivar al publico que concurre
a la Biblioteca

\\\\\




18 | El usuario evalua la atencién del personal administrativo E - -
19 | El jefe de la Biblioteca realiza visitas inopinadas para el control ’ > -
20 | La bibliografia prasenta normas de buen uso de la sala de lectura - - -
21 | El jefe monitorea |a necesidad de libros actualizados 7 -
22 | Distingue usted el buen trato en la biblioteca Municipal 7 - /s

Observaciones (precisar si hay suficiencia);___ 3/ /71y SuFicren(u

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ Vf f\pllcablo después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ MQJVTNQOOA“?'IP'HU“ mafi  DNEQ.SR.SZAIA L
. ')'\:l't 3

coondede..C0 ke 2011,

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
?Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficlencla, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficlentes para medir la dimension

Firma del Experto Informante
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
“VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO"

POLL L PN
~ %

S e\

y <
I‘ ',ss\

-

DIMENSIONES / items

Pertinencia'

Claridad’

DIMENSION 1: CONFIABILIDAD

Si No

Si No

Sugerencias

La atencién le da confianza a usted al hacer uso del servicio en la Biblioteca?

Los trabajadores le transmiten confiabilidad al hacer uso de la Biblioteca?

Encuentra confianza y tranquilidad al concurrir a la Biblioteca?

N AN

Como se siente al recibir el trato del personal de la Biblioteca?

El personal que le atiende en la Biblioteca demuestra profesionalismo y buen
trato?

\

o D aWN -

Hay criterio para desempenar el trabajo en la Biblioteca?

\

DIMENSION 2: SENSIBILIDAD

Si No

No

Los trabajadores se muestran atentos con los usuarios?

\

Los trabajadores cumplen con valores humanos?

\

W e~

El personal de la Biblioteca solucionan inquietudes y dudas respecto a la

bibliografia?
Usted percibe que le muestran atencion a la hora de hacer uso de la
biblioteca?

11

El personal administrativo demuestra profesionalismo en su trabajo?

12

Recibe orientacion para el mejor desempefio y atencion?

DIMENSION 3.- EMPATIA

No

13

Percibe buen trato con el personal de la Biblioleca

14

Siente apoyo con la biasqueda de informacién

15

Cree que existe empatia entre usted y el personal de la Biblioteca

16

Le gusta frecuentar la Biblioteca

VINININTTIN TN N TN

17

La biblioteca es acogedora para fomentar la lectura

\

18

La Biblioteca satisface sus necesidades culturales y profesionales

NN INININTININE N TN NN

\

19

El personal ofrecen una atencion personalidad a sus usuarios

\

\

120




Observaciones (precisar si hay suficiencia): = ‘1-'?' SUFIC Enle-

Opinién de aplicabilidad: Aplicable ('/] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ )

( N .
Apellidos y nombres del juez mwwo@g:m.u:—]?."..'..?!}.?..ﬂ.r;bsl.'....H.\!.:l.mg,m oNl:...O...g...f{..".'.f..‘.{.Z.'.?. .............
e /" ¢
Especialidad del valldador:...m&.t’f:.(.g.@? ..... 7..../.9.«:1% L P Y
d....deXTabkdet 2013

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
‘Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién

Firma del Experto Informante
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Anexo 6. Propuesta de valor

La propuesta de valor que se presenta en la tesis, es de los resultados

obtenidos de los cuestionarios para que la institucion mejore en su calidad de

servicio.

Como vemos en los resultados que los de menor valor se obtuvo en la

dimensién planificacién con un 0.554 y la dimensién, direccion con un 0.732.

Por lo que en esta propuesta de valor se propone algunas sugerencias

con el fin de que la Institucién mejore.

DIMENSIONES | RESULTADO PROPUESTA DE VALOR
DE
HIPOTESIS

Planificacion 0.554 La biblioteca establece planes, pero no se
evidencia que lo ejecute a un 100%. Deberia
cumplirse a través del plan operativo.
Las capacitaciones en la biblioteca deben ser
programadas y con temas que estén de acuerdo a
la labor que desarrollan
Se debe hacer un programa de promociones para
difundir la biblioteca municipal.

Direccion 0.732 Los trabajadores deberian contar con un

marcador digital y el area de recursos humanos
debera controlar el trabajo en horas hombre, es
decir supervision de las tareas que se desarrollen

en el tiempo convenido

Capacitar al personal de la biblioteca del municipio
Abel Ramos Perea, en atencion al cliente y el buen

trato.

Capacitar al personal en administracion y gestion
de bibliotecas. Como ademas de preocuparse por
tener bibliotecas especializadas, libros digitales,
personal especializado en biblioteca, para que

puedan tener un buen control de esta area.
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Proponerse metas de atencion a los usuarios en la
biblioteca, a si pues la disminucién de quejas por

falta del servicio.

Incentivar a través de promociones la importancia
de la lectura, como también hacer promociones de
llevar libros a sus casas, leerlos en plazo
determinados, como también las comunidades
puedan sacar su carnet de biblioteca digital y
puedan gozar de las lecturas, con temas de interés,
historias de las comunidades, arte, ciencia y

relacionados.
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