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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, 

San Martín -2022. La investigación fue tipo básica, diseño no experimental, 

transversal y descriptivo correlacional, cuya población y muestra fue de 35 

colaboradores. La técnica de recolección de datos fue la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de gestión 

administrativa, fue alto en 54 %, seguido de medio con 37 % y bajo en 9 %, la 

calidad de servicio, fue medio en 43 %, seguido de alto en 37% y bajo en 20 %. 

Se concluye que, existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín- 2022, Rho de 

Spearman fue de 0, 945 (correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 

(p-valor ≤ 0.01); el 92.20 % de la gestión administrativa influye en la calidad de 

servicio. 

Palabras clave: gestión, calidad, adaptabilidad. 
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Abstract 

 

The objective of the research was to determine the relationship between 

administrative management and the quality of service in the District Municipality 

of San Pablo, San Martín -2022. The research was basic type, non-experimental, 

cross-sectional and descriptive correlational design, whose population and 

sample was 35 collaborators. The data collection technique was the survey and 

the questionnaire as instrument. The results determined that the level of 

administrative management was high in 54%, followed by medium with 37% and 

low in 9%, the quality of service was medium in 43%, followed by high in 37% 

and low in 20%. It is concluded that there is a relationship between administrative 

management and the quality of service in the District Municipality of San Pablo, 

San Martín- 2022, Spearman's Rho was 0.945 (very high positive correlation) and 

a p value equal to 0.000 ( p-value ≤ 0.01); 92.20% of administrative management 

influences the quality of service. 

Keywords: management, quality, adaptability. 
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I. INTRODUCCIÓN

En el ámbito internacional, las entidades gubernamentales son

responsables de garantizar la seguridad de la ciudadanía, presentan

diversos problemas administrativos, especialmente el problema

relacionado con la falta de una debida recaudación, y como consecuencia,

la ejecución de obras y servicios públicos que la población siempre está a

la espera generación tras generación.  A ello, se suma la mala gestión

administrativa imperante en la gran mayoría de municipios; Asimismo, la

administración pública, mide el esfuerzo y éxito de los servicios

municipales, produce también servicios y bienes que satisfacen las

necesidades de los ciudadanos, es claro que se están utilizando recursos

escasos. Los servicios que brindan en Cuba son motivo de reflexión en los

últimos años, pues han demostrado su falta de preparación. Los

ciudadanos demandan todos los días buenos productos, servicios, y el

personal de estas instituciones es responsable de su satisfacción e

insatisfacción. Los gobiernos locales en particular todavía están limitados

en la creación de los servicios básicos y necesarios, facilitando el cobro de

las obligaciones tributarias (Machín et al., 2019).

De igual forma, a nivel de Latinoamérica y teniendo en cuenta los principios

de transparencia y por justicia para acceder a la Información Pública

Nacional, los gobiernos en sus diferentes niveles enmarcan el proceso de

rendir cuentas a los ciudadanos, sobre toda la gestión, especialmente, en

lo relacionado a la recaudación tributaria y los otros servicios que brindan

a la población de su jurisdicción, cada vez más empoderada, abierta y

atenta la gestión administrativa. La dinámica de los gobiernos locales en

América Latina, con ciertas características, especialmente su dependencia

del gobierno central en asuntos políticos, económicos y administrativos

tiene, a pesar del proceso de descentralización, una estrecha relación con

las metrópolis en la generación de sus propios ingresos representa una

división territorial. Asimismo, en cada país, la normatividad establece

procesos con lineamientos, para aprovechar las habilidades humanas,

recursos administrativos, financieros y tecnológicos; asumiendo el principio

de transparencia en bien de sus ciudadanos (Sierra, 2017).
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Por otra parte, en el Perú los problemas de gestión administrativa, la baja 

recaudación tributaria y la mala calidad de los servicios, son temas que aún 

no se han podido solucionar como en el caso de las Municipalidades.   Se 

cuenta  con un total de 1874 municipios, siendo 196 provinciales y 1678 

distritales (INEI, 2020); también conseguimos señalar que las 

características presupuestarias y administrativas tienen aspectos muy 

similares en el mismo principio de gestión según la norma,  Ley N.° 27972 

(2022), le da al estado un campo específico de autonomía en principios 

económicos, políticos y administrativos en temas en problemas de 

búsqueda de competencia interna; siendo los RDR (Recursos 

Directamente Recaudados) el más utilizado en la gestión para que las 

autoridades realicen planes y estrategias para poder ejecutarse y 

recodarse. Sin embargo, la parte administrativa representa muchas 

debilidades en la administración fiscal relacionada con la recaudación de 

impuestos inmobiliarios, se agregan otros factores, como la evitación y la 

falta de cultura y de esa manera no se satisface a los ciudadanos y dar 

seguridad al momento de realizar sus trámites  

De igual manera, en nuestra región, los problemas del sistema 

administrativo, baja recaudación tributaria y la mala calidad de los servicios, 

tienen sus propias causas para las 77 entidades municipales con pésima 

reputación debido a que no se brinda los servicios de manera eficiente y 

eficaz, por lo mismo, se debe de tener en cuenta la gestión municipal al 

momento de tomar decisiones para el bienestar del servicio a la ciudadanía. 

El TUO que reglamenta la tributación municipal, DS N.° 156-2004-EF 

establece la regulación y la exoneración de las tasas municipales, así como 

los lineamientos básicos Ley N.° 27444 (2022) y del D.S N.°133-2013-EF 

(2018), determina los términos a recaudarse, en tasas y contribuciones 

para el sector público, disponiendo también que las mismas deben ser 

creadas por ordenanzas del consejo municipal, debidamente 

reglamentadas y sustentadas. 
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Asimismo, a nivel local, la comunidad de San Pablo ha registrado 

problemas que han sido prolongados por parte de los líderes de la comuna, 

dejando al descubierto nuevas deficiencias, especialmente administrativas 

y de baja recaudación, las cuales no permiten la realización de obras y 

prestación de saneamiento básico y otros servicios adecuados; de igual 

forma, se  observa deficiencias en la municipalidad, para gestionar sus 

recursos directos de recaudación, compuestos por: Licencia de 

funcionamiento, constancia de posesión, limpieza pública saneamiento, 

partida de nacimiento y como Fuente de Financiamiento Impuesto predial 

y alcabala, debido a ello  en la gestión administrativa se determinó 

ineficiencia en la recaudación y fiscalización tributaria como las acciones 

de fiscalización, gestiones de cobranza, recaudación de tributos 

municipales. En consecuencia, el propósito de este estudio pretenderá 

analizar cómo se relacionan la administración y los servicios de calidad a 

la población usuaria del distrito de San Pablo.   

Finalmente, frente a la realidad descrita líneas arriba, la investigación 

planteó como problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San 

Pablo, San Martín - 2022?; Problemas específicos: i) ¿Cuál es el nivel de 

la gestión administrativa en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San 

Martín - 2022?; ii) ¿Cuál es el nivel de calidad de servicio brindado en la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín - 2022?; iii) ¿Cuál es la 

relación entre las dimensiones de la gestión administrativa y la calidad del 

servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín - 2022? 

De igual forma, la investigación fue conveniente, porque identificando el 

problema, permitió a los administrativos a mejorar en las falencias 

encontradas, sobre todo en la subgerencia de recaudación tributaria, para 

cumplir con los planes operativos; en este sentido tuvo relevancia social, 

por ello permitió una mejor calidad en el servicio y un bienestar social y 

moral a los ciudadanos. Además, el valor teórico, se sustenta y respalda 

con el uso de teorías patentadas describiendo cada variable, para la 

obtención de nuevos conocimientos. Por otra parte, tuvo implicancias 

prácticas, porque permitió comprobar las falencias; esto condujo a mejores 
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acciones y también fue útil para poder tomar decisiones administrativas 

sobre todo generar en la sub gerencia de recaudación tributaria conciencia 

para una cultura de pago mediante estrategias, hasta llegar a concientizar 

a la población; finalmente la utilidad metodológica, se utilizó el cuestionario 

como instrumento que estuvo validado por 3 expertos que verificaron su 

confiabilidad y aplicación, en adelante podrá ser aplicada en estudios 

futuros tomando como base las variables e instrumentos utilizados. 

Asimismo, en función de lo manifestado anteriormente, se planteó como 

objetivo general: Determinar la relación entre la gestión administrativa y 

la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín 

- 2022; asimismo, se planteó como objetivos específicos: i) Identificar el 

nivel de la gestión administrativa en la Municipalidad Distrital de San Pablo, 

San Martín - 2022; ii) Medir el nivel de la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 2022; iii) Evaluar la 

relación entre las dimensiones de la gestión administrativa y la calidad del 

servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 2022. 

Del mismo modo, para el estudio actual, se planteó como hipótesis 

general: Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad del 

servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 2022; de 

igual forma, como hipótesis específicas: H1:El nivel de la gestión 

administrativa en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 

2022, es alto; H2:El nivel de la calidad del servicio en la Municipalidad 

Distrital de San Pablo, San Martín – 2022, es alto; H3:Existe relación 

significativa entre las dimensiones de la gestión administrativa y la calidad 

del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

La presente investigación se sustentó en, varios estudios de diversos  

autores, del ámbito internacional, nacional y regional; mencionaremos 

entre ellos a; Mendoza et al. (2018), el estudio fue básico, utilizaron el 

diseño inductivo- deductivo, con una rama ejecutiva del poder público, 

organismos y entidades públicas, mediante un cuestionario. 

Concluyeron, que la mejora de forma efectiva del uso de los recursos 

estatales dentro del control interno fortalecerá al sistema administrativo 

relacionado con el ciclo presupuestal, mejorando las condiciones para la 

recopilación, aprobación, ejecución y reporte de la información pública 

generados, en los procesos organizaciones que involucren a la entidad 

con la asignación de recursos para ser usados en abastecimiento, 

logística, almacenamiento de las compras realizadas por la entidad. 

 

De igual forma mencionamos a Pérez et al. (2022), el estudio descriptivo 

no experimental, como muestra el estudio comprendió una revisión 

sistemática de la administración y los servicios, 2010 al 2021, tipo de 

análisis fue directo de revistas científicas como Scielo, Dialnet, Redalyc, 

de los cuales se seleccionaron 17 artículos científicos de un total de 30. 

Concluyeron que, la administración tiene a su alcance una serie de 

herramientas para tratar de fortalecer el sector económico y así alcanzar 

las metas trazadas; las instituciones públicas tienen debilidades en 

gestionar sus recursos financiero; por tanto, falta de fortalecimiento en la 

gestión administrativa.  

 

Asimismo, se citó a Barquero (2018), quien, aplicó un diseño experimental 

tipo aplicado, teniendo como elementos de estudio, los organismos 

autónomos e instituciones de la comunidad, para cumplir las tareas 

administrativas tributarias en España. Concluyó que, la aplicación de los 

impuestos no alivia las dificultades administrativas, por miedo a las 

dificultades, siempre que se comparen con los impuestos más 

importantes, y si a esto le sumamos la posibilidad de recaudar 

modestamente los impuestos municipales, se esfuerza por lograr una 
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mayor eficiencia administrativa en el ámbito tributario, gestionando 

directamente los servicios propios de la entidad, tales como la 

recaudación y verificación de impuestos y otros ingresos comunitarios. 

 

Se tomó a los autores Ramos y Zambora (2020), quienes manifestaron 

que, la investigación fue mixta, realizado en San Ignacio, de diseño 

descriptivo correlativo, aplicado a 22 personas, entre jerarcas y 

colaboradores de la entidad; para el cual utilizó un cuestionario para 

encuestar a dichas personas. Concluyeron que, con desconocimiento y 

sin experiencia fiscal, es difícil administrar los ingresos y, por lo tanto, las 

capacidades de planificación y gestión. Al mismo tiempo, desarrollar 

estrategias, políticas y planes para mejorar la gestión administrativa, sin 

informar al público sobre las actividades en curso, tales como amnistía 

fiscal, promociones y beneficios para satisfacer las necesidades de la 

obligación de la ciudadanía. 

 

Asimismo, indicamos a Bonilla, (2022), su investigación fue de tipo 

aplicada, realizado en el municipio provincial de Amarilis periodo 2022; 

estudio no experimental, contando para ello con la colaboración de 364, 

que contribuyen en dicho municipio; Para ello se aplicó una encuesta, 

mediante un cuestionario. Concluyó que, el municipio debe brindar 

incentivos fiscales y encontrar estrategias para que las personas paguen 

a tiempo, así como incrementar la atención y orientación de los nuevos 

contribuyentes, ser pacientes con ellos y vigilar el cumplimiento por parte 

de los contribuyentes, también se evidenció la falta de capacitación del 

personal para poder realizar sus labores sus labores con eficacia y 

eficiencia. 

 

Por otro lado, Pacaya et al. (2020); el estudio fue aplicado, de diseño 

descriptivo correlativo, realizado en la municipalidad de Coronel Portillo 

2020, y tuvo como muestra 32 unidades de análisis. Emplearon un 

cuestionario y encuesta como instrumento y técnica. Concluyeron, que la 

falta de modernización e implementación de recursos para desarrollar sus 

actividades genera vacíos en la planificación de sus actividades a realizar, 
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así como mejorar el perfil de puestos laborales, contando con inducciones, 

motivación metas, control y coordinación de las actividades realizadas, 

también en la mejora de control de la gestión con la realización del control 

de inventarios. 

 

De igual forma mencionamos a Pizango & Reategui (2020), la 

investigación fue de tipo aplicada, elaborado en la municipalidad distrital 

de Morales; tipo descriptivo correlativo, contando con la colaboración de 

67 servidores municipales. Para ello, aplicaron un cuestionario y encuesta 

como instrumento y técnica. Concluyeron, la deficiencia de la 

administración municipal y recaudación tributaria, evidencian la falta de 

inversiones en activos no financieros que son los bienes y servicios que 

brinda dicho municipio; puesto que los montos de la recaudación tributaria 

solo han sido ejecutados en un 83.2%, al no ser ejecutados en su totalidad 

el presupuesto asignado para el próximo año será menor. 

 

Por otro lado, mencionamos a William et al. (2022). La investigación fue 

descriptiva y frealizada en municipios del Perú, el diseño empleado fue 

experimental de corte transversal, con un enfoque cualitativo; la población 

estuvo conformada por 200,000.00 empleados municipales. Para lo cual 

utilizaron un cuestionario de encuesta, para recoger la información 

muestral. Concluyeron que, la investigación fue de suma importancia 

porque la gestión administrativa se vio afectada en todos los niveles por 

la aparición del coronavirus, siendo los empleados los más afectados en 

el ámbito laboral y familiar. Mostrando los resultados administrativos en 

todo su proceso en donde los colaboradores manifiestan su 

disconformidad, indiferencia por parte de las alta autoridades para crear 

un plan de contingencia efectivo a pesar de ello estaban de acuerdo que 

existe una buena gestión administrativa. 

 

De igual manera mencionamos a Arista y Flores (2018), la investigación 

fue de tipo básica, realizado en la municipalidad provincial de Rioja, 2018; 

utilizaron para su investigación el diseño correlacional, la población 

muestral fue de 20 trabajadores. Para tal efecto, utilizaron un cuestionario 
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de encuesta, como instrumento de recolección de la información. 

Concluyeron que, se debe promover la mejora continua en la gestión de 

la municipalidad, incrementando la base imponible tributaria a fin de 

invertir y ejecutar planes a beneficio de los ciudadanos, así como también 

crear iniciativas en la recaudación de impuestos, actualizando el padrón 

de contribuyentes y mejorando la fiscalización orientada a la 

concientización de los contribuyentes. 

 

Finalmente citamos a Sánchez, A. (2020), la investigación fue básica, 

realizado en el SAT-T, 2020, tipo correlacional, contando con la 

colaboración de 46 trabajadores como muestra. Utilizando un cuestionario 

de encuesta como instrumento para la recolección de datos, materia de 

investigación. Concluyó que siendo necesario realizar tanto para la 

gestión pública como de procesos implementar un plan de mejora 

institucional, para evitar la situación de una gestión administrativa con 

carencias con una tasa baja de impuestos con una con una valoración de 

41.4 % desde la perspectiva de la nómina de la entidad; ello se refleja en 

la medida en que las contribuciones afectan directamente en la 

recaudación de impuestos.  

 

El estudio comienza profundizando teorías y conceptos de las variables 

de análisis, partiendo de las investigaciones ya desarrolladas; referente a 

la Gestión administrativa, Falconi et al. (2019), nos conduce a una 

mayor productividad, mejor organización del trabajo en equipo; 

estableciendo metas empresariales, utiliza herramientas de gestión y 

mejorando la productividad de los empleados responsables, con un 

estricto cumplimiento de cada uno de los procesos de la administración, 

supervisados por los órganos de control de la misma administración del 

estado, tanto a nivel interno así como los organismos externos. 

 

Así, se puede apreciar que el buen gobierno es importante, ayudando a 

la entidad en el control e implementación eficaz de las acciones 

propuestas; Además, permitiendo alcanzar las metas en el plazo 

establecido y obteniendo mejores resultados de la organización (Menacho 
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et al., 2019). La teoría de la administración científica se fundamenta  la 

mejorando eficacientemente  la actividades dentro de la empresa, lo que 

significa que la entidad realiza ajustes para que eficientemente se realice 

las funciones organizacionales mediante un control que tenga continuidad 

en el tiempo. Las funciones se realizan de acuerdo con los objetivos 

alcanzables de la organización (Chiavenato, 2018). Del mismo modo, está 

la teoría neoclásica de Peter Drucker, a la cual llamo la parte 

administrativa como un proceso cuyas etapas son la planificación, 

organización, dirección y control con el fin de la mejora en la gestión 

administrativa (Chiavenato, 2018). 

 

Según Hernández et al., (2018), debemos fomentar la comprensión ante 

una situación determinada donde las habilidades cognitivas y el 

aprendizaje para mejorar la gestión administrativa. Arévalo, et al. (2017), 

mencionan que el propósito de la guía  es lograr las estrategias y la 

planeación adecuada de negocios, siendo orientadores para los 

empresarios, teniendo en cuenta las metas  y riesgos, así como las 

recompensas  de crecimiento a futuro; por esta razón Bustamante et al. 

(2017), sostiene que juega un  papel protagónico que va más allá de las 

áreas administrativas, incluyendo la razón de ser  y las metas a corto y 

largo plazo dentro de la entidad, estableciendo los principios éticos y 

profesionales, mediante la normatividad vigente, de modo que Salas et al. 

(2016), en otras palabras, son principios para la vida organizacional  que 

sustenta cultura  apoyando al entorno y asegurando que se cumpla las 

metas  y capacidades  de los integrantes de las compañías. 

 

De igual forma, planificamos los aspectos que presenta la variable 

gestión administrativa en este estudio, tenemos un plan; es la partida 

de la gestión sistemática, permitiendo etablecer de objetivos, asignado 

tareas que ayudarán a lograr el tiempo, los recursos utilizados y las 

actividades que se requieren para alcanzarlas, lo que representa una 

predicción teórica del futuro que proporciona la base para el inicio y 

finalización del plan (Falconi et al., 2019). La planificación de las 

necesidades empieza con unas preguntas: ¿Adónde quiero ir? ¿Debo 
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hacer esto? ¿Cuánto tiempo necesito para hacer esto? Una vez que lo 

haya establecido, establezca un objetivo, estableciendo una tarea e inicie 

el ciclo, parte del objetivo es completar con éxito el objetivo que ha 

establecido utilizando múltiples opciones en el camino (González et 

al.,2020). 

 

La teoría de Deming consiste en que se logren los procesos en las 

organizaciones de acuerdo con su rendimiento y suficiencia para poder 

ofrecer calidad de servicio (Deming,1989). La teoría de Juran planifica la 

organización para obtener mejorar la calidad del servicio, identificando a 

los usuarios para definir sus necesidades (Juran,1990). La teoría de 

Peters identifica que cuando las empresas tienen éxito ellas deben de 

contar con estándares de calidad, innovación y excelencia, demostrando 

la buena gestión administrativa (Peters y Waterman 1984). La teoría de 

Albertch nos indica que se debe de conocer al usuario según su 

personalidad y necesidades con esta distinción para poder interactuar 

mediante el servicio que se brinda (Albertch,1992). 

 

En este sentido Yoon y Cheon (2020), definen que se trata de una 

clasificación que realiza el usuario, es decir, la calidad del servicio debe 

ser compartida con un buen nivel en la atención percibida por los usuarios 

manteniéndose los niveles de calidad organizacionales. Según Valls, et 

al., (2017), el servicio revoluciona de manera gerencial del último siglo. 

Esto incluye la gestión organizacional teniendo en cuenta las precisiones 

de los clientes, teniendo en cuenta la mundialización en los gobiernos 

públicos. Por ello Khanduri (2021), enfatiza que las capacitaciones 

empresariales, mantienen una buena satisfacción en la atención al 

usuario. De igual forma Jara, et al., (2018), muestran que los empleados 

del gobierno tienen conceptos erróneos sobre los destinatarios de los 

servicios y los etiquetan como incompetentes para desempeñar sus 

funciones dentro de sus organizaciones, esto es importante porque los 

usuarios tienden a cambiar sus requisitos significativamente. 
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Referente a la variable calidad de servicio: Según la norma 054 (2018), 

ésta está conformada por las dimensiones siguientes: 1: Las 

necesidades; la institución debe recoger las necesidades de las 

personas, para poder crear los procedimientos adecuados, indicando que 

proyectos se desarrollarán. Se debe nombrar un grupo de trabajo que se 

preocupe de la evaluación de cada persona, debiendo ser ingresado por 

mesa de partes, obteniendo resultados exactos. 2: Valor del servicio; Se 

busca que las estrategias sean las adecuadas para sus funciones y 

esfuerzos relevantes para cumplir con los requisitos de la comunidad, 

para cumplir con la estructura según lo planeado y serán aceptados por 

ellos, sin insatisfacción con los servicios proporcionados por la 

organización.  

 

Asimismo, muchas organizaciones que crean e invierten en recursos 

específicos para capacitar a sus empleados, ofreciendo un valor adicional 

para sus funciones, lo que los hace muy populares, ganó innovación, por 

ejemplo, programas para acelerar los procesos de atención cuando una 

persona lo usa, aportando buenas expectativas de los empleados de 

organizaciones y empleados y buenas expectativas de la organización, y 

especialmente el tipo de atención que recibió, lo que le brinda un buen 

valor basado en el servicio que la empresa y finalmente; 3: 

Fortalecimiento de las atenciones, introduciendo prácticas de cambios, 

que contribuyan a satisfacer las necesidades en el servicios y programas 

sociales; estos cambios pueden ser personas, productos, procedimientos, 

estructuras de infraestructura, innovaciones con las que una organización 

puede contar.  

 

De la misma manera, deben implementar estrategias que acerquen a los 

empleados para aumentar su potencial sin tener que reinvertir en 

procesos de contratación, lo que se traduce en retrasos en todos los 

procesos que deben completarse. 4: Liderazgo, Las autoridades 

municipales se guían según la reglamentación para la mejora continua de 

la calidad de los procesos y servicios municipales, de manera dinámica y 

permanente recogiendo los problemas y percepciones de los ciudadanos, 
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para canalizar sus solicitudes, en base a las normas establecidas, para 

desarrollar responsablemente las actividades que debe realizar para la 

comunidad.  

 

Finalmente, el líder debe asumir una responsabilidad completa, mostrar 

sus habilidades promoviendo un entorno favorable para llevar a cabo sus 

actividades, proporcionando ideas creativas. En el trabajo el único 

propósito es que sus empleados estén motivados y puedan proporcionar 

servicios de alta atención.  5: La calidad como cultura, el cual se centra 

en las características, las mejoras constantes, las dinámicas para mejorar 

el servicio, los gestos, las circunstancias, los tipos de entornos en los que 

las personas viven juntas, cómo comparten hábitos, cómo interactúan 

entre sí y la naturaleza de la comunicación entre los demás. sobre esta 

base, la organización contribuye a su día a día, logra la calidad deseada, 

perfecciona gradualmente los hábitos establecidos por la asociación, 

inculca valores. El propósito de la organización es hacer que la cultura se 

arraigue como parte de las actividades cotidianas para que las 

necesidades de las personas se puedan entender mucho más fácilmente; 

logrando así alcanzar los metas institucionales propuestos. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de estudio 

Básica, puesto que recopiló información para poder probar la 

hipótesis, sin manipular las variables, permitiendo dar solución a 

un problema para nuevos conocimientos (Sánchez, et al., 2018). 

3.1.2. Diseño de la investigación 

El diseño fue no experimental, se evalúo en su contexto natural 

sin alterar ninguna situación, sin manipular las variables de 

estudio puesto que no se realizó manipulaciones sobre los 

fenómenos estudiados (Arias y Covinos, 2021, p. 78). El presente 

estudio tiene un enfoque cuantitativo, recopiló datos para poder 

comprobar la hipótesis mediante un análisis estadístico 

planteadas en el trabajo investigativo. (Baena, 2017 p. 4). De 

corte trasversal, a razón que la data obtenida ha sido recogida 

en un plazo previamente determinado, y en un solo momento. 

(Neil & Cortes, 2018, p. 35) y es de nivel descriptiva 

correlacional, esto se debe a que se consideró la descripción de 

cada variable para conceptualizar y predecir sus características, 

al tratar de determinar el valor de correlación asociado (Babativa, 

2017, p. 54). 

Representación del diseño: 

Dónde: 

M = Muestra 

V1  = Gestión administrativa 
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V2 = Calidad de servicios  

r = Relación entre las variables de estudio 

3.2. Variables y Operacionalización 

Variables  

Variable 1: Gestión administrativa 

Variable 2: Calidad de servicio 

Nota. La matriz de operacionalización se encuentra en anexos. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

3.3.1. Población. Según Plaza et al., (2021), está conformada por la 

totalidad de personas con características similares de las cuales se 

puede realizar investigaciones. La población fue de 35 trabajadores 

de la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín-2022   

Criterios de selección  

Criterios de inclusión: 

Para ser explicito en la selección de cada partipante en el proceso 

investigativo se determinaron a priori a los trabajadores bajo 

contrato CAS, colaboradores que se encuentran nombrados, 

trabajadores que ejecutan funciones de gestión y colaboradores 

que ya están más de 3 meses laborando con alta experiencia. 

Criterios de exclusión: 

Por otra parte, los colaboradores que estuvieron excentos en el 

procedimiento de investigación fueron aquellos que no 

determinaron su consentimiento destacando en primer lugar a los 

regidores y el alcalde. 

3.3.2. Muestra. Para una definición precisa se utilizan aquellos elementos 

de la población que se extraen mediante métodos estadísticos o no 

estadísticos, es decir, se someten a un proceso de investigación 
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para resumir los resultados. (Noreña, 2020), La muestra estuvo 

conformada por 35 trabajadores municipales. 

3.3.3. Muestreo no probabilístico. Según Cortes y Iglesias (2004), en este 

tipo los elementos poseen la misma cualidad de elección. (p. 91). 

3.3.4. Unidad de análisis: López-Roldán y Fachelli (2017), esto se debe 

a que consideramos la unidad de análisis como los elementos o 

individuos que componen la muestra o la población. Siendo, la 

unidad de análisis representado por uno de los colaboradores 

administrativos de la Municipalidad Distrital de San Pablo. 

3.4. Técnica e instrumento de recolección de datos, validez y 

confiabilidad 

Técnica 

Se utilizó la técnica de encuesta. Según Sánchez (2021), son 

procedimientos que sirve para obtener información de una muestra 

determinada. En dicho estudio se realizó a las personas que 

tengan conocimientos de la parte administrativa y calificó la 

atención de sus compañeros de trabajo de las otras áreas. 

Instrumento 

Se utilizó la técnica de encuesta. Según Sánchez (2021), son 

procedimientos que sirve para obtener información de una muestra 

determinada. El primer instrumento aplicable que correspondió a 

la primera variable fue el cuestionario, el mismo que fue de autoria 

del propio investigador; además, para poder estructurarlo se 

tomó como base a las dimensiones sumando un total de 4, para 

ello se determinó la elaboración de 19 preguntas. Dentro de la 

primera dimensión estuvo represetado por sies ítems para ello se 

tuvieron que diseñarlo por cada indicador, es decir, una pregunta 

como mínimo por cada indicador. Con respcto a la segunda 

dimensión, estuvo conformado por un total de cinco pregunta, 
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sucesivamente la tercera sumó 4, y finalizando la cuarta dimensión 

precisó cuatro ítems. En cuanto a las escalas de respuesta para 

los instrumentos fueron de tipo Likert partiendo del menor valor: 0= 

nunca, 1=casi nunca, 2 = a veces, 3 = casi siempre, y por último 

de tuvo 4= siempre. La variable fue calificada en 3 categorias 

partiendo de nivel bajo hasta el alto. El primer nivel que fue bajo 

determinó un rango de 0-25, como segunda categoría de nivel 

medio llegó a presentar un intervalo de 26-50 y para cerrar este 

acápite el tercer nivel incurrió a determinar un baremo de 51-76. 

 

El segundo instrumento aplicable para poder realizar la medición 

de la variable de calidad de servicio fue poder medio de un 

cuestionario siendo de autoría del prpopio investigador por parte 

del investigador. Dicho instrumento estuvo referido por un total de 

veinte preguntas, tales se encuentraron divididos en cinco 

componentes. El primer componente incurrió a una total de cuatro 

preguntas, en cambio la segunda determinó 5, la tercera y cuarta 

estuvieron comprendidos por tan solo cuatro y solo el quinto por un 

total de tres. El segundo instrumento de igual manera estableció 5 

escalas de respuesta inciando por el valor de 0, el cual fue nunca, 

1 casi nunca, 2 a veces, 3 casi siempre, y para finalizar presentó el 

valor 4 que determinó siempre. La variable fue medido por medio 

de niveles, para ello se investigador se acuerdo a su interés preciso 

los siguientes intervalor inciando por: bajo (0-26), medio (27-53) y 

alto (54-80) trabajando para los intervalos, de acuerdo con los 

valores máximos y mínimos. 

 

Validez 

De forma independiente cada instrumentos que sometido a un 

procedimeinto de validación de contenido por medio de 

especialistas en gestión pública; además, para hacer esto posible 

tuvieron que tener el grado de magister o doctorado para que el 

instrumento pueda determinar suficiencia para su aplicacación. En 
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este sentido, despues de haber culminado con este proceso los 

expertos dieron lugar a que los instrumentos cumplen con todos los 

estándares para ser aplicados a la unidad de estudio y poder dar 

respuesta al propósito de investigación. 

La prueba de validez arrojó los siguientes resultados, para la 

primera variable el promedio de validez corresponde a 4.73 el 

mismo que hace referencia a una congruencia entre el juicio de los 

expertos del 94.67 %, mientras que el segundo instrumento obtuvo 

un promedio de 4.77 con un porcentaje de congruencia del 95.33 

%; esto indica que los cuestionarios tienen una alta validez, 

generando de esta manera que poseen las condiciones adecuadas 

para su aplicación. 

Confiabilidad 

Para poder establecer si cada uno de los instrumentos fueron 

fiables y consistentes se vio en la necesidad de aplicar la prueba 

piloto denominada alfa de crombach. En este sentido, con los 

resultados que se lograron obtener después de la aplicación se 

precisó que los instrumentos determinaron un alto grado de 

fiabilidad siendo superior al valor mínimo de 0.07, es decir, si los 

datos hubieran sido inferiores no procede para su aplicación a la 

unidad de estudio (Hernández et al., 2014). 

3.5. Procedimientos 

En la presente investigación, para poder iniciar la investigación, se 

determinó el problema basándose en el análisis de la entidad; para 

proceder al desarrollo mediante las teorías, que son 

fundamentadas como antecedentes; asimismo, se desarrolló los 

instrumentos y con ello la organización de datos, realizándose 

también la transcripción, finalmente ejecutándose el cuestionario, 

teniendo una demora de aproximadamente 25 minutos; cuyos 

ítems e indicaciones facilitaron la compresión y desarrollo de la 

misma, por los encuestados (Cohen, N & Gómez G, 2019). 
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3.6. Método de análisis de datos 

El presente análisis precisa que el enfoque cualitativo, no realiza 

medición numérica, por el contrario, la recolección de la 

información, se realizó por medio de la entrevista, se estará 

haciendo uso del programa estadístico SPSS-25 y el Excel (Ñupas 

et al., 2018). 

3.7. Aspectos éticos 

Se respetaron los principios éticos internacionales para el 

desarrollo integral de la investigación. Esto incluye, entre otras 

cosas, autonomía, respeto y consideración por cada persona 

involucrada en la investigación. Principios de justicia generan 

equidad e igualdad de oportunidades para todos. Principios 

filantrópicos. Establece que el objetivo es contribuir al sujeto de 

investigación y revertir los problemas encontrados. Los principios 

de ética y moral respetan estos principios de todos los seres 

humanos sin obligarlos a cambiar. Además, se regulan de acuerdo 

con las directrices de investigación de la Universidad César Vallejo. 

Finalmente, se considera el uso de los criterios APA para citar 

autores utilizados en investigaciones. Al mismo tiempo busca la 

beneficencia para hacer el bien y la no maleficencia que incurra en 

algún daño a la entidad y colaboradores del presente estudio.  



19 

IV. RESULTADOS

4.1. Gestión administrativa en la Municipalidad Distrital de San 

Pablo, San Martín-2022 

Tabla 1 

Nivel de gestión administrativa 

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Bajo 0– 25 3 9 % 

Medio 26 – 50 13 37 % 

Alto 51 – 76 19 54 % 

Total 35 100 % 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad Distrital de 

San Pablo, San Martín.  

Interpretación: 

La tabla 1, da a conocer el nivel de la gestión administrativa en 

entidad. En cuanto al nivel de gestión administrativa, predomina 

alto en 54 % como lo refieren 19 colaboradores, seguido de medio 

en 37 % como lo señalan 13 colaboradores y es bajo en 9 % como 

lo refieren 3 colaboradores. 

4.2. Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, 

San Martín-2022 

Tabla 2 

Nivel de la calidad de servicio 

Escala Intervalo frecuencia Porcentaje 

Bajo 0 – 26 7 20 % 

Medio 27 – 53 15 43 % 

Alto 54 – 80 13 37 % 

Total 35 100 % 

Fuente: Cuestionario aplicado a los trabajadores de la municipalidad Distrital de 

San Pablo, San Martín.  
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Interpretación: 

La tabla 2, da a conocer el nivel de la calidad de servicio en la 

institución. predomina el medio en un 43 como lo señalan 15 

administrativos, mientras que un 37 % como alto así lo califico 13 

colaboradores administrativos y sólo un 20 % como bajo. 

Prueba de normalidad 

Esta prueba fue desarrollada con la finalidad de determinar la 

normalidad de los datos. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl. Sig. 

Gestión administrativa ,888 35 ,002 

Calidad de servicio  ,936 35 ,043 

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

Interpretación: 

La tabla 3, muestra como resultado menor a 50, se da el cálculo en 

base al coeficiente de Shapiro-Wilk, obteniéndose un valor menor 

a 0.05, es por ello, que se observa que se tiene una distribución no 

normal, y en base a ello se utiliza el Rho de Spearman para las 

pruebas de correlación. 
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4.3. Relación entre las dimensiones de la Gestión administrativa y 

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San 

Pablo, San Martín-2022 

Tabla 4 

Relación según las dimensiones entre la gestión administrativa y 
calidad de servicio 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

Fuente: Base de datos obtenido del SPS 

Interpretación: 

La tabla 4 contempla la relación según dimensiones entre la 

gestión administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad 

Distrital de San Pablo, San Martín -2022. Mediante el análisis 

estadístico de Rho de Spearman se alcanzó un coeficiente de 

0.879, 0.849, 0.807, 0.742 (correlación positiva alta y muy alta); y 

un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); en todas las 

correlaciones, por lo que, se acepta la hipótesis alterna, es decir, 

existe relación según dimensiones entre gestión administrativa y 

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San 

Martín-2022. 

Calidad de 
servicio 

Rho de Spearman Planeación Coeficiente de 
correlación 

,879** 

Sig. (bilateral) ,000 
N 35 

Organización Coeficiente de 
correlación 

,849** 

Sig. (bilateral) ,000 
N 35 

Dirección Coeficiente de 
correlación 

,807** 

Sig. (bilateral) ,000 
N 35 

Control Coeficiente de 
correlación 

,742** 

Sig. (bilateral) ,000 
N 35 
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4.4. Relación entre la gestión administrativa y calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín-2022 

Tabla 5 

Relación entre la gestión administrativa y calidad de servicio 

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

Interpretación:  

La tabla 5, contempla la relación entre la gestión administrativa y 

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San 

Martín -2022. Mediante el análisis estadístico de Rho de Spearman se 

alcanzó un coeficiente de 0,945 (correlación positiva muy alta) y un p 

valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), por lo que, se acepta la hipótesis 

alterna, es decir, existe relación entre la gestión administrativa y 

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San 

Martín-2022.  

En cuanto al análisis de la figura de dispersión, el 92.20 % de la gestión 

administrativa influye en la calidad de servicio. 

Gestión 

administrativa 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearma

n 

Gestión de 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,945** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 35 35 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,945** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 35 35 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Figura  1 

Gráfico de dispersión entre la gestión administrativa y calidad de 

servicio 

Fuente: Base de datos obtenido del SPSS V.25 

 

Interpretación: 

La figura 1, muestra que la gestión administrativa se ve influenciada 

en 92.2 % por la calidad de servicio, es decir que a mayor gestión 

administrativa mayor calidad de servicio por cada sub gerencia.  
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V. DISCUSIÓN

En el presente apartado, se destaca, en primer lugar, los resultados

descriptivos encontrados, en la que se califica a la gestión administrativa,

como, nivel bajo en 9 %, medio en 37 % y alto en 54 %, dichos resultados

se deben a que en la municipalidad se está realizando una gestión de

acuerdo a los planes y objetivos establecidos, mediante el cumplimiento

de metas por parte de las áreas administrativas, sólo existe una falencia

que es la sub gerencia de tributos municipales que no ha podido llegar a

su meta este año; los resultados concuerdan con las teorías de

Bustamante et al. (2017)  quien sostiene que juega un  papel protagónico

que va más allá de las áreas administrativas, incluyendo la razón de ser

y las metas a corto y largo plazo dentro de la entidad, estableciendo los

principios éticos y profesionales, mediante la normatividad vigente.

De modo que Salas et al., (2016), indica que, en otras palabras, son

principios para la vida organizacional que sustentan cultura apoyando al

entorno y asegurando que se cumpla las metas y capacidades de los

integrantes de las compañías, complementándolo con la propuesta de

Arista, S & Flores, E. (2018), evidenciando que se debe de promover la

mejora continua de la administración del municipio, incrementando la base

imponible tributaria a fin de invertir y ejecutar planes a beneficio de los

ciudadanos, así como también crear iniciativas en la recaudación de

impuestos, actualizando el padrón de contribuyentes y mejorando la

fiscalización orientada a la concientización de los contribuyentes.

Por esta razón, el nivel de la calidad de servicio, es bajo en  20 %,  medio

en  43 % y alto en 37 %, estos resultados obtenidos se deben a que en la

entidad los mismos compañeros de labores están calificando a sus

compañeros de acuerdo a las gestiones y obligaciones que cada gerencia

administrativa tiene, concordando con las teorías Yoon y Cheon (2020),

pues ellos sostienen que se trata de una clasificación que realiza el

usuario, es decir, la calidad del servicio debe ser compartida con un buen

nivel en la atención percibida por los usuarios manteniéndose los niveles

de calidad organizacionales. Según Valls, et al., (2017), el servicio
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revoluciona de manera gerencial del último siglo. Esto incluye la gestión 

organizacional teniendo en cuenta las precisiones de los clientes, la 

mundialización en los gobiernos públicos. Por ello Khanduri (2021), 

enfatiza que las capacitaciones empresariales, mantienen una buena 

satisfacción en la atención al usuario. De igual forma Jara, et al., (2018), 

muestran que los empleados del gobierno tienen conceptos erróneos 

sobre los destinatarios de los servicios y los etiquetan como 

incompetentes para desempeñar sus funciones dentro de sus 

organizaciones, esto es importante porque los usuarios tienden a cambiar 

sus requisitos significativamente. 

Entonces, existe relación según dimensiones entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San 

Pablo, San Martín-2022, ya que el análisis estadístico de Rho de 

Spearman fue de 0.879, 0.849, 0.807 y 0.742 (correlación positiva muy 

alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); en todas las correlaciones, 

en base a los resultados se demuestra que la entidad efectúa una buena 

gestión para el recojo de los residuos mediante estrategias que conlleven 

a cumplir con las metas establecidas, siendo confirmadas por las teorías 

(Chiavenato, 2017), indicándonos que las  funciones se realizan de 

acuerdo con los objetivos alcanzables de la organización. 

Los resultados de la presente investigación, permiten afirmar que la 

gestión de la administración y los servicios que ofrece la municipalidad 

materia de la investigación; el cual va en armonía con la teoría de Deming. 

según las teorías de Deming (1989), los procesos en las organizaciones 

se dan de acuerdo con su rendimiento y suficiencia para poder ofrecer 

calidad de servicio. Albertch (1992), nos indica que se debe de conocer al 

usuario según su personalidad y necesidades con esta distinción para 

poder interactuar mediante el servicio que se brinda. Del mismo modo, 

está la teoría neoclásica de Peter Drucker, a la cual llamó la parte 

administrativa como un proceso cuyas etapas son la planificación, 

organización, dirección y control con el fin de la mejora en la gestión 

administrativa (Chiavenato, 2018). 
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Los resultados de la investigación, también tienen relación en cierta 

medida con los estudios realizados por, Hernández et al., (2016), quien 

afirma, que debemos fomentar la comprensión ante una situación 

determinada donde las habilidades cognitivas y el aprendizaje para 

mejorarla gestión administrativa. Arévalo, et al., (2017), mencionan que el 

propósito de la guía  es lograr las estrategias y la planeación adecuada de 

negocios, siendo orientadores para los empresarios, teniendo en cuenta 

las metas  y riesgos, así como las recompensas  de crecimiento a futuro 

por esta razón Bustamante et al., (2017), sostienen que juega un  papel 

protagónico que va más allá de las áreas administrativas, incluyendo la 

razón de ser  y las metas a corto y largo plazo dentro de la entidad, 

estableciendo los principios éticos y profesionales, mediante la 

normatividad vigente; de modo, Salas et al., (2016), indica que, en otras 

palabras, son principios para la vida organizacional  que sustenta cultura 

apoyando al entorno y asegurando que se cumpla las metas  y 

capacidades  de los integrantes de las compañías. 

Sin embargo, están en armonía a los resultados de la presente 

investigación, los estudios realizados por Mendoza et al., (2018), 

concluyeron, que la mejora de forma efectiva del uso de los recursos 

estatales dentro del control interno fortalecerá al sistema administrativo 

relacionado con el ciclo presupuestal, mejorando las condiciones para la 

recopilación, aprobación, ejecución y reporte de la información pública 

generados, en los procesos organizaciones que involucren a la entidad 

con la asignación de recursos para ser usados en abastecimiento, 

logística, almacenamiento de las compras realizadas por la entidad. 

Asimismo, existe relación significativa p entre la gestión administrativa y 

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, Bellavista-

2022, ya que el análisis estadístico de Rho de Spearman fue de 0, 945 

correlación es muy alta y además, solo el 92.20 %  de la investigación 

también encuentra relación con los fundamentos de la teoría de Deming, 

el cual consiste en que se logren los procesos en las organizaciones de 

acuerdo con su rendimiento y suficiencia para poder ofrecer calidad de 

servicio (Deming,1989). La teoría de Juran planifica la organización para 
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obtener mejorar la calidad del servicio, identificando a los usuarios para 

definir sus necesidades. (Juran,1990). La teoría de Peters identifica que 

cuando las empresas tienen éxito ellas deben de contar con estándares 

de calidad, innovación y excelencia, demostrando la buena gestión 

administrativa (Peters y Waterman 1984). La teoría de Albertch nos indica 

que se debe de conocer al usuario según su personalidad y necesidades 

con esta distinción para poder interactuar mediante el servicio que se 

brinda (Albertch,1992). 

Finalmente, podemos afirmar también, que la presente investigación no 

contradice los conceptos planteados por Yoon y Cheon (2020), quienes 

definen que se trata de una clasificación que realiza el usuario, es decir, 

la calidad del servicio debe ser compartida con un buen nivel en la 

atención percibida por los usuarios manteniéndose los niveles de calidad 

organizacionales. Según Valls, et al., (2017) el servicio revoluciona de 

manera gerencial del último siglo. Esto incluye la gestión organizacional 

teniendo en cuenta las precisiones de los clientes, teniendo en cuenta la 

mundialización en los gobiernos públicos. Por ello Khanduri (2021), 

enfatiza que las capacitaciones empresariales, mantienen una buena 

satisfacción en la atención al usuario. De igual forma Jara, et al., (2018), 

muestran que los empleados del gobierno tienen conceptos erróneos 

sobre los destinatarios de los servicios y los etiquetan como 

incompetentes para desempeñar sus funciones dentro de sus 

organizaciones, esto es importante porque los usuarios tienden a cambiar 

sus requisitos significativamente. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

6.1. Existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la Municipalidad puesto que cumple con señalar que 

que el análisis estadístico de Rho de Spearman fue de 0, 945 

(correlación positiva muy alta) y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 

0.01); hasta, solo el 92.20 % de la gestión administrativa influye en 

la calidad de servicio, estos resultados obtenidos se deben a que 

la entidad está gestionando la planificación cumpliendo lo 

establecido  en el PIA, y en la organización del MOF; así como en 

el ámbito de control, los resultados se deben a las percepciones 

que tiene las sub gerencias de acuerdo a que casi todas han 

llegado a concluir satisfactoriamente las metas establecidas por el 

estado. 

   

6.2. El nivel de gestión administrativa en la Municipalidad Distrital de 

San Pablo, San Martín-2022, fue alto con 54 % dichos resultados 

se deben a que la municipalidad se está realizando una gestión de 

acuerdo a los planes y objetivos establecidos, mediante el 

cumplimiento de metas por parte de la mayor parte de las áreas 

administrativas, sólo existe una falencia que es la sub gerencia de 

tributos Municipales que no ha podido llegar a su meta este año. 

 

 

6.3. En el nivel de dimensión calidad de servicio, En cuanto de la calidad 

del servicio, fue de medio con 43 %, estos resultados obtenidos se 

deben a que en la entidad los mismos compañeros de labores 

están calificando a sus compañeros de acuerdo a las gestiones y 

obligaciones que cada gerencia administrativa tiene. 

 

6.4. Existe relación según dimensiones entre la gestión administrativa y 

la calidad de servicio, mediante análisis estadístico de Rho de 

Sperman, fue de 0.879, 0.849, 0,807 y 0742 (correlación positiva 
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alta y muy alta); y un p valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); en todas 

las correlaciones aceptando la hipótesis alterna. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. A los gerentes y sub gerentes administrativos, dada a que la 

gestión se relaciona directamente con la atención al público, se ha 

evidenciado que en algunas sub gerencias no brinda una atención 

adecuada, por el traro que se les da a los contribuyentes es por ello 

que se debe de capacitar a todo el personal para mejorar su trato, 

puesto que los servidores públicos están para servir. En especial a 

la sub gerencia de cobranza tributaria para llegar su meta, debe 

realizar tareas que permitan alcanzar objetivos y estrategias para 

que la población cancele sus impuestos, pero sobre todo debe de 

crear una conciencia tributaria en los contribuyentes. 

 

 

7.2. Al gerente municipal que sigan en la línea de tener personal idóneo 

para poder servir a la población con calidad y de manera eficiente. 

La dirección asertiva por parte del Alcalde, Gerente Municipal y las 

Sub Gerencias es importante por de ella depende que se cumplan 

con las obligaciones encomendadas según su área, pero sobre 

todo el nivel de atención que das a los contribuyentes. 

 

7.3. El control por parte de los jefes de las sub gerencias administrativas 

juega un rol fundamental, porque de ellos depende el cumplimiento 

de sus obligaciones. La sub gerencia de que tiene más falencias, 

según el estudio realizado es la de cobranza tributaria puesto que 

tiene mayor demanda por parte de los contribuyentes, en términos 

generales es medio por que existen falencias a subsanar en el trato 

y la agilidad de los trámites a realizar. 

 

7.4. Al gerente municipal, a cumplir con las actividades no sólo de 

planeación si no de supervisión, monitoreando a las sub gerencias 

para el cumplimento de las metas establecidas según su área las 

mismas que son asignadas por el estado y al mismo modo el trato 

que se les da a los pobladores o contribuyentes.
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ANEXOS 



Título: Gestión administrativa y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín - 2022 

Variable de 

estudio 
Definición conceptual Definición operacional 

Dimensión

Indicadores 

Escala de 

medición 

V1 

Gestión 

Administrativa 

Es un conjunto de acciones que 

tiene un carácter sistémico, al ser 

portadora de acciones 

coherentemente orientadas al 

logro de los objetivos a través del 

cumplimiento de las clásicas de la 

gestión en el proceso 

administrativo: planear, organizar, 

dirigir y controlar (González et al 

2020 p. 33). 

Comprende los procesos de 

planificación, organización, 

dirección y control. Será 

medida con un cuestionario 

Planificación 

Planeación y toma de 

decisiones 

Ordinal 

Objetivos 

Presupuesto 

Organización 

Estructura orgánica 

Herramientas de gestión 

Personal calificado 

Dirección 

Comunicación 

Liderazgo 

Reglamento Interno 

Control 

Medición de resultados 

Contrastar lo planeado con 

el resultado 

Matriz de operacionalización de variables 



Variable de 

estudio 
Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 

Escala de 

medición 

V2 

Calidad de 

Servicio 

Es el conjunto de elementos y 

atributos que dotan de calidad a los 

servicios ofrecidos por una 

organización hacia el público, el cual 

se caracteriza por tener la 

capacidad de determinar la 

satisfacción o insatisfacción de los 

usuarios (Directiva N.° 001-2021-

PCMSGP 2021). 

Comprende las condiciones 

y atributos que el servicio 

público debe tener para 

satisfacer a los usuarios. 

Será medida con un 

cuestionario 

Necesidades y 

expectativas de las 

personas 

Libro de reclamaciones 

Ordinal 

Canales de información 

Registros de datos 

Sugerencias 

Valor del servicio 

Entrega de servicios 

Expectativas de 

segmentos 

Cadena de servicios 

Factores externos 

Factores internos 

Compromiso de alta 

dirección 

Necesidad y expectativas 

Fortalecimiento de los 

servicios 

Cadena de servicios 

Fortalecer el servicio 
Satisfacción de las 

personas 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Eficacia del servicio 

Programas presupuestales 

Cultura de calidad 

Logro de la calidad 

Contribución de las 

personas 

Trabajo en equipo 



 
 

Matriz de consistencia 

Título: Gestión administrativa y calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín - 2022 

FORMULACIÓN DEL PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS TÉCNICA E INSTRUMENTOS 

Problema general: 

¿Cuál es la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín 

- 2022?  

Problemas específicos: 

¿Cuál es el nivel de la gestión administrativa en 

la Municipalidad Distrital de San Pablo, San 

Martín - 2022?  

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio brindado 

en la Municipalidad Distrital de San Pablo, San 

Martín - 2022? 

¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la 

gestión administrativa y la calidad del servicio en 

la Municipalidad Distrital de San Pablo, San 

Martín - 2022? 

 

Objetivo general:  

Determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín - 

2022 

 

Objetivos específicos: 

Identificar el nivel de la gestión administrativa en 

la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín 

– 2022 

Medir el nivel de la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 

2022 

Evaluar la relación entre las dimensiones de la 

gestión administrativa y la calidad del servicio en 

la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín 

- 2022 

Hipótesis general:  

Hi:  Existe relación entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de San 

Pablo, San Martín - 2022 

 

Hipótesis específicas:  

H1: El nivel de la gestión administrativa en la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 

2022, es alto 

H2: El nivel de la calidad del servicio en la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín – 

2022, es alto 

H3:  Existe relación significativa entre las dimensiones 

de la gestión administrativa y la calidad del servicio en 

la Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín - 

2022 

 

Técnica 

 

Encuesta 

 

 

Instrumentos 

 

Cuestionario 

DISEÑO DE INVESTIGACIÓN POBLACIÓN Y MUESTRA VARIABLES Y DIMENSIONES 



 
 

 

Tipo: básica 

Diseño de investigación.  no experimental, 

cuantitativa, transversal, descriptiva 

correlacional. 

  V1 

 

M  r 

 

  V2 

 

 

Población   

En la presente investigación, la población, estuvo 

conformada por 35 colaboradoresde la 

Municipalidad Distrital de San Pablo, San Martín - 

2022 (Fuente: CAS, personal nombrado, 

trabajadores que ejecuten funciones de gestión y 

colaboradores con más de tres meses laborando 

con alta experiencia). 

Muestra 

La muestra estuvo conformada por 35 trabajadores 

municipales. 

 

Variables Dimensiones  

Gestión 

administrativa  

Planificación 

Organización 

Dirección 

Control 

Calidad de 

servicio 

Necesidades y expectativas 

de las personas 

Valor del Servicio  

Compromiso de alta dirección  

Fortalecer el servicio 

Cultura de calidad 

 

Donde: 

M = Muestra 

V1 = Gestión administrativa 

V2= Calidad de servicios 

r = Relación 



 
 

Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario de gestión administrativa para colaboradores municipales 

 

Cuestionario 01: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

 

INSTRUCCIONES: Estimado colaborador, la presente ficha de encuesta tiene el 

propósito de recoger información sobre la gestión administrativa de la 

municipalidad distrital de San Pablo, para el desarrollo de una investigación 

científica. Usted debe marcar con una X la opción acorde a lo que piensa, para 

cada una de las siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas 

verdaderas o falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación 

personal, además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

0 1 2 3 4 

 

ÍTEMS 

N.º 
VARIABLE: Gestión administrativa 

ESCALA 

0 1 2 3 4 

                                             Planificación 

01 ¿En la entidad se planifica todas las actividades a desarrollar?      

02 
¿La planificación de actividades sirve para mejorar la toma de 

decisiones? 

     

03 
¿Considera que en la municipalidad se establece objetivos 

alcanzables? 

     

04 ¿En la municipalidad se cumplen los objetivos?      

05 
¿Las actividades a implementar se planifican de acuerdo al 

presupuesto designado? 

     

06 
¿En la organización las obras a implementar se planifican de 

acuerdo al presupuesto designado? 

     

                                            Organización 



07 
¿La municipalidad actualiza sus documentos de gestión 

(ROF, MOF, TUPA)? 

 

08 
¿La municipalidad cuenta con una estructura organizativa 

adecuada? 

 

09 
¿La estructura orgánica responde a la visión que pretende 

alcanzar la entidad? 

 

10 
¿Los instrumentos de gestión son de fácil acceso para todo el 

personal? 

 

11 
¿En la municipalidad existe personal calificado según perfil de 

puesto?  

 

 Dirección 

12 
¿La comunicación entre el equipo (directivos y colaboradores) 

es efectiva? 

 

13 
¿En la institución existe buen liderazgo directivo para cumplir 

con la gestión administrativa?  

 

14 ¿En la municipalidad las normas internas son precisas? 

15 
¿Se mide constantemente el rendimiento del personal a fin de 

determinar el nivel de cumplimiento de las actividades? 

 

 Control 

16 
¿En la entidad existe sistema de control para contrastar los 

resultados esperados con los alcanzados? 

 

17 
¿En la institución existe un sistema eficaz de control de los 

resultados alcanzados? 

 

18 
¿La organización evalúa constantemente lo planeado versus lo 

ejecutado por el personal? 

 

19 
¿En la municipalidad se revisan los informes de gestión a fin 

de aplicar la mejora continua? 

 

¡Muchas gracias por sus respuestas! 



 
 

Instrumento de recolección de datos 

Cuestionario de calidad de servicio para los colaboradores municipales 

 

Cuestionario 02: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

 

INSTRUCCIONES: 

Estimado colaborador, la presente ficha de encuesta tiene el propósito de 

recoger información sobre la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de 

San Pablo, para el desarrollo de una investigación científica. Usted debe marcar 

con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las siguientes 

interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o falsas por lo 

que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, además, la 

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad. Por 

último, considere la siguiente escala de medición: 

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

0 1 2 3 4 

 

ÍTEMS 

N.º 
VARIABLE: Calidad de Servicio 

ESCALA 

0 1 2 3 4 

Necesidades y expectativas de las personas 

01 ¿La institución cuenta con libro de reclamaciones?      

02 
¿Se informa adecuadamente de los servicios que ofrece la 

municipalidad? 

     

03 ¿La entidad cuenta con un sistema de registros de atención?      

04 
¿La institución toma en cuenta las sugerencias de sus 

usuarios? 

     

                                    Valor de servicio 

05 ¿La municipalidad brinda los servicios que realmente necesita?      

06 ¿Se han solucionado de manera satisfactoria las demandas de      



 
 

los pobladores según sus necesidades? 

07 ¿La prestación del servicio se realiza de manera correcta?      

08 
¿Las áreas administrativas se encuentran organizadas según 

los documentos de gestión de acuerdo a sus gerencias? 

     

09 ¿La prestación del servicio es muy burocrática?      

                                Compromiso de Alta dirección 

10 
¿Los funcionarios de alto nivel se preocupan por solucionar las 

necesidades básicas de la población? 

     

11 
¿Los directivos informan de manera idónea la utilización de 

recursos a la población? 

     

12 
¿Los gestores están capacitados para desempeñar dichos 

cargos? 

     

13 
¿La organización mide constantemente el rendimiento del 

personal de acuerdo a las metas establecidas? 

     

                         Fortalecimiento del Servicio 

14 
¿Se siente satisfecho con los servicios que le brinda la 

municipalidad? 

     

15 ¿Los servicios brindados por la municipalidad son los 

adecuados? 

     

16 ¿La entidad cumple con los bienes presupuestados?      

17 ¿La institución cumple con los servicios presupuestados?      

                           Cultura de Calidad 

18 
¿La organización ofrece servicios básicos de calidad a los 

usuarios? 

     

19 
¿La población está contribuyendo para mejorar su calidad de 

vida? 

     

20 
¿Se trabaja en equipo para mejorar los bienes o servicios 

brindados? 

     

 

¡Muchas gracias por sus respuestas! 

 

 



 
 

Validación de los instrumentos de investigación 

 

Variable N.º 
Experto o 

especialista  

Promedio de 

validez 

Opinión del experto 

Gestión 

administrativa 

1 metodólogo 4,9 Coherente y aplicable 

2 Especialista 4,8 Coherente y aplicable 

3 Especialista 4.5 Coherente y aplicable 

Calidad de 

servicio 

1 metodólogo 4,9 Coherente y aplicable 

2 Especialista 4,8 Coherente y aplicable 

3 Especialista 4,6 Coherente y aplicable 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Validación de los instrumentos de investigación 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 
 

 

 

 

 



 
 

 

 





 
 

 



Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

Análisis de confiabilidad de gestión administrativa 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 35 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 35 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las

variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

, 938 19 

Análisis de confiabilidad de calidad de servicio 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válidos 35 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 35 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las

variables del procedimiento. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,891 20 



Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación 



Autorización de la organización para publicar la identidad en los 

resultados de las investigaciones 



 
 

Base de datos estadísticos 

Variable 1: Gestión administrativa 

N.° 
Encuesta 

Preguntas / Ítems   Total  

Planificación   Organización   Dirección   Control      

P1 P2 P3 P4 P5 P6 (t) P7 P8 P9 P10 P11 (t) P12 P13 P14 P15 (t) P16 P17 P18 P19 (t) 
Suma 
fila (t) Calificación 

1 3 4 2 3 3 3 18 2 3 3 2 2 12 3 3 4 3 13 3 2 2 3 10 53 Casi siempre 

2 3 3 4 3 4 4 21 2 3 3 2 3 13 2 3 4 3 12 2 3 2 3 10 56 Casi siempre 

3 4 4 3 3 4 3 21 4 3 3 2 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 2 11 58 Siempre 

4 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 1 1 2 2 6 2 1 2 1 6 33 A veces 

5 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 36 A veces 

6 3 4 4 4 4 4 23 3 3 3 3 3 15 4 3 4 3 14 2 2 3 3 10 62 Siempre 

7 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 35 A veces 

8 3 3 2 2 1 1 12 2 1 2 2 1 8 1 1 2 2 6 2 1 2 2 7 33 A veces 

9 3 3 3 3 4 3 19 3 3 3 3 3 15 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 54 Casi siempre 

10 2 4 3 3 3 3 18 2 2 3 4 4 15 3 4 3 2 12 1 1 2 3 7 52 Casi siempre 

11 3 2 3 0 3 3 14 2 3 3 3 3 14 2 3 4 3 12 2 3 3 3 11 51 Casi siempre 

12 3 4 3 3 4 3 20 3 2 3 2 3 13 3 3 3 3 12 0 3 3 3 9 54 Casi siempre 

13 2 4 3 3 3 3 18 2 2 4 4 4 16 3 4 4 2 13 2 3 2 3 10 57 Casi siempre 

14 2 3 3 3 4 4 19 3 1 2 2 2 10 3 3 3 2 11 1 2 2 2 7 47 Casi siempre 

15 3 4 2 3 3 3 18 2 3 3 2 2 12 3 3 4 3 13 3 2 2 3 10 53 Casi siempre 

16 0 1 0 1 0 1 3 0 0 0 0 4 4 0 2 0 0 2 3 0 3 0 6 15 Casi nunca 

17 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 36 A veces 

18 3 3 2 2 3 2 15 3 3 3 2 3 14 3 3 3 3 12 3 3 2 2 10 51 Casi siempre 



 
 

19 0 1 0 1 0 1 3 0 0 0 0 4 4 0 2 0 0 2 3 0 3 0 6 15 Casi nunca 

20 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 2 1 2 2 7 2 1 2 1 6 34 A veces 

21 4 3 1 3 4 3 18 3 2 2 2 4 13 2 3 3 3 11 1 1 0 0 2 44 Casi siempre 

22 4 3 2 3 3 3 18 3 4 3 3 4 17 3 3 3 3 12 0 3 3 3 9 56 Casi siempre 

23 0 1 0 1 0 1 3 0 0 0 0 0 0 4 1 0 0 5 2 2 1 4 9 17 Casi nunca 

24 4 4 3 3 4 4 22 4 3 3 2 3 15 2 3 3 3 11 3 3 3 2 11 59 Siempre 

25 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 1 1 2 2 6 2 1 2 1 6 33 A veces 

26 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 2 2 2 2 8 2 1 2 2 7 36 A veces 

27 3 4 4 4 4 4 23 3 3 3 3 3 15 4 3 4 3 14 2 2 3 3 10 62 Siempre 

28 3 3 2 2 1 1 12 2 1 2 2 1 8 2 1 2 2 7 2 1 2 2 7 34 A veces 

29 3 3 2 2 1 2 13 2 1 2 2 1 8 1 1 2 2 6 2 1 2 2 7 34 A veces 

30 3 3 3 3 4 3 19 3 3 3 3 3 15 1 3 3 3 10 1 3 3 3 10 54 Casi siempre 

31 2 4 3 3 3 3 18 2 2 3 4 4 15 3 4 3 2 12 1 1 2 3 7 52 Casi siempre 

32 3 2 3 0 3 1 12 2 3 3 3 3 14 2 3 4 3 12 2 3 3 3 11 49 Casi siempre 

33 3 4 3 3 4 3 20 3 2 3 2 3 13 3 3 3 3 12 0 3 3 3 9 54 Casi siempre 

34 2 4 3 3 3 3 18 2 2 4 4 4 16 3 4 4 2 13 2 3 2 3 10 57 Casi siempre 

35 2 3 3 3 4 3 18 3 1 2 2 2 10 3 3 3 2 11 1 2 2 2 7 46 Casi siempre 

 

 

 

 

 



 
 

Variable 2: Calidad de servicio 

N.° 
Encuesta 

Preguntas / Ítems   Total  
Necesidades y 
expectativas 

de las 
Personas   Valor de Servicio   

Compromiso de 
Alta dirección   

Fortalecimiento del 
Servicio   

Cultura de 
Calidad      

P1 P2 P3 P4 (t) P5 P6 P7 P8 P9 (t) P10 P11 P12 P13 (t) P14 P15 P16 P17 (t) P18 P19 P20 (t) 

Suma 
fila 
(t) Calificación 

1 0 4 0 3 7 4 2 4 3 2 15 3 4 3 0 10 2 3 3 3 11 3 4 4 11 54 Casi siempre 

2 0 3 3 2 8 2 1 4 4 4 15 2 3 2 4 11 4 3 3 3 13 4 4 4 12 59 Casi siempre 

3 4 4 4 4 16 4 1 4 4 4 17 3 2 3 4 12 2 4 2 2 10 1 4 4 9 64 Siempre 

4 2 1 4 1 8 4 3 3 1 2 13 2 0 3 3 8 3 3 3 3 12 2 3 2 7 48 Casi siempre 

5 1 2 0 0 3 1 1 0 1 3 6 3 3 3 3 12 2 2 1 2 7 1 1 0 2 30 A veces 

6 2 4 4 4 14 3 3 4 4 4 18 3 4 3 4 14 4 4 4 4 16 4 4 4 12 74 Siempre 

7 2 1 2 1 6 3 3 3 1 2 12 2 0 2 2 6 3 3 3 3 12 2 3 2 7 43 Casi siempre 

8 0 1 4 3 8 3 2 4 4 3 16 0 0 2 0 2 0 0 1 1 2 4 4 0 8 36 A veces 

9 0 4 0 3 7 4 2 4 3 2 15 3 4 3 0 10 2 3 3 3 11 3 4 4 11 54 Casi siempre 

10 0 4 0 3 7 4 2 4 3 2 15 3 4 3 0 10 2 3 3 3 11 3 4 3 10 53 Casi siempre 

11 4 4 4 1 13 4 4 4 4 2 18 2 0 1 0 3 0 4 1 2 7 2 4 4 10 51 Casi siempre 

12 4 4 4 1 13 4 4 4 4 2 18 2 0 1 1 4 2 4 1 2 9 2 4 4 10 54 Casi siempre 

13 0 3 3 2 8 2 1 4 4 4 15 2 3 2 4 11 4 3 3 3 13 4 4 4 12 59 Casi siempre 

14 2 1 4 1 8 4 3 3 1 2 13 2 0 3 3 8 3 3 3 3 12 2 3 2 7 48 Casi siempre 

15 0 3 3 2 8 2 1 4 4 4 15 2 3 2 4 11 3 3 3 3 12 4 4 4 12 58 Casi siempre 

16 1 1 0 0 2 0 0 1 1 1 3 1 0 1 1 3 1 0 0 1 2 0 1 1 2 12 Casi nunca 

17 0 1 4 3 8 3 2 4 4 3 16 0 0 2 0 2 0 0 1 1 2 4 4 0 8 36 A veces 



18 2 1 4 1 8 4 3 3 1 2 13 2 0 2 4 8 3 3 3 3 12 2 3 2 7 48 Casi siempre 

19 1 1 0 0 2 0 0 1 1 1 3 1 0 1 1 3 1 0 0 1 2 0 0 1 1 11 Casi nunca 

20 1 2 0 0 3 1 1 0 1 3 6 3 3 3 3 12 2 2 1 2 7 1 1 0 2 30 A veces 

21 2 1 2 1 6 3 3 3 1 2 12 2 0 2 2 6 3 3 3 3 12 2 3 2 7 43 Casi siempre 

22 4 4 4 1 13 4 4 4 4 2 18 2 0 1 0 3 0 4 1 2 7 2 4 4 10 51 Casi siempre 

23 0 0 1 0 1 2 0 1 1 0 4 0 1 1 1 3 1 1 2 1 5 0 1 0 1 14 Casi nunca 

24 0 4 4 4 12 4 1 2 4 4 15 4 3 4 4 15 4 3 2 3 12 1 4 4 9 63 Siempre 

25 0 0 0 1 1 2 1 4 4 0 11 1 3 1 0 5 2 1 0 1 4 2 4 2 8 29 A veces 

26 0 1 0 3 4 0 1 3 1 1 6 0 2 4 4 10 1 2 4 3 10 0 4 0 4 34 A veces 

27 4 4 4 4 16 4 1 4 4 4 17 3 2 3 4 12 2 4 2 2 10 1 4 4 9 64 Siempre 

28 0 1 0 2 3 4 2 4 2 4 16 3 0 2 0 5 0 2 0 2 4 0 0 3 3 31 A veces 

29 0 1 0 2 3 4 2 4 2 4 16 3 0 2 0 5 0 2 0 2 4 0 2 3 5 33 A veces 

30 0 3 3 2 8 2 1 4 4 4 15 2 3 2 4 11 4 3 3 3 13 4 4 4 12 59 Casi siempre 

31 4 4 4 1 13 4 4 4 4 2 18 2 0 1 1 4 2 4 1 2 9 2 4 4 10 54 Casi siempre 

32 2 1 4 1 8 4 3 3 1 2 13 2 0 2 4 8 3 3 3 3 12 2 3 2 7 48 Casi siempre 

33 0 4 0 3 7 4 2 4 3 2 15 3 4 3 0 10 2 3 3 3 11 3 4 3 10 53 Casi siempre 

34 0 3 3 2 8 2 1 4 4 4 15 2 3 3 4 12 3 3 3 4 13 4 4 4 12 60 Casi siempre 

35 2 1 4 1 8 4 3 3 1 2 13 2 0 2 4 8 3 3 3 3 12 2 3 3 8 49 Casi siempre 
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