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Resumen 

El estudio planteó la relación de la gestión administrativa y la calidad de servicio 

del área de infraestructura de Municipalidad Distrital de Juan Guerra, 2022. El objetivo 

fundamental fue determinar la relación entre las variables en mención, el tipo de 

estudio en que se desarrolló correspondió al descriptivo-explicativo, dentro del 

enfoque cuantitativo. La población formo parte de la muestra denominada muestra 

censal de 58 trabajadores. La técnica para recolectar la apreciación de la muestra fue 

la encuesta y el instrumento correspondió al cuestionario, las preguntas fueron 

cerradas y se realizó por la escala de Likert, donde 40 preguntas correspondieron a 

la variable independiente de gestión administrativa y 40 preguntas a la variable 

dependiente de calidad de servicio. La confiabilidad de los instrumentos se efectuó 

bajo el estadístico Alfa de Cronbach, logrando un valor de 0.956 para la variable de 

gestión administrativa y 0.929 para la variable calidad de servicio, estableciendo en 

ambos una fuerte confiabilidad.  Existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio, debido a que el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman fue de 0,449, el cual indica la existencia de la relación directa 

positiva regular. Por otro lado, el p-valor de significancia fue de 0,000 < 0,05, que 

indica que la correlación es significativa. Por lo tanto, se afirma que la gestión 

administrativa se relaciona con la calidad de servicio del área de infraestructura de 

Municipalidad Distrital de Juan Guerra, 2022.   

Palabras claves: Gestión administrativa, calidad de servicio, área de infraestructura, 

Municipalidad Distrital de Juan Guerra.    
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Abstract 

The study raised the relationship between administrative management and the 

quality of service in the infrastructure area of a District Municipality of Juan Guerra, 

2022. The main objective was to determine the relationship between the variables in 

question, the type of study in which it was developed corresponded to the descriptive- 

explanatory, within the quantitative approach. The population was part of the sample 

called the census sample of 58 workers. The technique to collect the appreciation of 

the sample was the survey and the instrument corresponded to the questionnaire, the 

questions were closed and it was carried out by the scale Likert, where 40 questions 

corresponded to the independent variable of administrative management and 40 

questions to the dependent variable. of service quality. The reliability of the 

instruments was carried out under Cronbach's Alpha statistic, achieving a value of 

0.956 for the administrative management variable and 0.929 for the service quality 

variable, establishing strong reliability in both. There is a significant relationship 

between administrative management and quality of service, because Spearman's Rho 

connection coefficient was 0.449, which indicates the existence of a regular positive 

direct relationship. On the other hand, the p-value of significance was 0.000 < 0.05, 

which indicates that the connection is significant. Therefore, it is affirmed that the 

administrative management is related to the quality of service of the infrastructure area 

of the District Municipality of Juan Guerra, 2022. 

Keywords: Management, quality of service, infrastructure area, District Municipality of 
Juan Guerra 
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I. INTRODUCCIÓN

Las entidades deben tener una buena gestión administrativa y de calidad en las 

prestaciones que brindan, ser responsables cumpliendo y satisfaciendo las necesidades 

ciudadanas. Por ello, la importancia de contar con una planificación estratégica, una 

buena gestión del personal administrativo y técnico capacitado es clave, así como el 

liderazgo y la organización son importantes, para que de esta manera se logre un 

rendimiento óptimo del sistema de gestión administrativa y de calidad en los servicios 

brindados.  

Al respecto, Botero (2018) nos menciona en su artículo que los directores 

corporativos de las organizaciones a nivel mundial no cumplen con la definición de sus 

objetivos estratégicos, no concretan sus planes y metas de la organización, aunado a 

ello, los mismo colaboradores indican que no cuentan con un programa de formación 

que les permita involucrarse en sus actividades y encuentren mejores condiciones para 

desempeñarse dentro de la misma, así mismo los que guían las organizaciones no 

tienen claro los roles y responsabilidades del cargo de sus colaboradores lo que genera 

duplicidad de funciones, contratiempos y disminución de la credibilidad en la 

organización y en cuanto a su organización no existe un proceso de comunicación, para 

que se lleven un orden de las actividades lo que genera una deficiente calidad en el 

servicio que se está brindando.  

Según Silva et al. (2021) Las instituciones colombianas en América Latina utilizan 

estrategias para mejorar el desempeño de los colaboradores fortaleciendo sus 

competencias en el desarrollo del trabajo y en el caso de Ecuador proveen 

colaboradores. La capacitación tuvo buenos resultados ya que se evidenció que a sus 

asociados les estaba yendo bien y que sus resultados estaban beneficiando a las 

instituciones.   

De igual manera, en Del Carmen, Perú (2019), enfatizó en su declaración que 

las dificultades de nuestro país radican en la mala gestión de las instituciones públicas, 

en primer lugar, en la falta de comprensión de las autoridades sobre la planificación 

estratégica, que ayuda a navegar. asegurar el progreso y el desarrollo sostenible; otras 

dificultades son la gestión del personal, no existen capacitaciones obligatorias para 

renovar y mejorar los conocimientos del personal; además, existe un liderazgo 

insuficiente en la gestión, ya que el personal del equipo técnico no está relacionado con 

las instituciones de salud responsables y la organización no funciona, lo que no permite 

respetar los compromisos y las metas establecidas, y por ende las decisiones tomadas 

para el bienestar del usuario.  
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En el contexto local, la Infraestructura Municipal de Juan Guerra ubicado en la 

Av. Arequipa Nro. 981, Juan Guerra, San Martin, no es nueva en esta materia de 

actualidad, además, gracias a la adquisición de una buena administración y un 

excelente servicio en la planificación y ejecución del desarrollo de proyectos. De 

acuerdo con la normativa vigente en el ámbito de sus competencias de fiscalización de 

la ejecución de obras y demás funciones asignadas al sector de infraestructura, la 

planificación estratégica evidencia que muchos trabajadores no comprenden 

institucionalmente las metas, objetivos y metas, gestión de personas, aunque en este 

ámbito muchos trabajadores trabajan de unas formas y otras son imperfectas. 

Combinado con procesos ineficientes y con recursos insuficientes, según la gerencia, 

se puede ver que el personal carece de orientación sobre cómo lograr objetivos 

comunes en beneficio de los ciudadanos y, dependiendo de la organización, los 

empleados pierden de vista todo sobre el trabajo en equipo y lo que finalmente 

encontramos; de ello se deduce que la realidad es un mal trabajo, tarea que debe ser 

considerada un campo para que los trabajadores puedan satisfacer adecuadamente las 

necesidades de la población.  

Es por ello que se plantea como problema general, ¿De qué manera se relaciona 

la Gestión administrativa y calidad de servicio del área de infraestructura de la 

Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022?, de esta interrogante se 

desglosa los siguientes problemas específicos, ¿En qué medida la planificación 

estratégica se relaciona con la calidad de servicio del área de infraestructura de la 

Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022? ¿En qué medida la gestión de 

personas se relaciona con la calidad de servicio del área de infraestructura de la 

Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022? ¿En qué medida el liderazgo 

se relaciona con la calidad de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad 

distrital de Juan Guerra, San Martín 2022? y ¿En qué medida la organización se 

relaciona con la calidad de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad 

distrital de Juan Guerra, San Martín 2022?   

Es así que el presente se justifica en el sentido de que la realización del trabajo 

será beneficioso porque se determinará el grado de relación que existirá entre las 

variables y concluir el proceso adecuado para determinar las estrategias para así 

solucionar el problema bajo análisis, ya que la entidad debe preocuparse por brindar 

servicios de calidad y garantizar un elevado nivel que en general satisfaga a la 

población, integrando información para futuras investigaciones, en los distintos campos 

profesionales.  
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Teniendo en cuenta lo antes descrito, se propuso como objetivo general: 

Determinar la relación entre la Gestión administrativa y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022 y como 

objetivos específicos. Determinar la relación entre la planificación estratégica y calidad 

de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San 

Martín 2022. Determinar la relación entre la gestión de personas y la calidad de servicio 

del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022. 

Determinar la relación entre el liderazgo y la calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022 y 

Determinar la relación entre la organización y la calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022.    

Por último, se formula la siguiente hipótesis general, existe relación entre la 

Gestión administrativa y calidad de servicio del área de infraestructura de la 

Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022, es por ello que las hipótesis 

específicas trataron de: existe una relación entre la planificación estratégica y calidad 

de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San 

Martín 2022, existe una relación entre la gestión de personas y calidad de servicio del 

área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022, 

existe una relación entre el liderazgo y calidad de servicio del área de infraestructura de 

la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022 y existe una relación entre la 

organización y calidad de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital 

de Juan Guerra, San Martín 2022.   
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II. MARCO TEÓRICO

Morales (2018) identificó en el ámbito internacional en su estudio, el cual tuvo 

como objetivo poder conceptualizar si existe una interacción en el cambio de control 

interno y gestión de la ciudad de Colombia, por lo que se percibe una interacción directa. 

Y proporcionalmente, el desarrollo de los intereses administrativos se ve facilitado por 

un mayor control sobre la organización; además, el entorno de control conecta a los 

empleados con las unidades, lo que les permite participar en organizaciones 

estratégicas, al tiempo que influye en la gestión y promueve un entorno de valor para los 

empleados.  

También, Balla et ál. (2018) en su la indagación sobre control interno en los 

procesos de administración de parte de las empresas del estado ecuatoriano, tienen el 

fin primordial de implantar los niveles de injerencia que muestra el control interno para 

mejorar los procesos de administración; lo que concluyó es que la gestión administrativa 

parte del colaborador que se ocupa de poner y descifrar las competencias otorgadas, 

con lo que se logre optimizar los índices de productividad conservados de parte de la 

organización, desde ello se ha podido asegurar que esa indagación aporta al 

entendimiento científico pues ofrece orientaciones respecto a la predominación de los 

controles internos en la administración.   

Por su parte, Monsiváis (2019) tiene como objetivo estudiar los servicios públicos 

locales y determinar los resultados que producen en materia de confianza; los resultados 

confirman que la calidad del servicio percibida tiene un impacto positivo y significativo en 

la confianza institucional, es decir, la experiencia personal de las personas en el uso de 

los servicios públicos y la revisión del desempeño de los empleados es determinante. 

Confianza conceptualizada en las figuras públicas.  

Asimismo, argumentan en Rodríguez (2020) que uno de los problemas y 

limitaciones identificados es la no atención y demora en el trámite administrativos que 

atienden al usuario en general, donde la gestión efectiva pasa idealmente por aplicar 

los procesos administrativos de manera adecuada, empoderando a los empleados. 

herramientas para realizar sus funciones.  

Del mismo modo, Cuenca et al. (2021) Percepción de los particulares como 

usuarios al recibir servicios de salud en la región de Elcoca del Ecuador, como objetivo 

principal del estudio; los principales resultados concluyeron que la calidad del servicio 

mostró una buena calificación, pero además, confirmando la descalificación de los 

usuarios, principalmente la satisfacción con la fábrica y la falta de mantenimiento, el 
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análisis concluyó que si bien algunos usuarios encontraron aceptable el servicio, otros 

indicaron que no recibió contaminación y mal servicio debido a la gestión Excelente 

servicio.  

Como antecedente nacional, Peñaloza (2018) concluyó que la gestión 

estratégica de la calidad y la distribución orientada al usuario de los usuarios de los 

servicios municipales influyen significativamente en la satisfacción de los usuarios. 

Asimismo, el margen de beneficio del área de franquicias llegó al 66,9% en 2018, lo que 

ayudó a mejorar la gestión y la satisfacción del usuario.   

Asimismo, Santos (2018) concluyó que existe una relación importante entre el 

sistema de gestión de la calidad y la calidad del servicio, p = 0,034 < 0,05, y sugirió 

optimizar el sistema de gestión de la calidad para mejorar los resultados de la calidad 

del servicio. Además de contribuir al desarrollo de las dimensiones propuestas como 

gestión de recursos, diagramas de flujo, capacidad de respuesta, confiabilidad, 

seguridad y medidas de calidad que son relevantes para la investigación variable.  

Por otro lado, Álvarez et al. (2020) mencionan que la administración es una 

actividad metódica para lograr los objetivos institucionales en el tiempo establecido por 

el equipo directivo de la organización, y todas las actividades son planificadas, 

organizadas, controladas y revisadas. También tiene la responsabilidad de gestionar los 

recursos y el talento de manera notoria, financiando instituciones para el progreso y la 

optimización, dado que debe seguir las normas y los lineamientos dictados por el estado 

para atender la demanda. Y lograr resultados positivos para la empresa.  

Además, Moncada et al. (2021) concluyen que la calidad es de vital importancia 

para la cultura organizacional de cualquier organización y que surge o puede ser 

ignorada la percepción de las unidades de gestión que responden a muchas críticas de 

una gestión mal planificada para fines financieros personales. La unidad educativa 

propuesta continúa compartiendo estas evaluaciones del nivel de calidad en cada 

institución después de cada intento de crear un servicio de calidad para sus usuarios, 

que debe permanecer constante para garantizar una mejor atención. Ellos lo merecen.  

Asimismo, Nunura (2022) concluyó en un estudio de la ciudad de Frinhafi que 

existe una correlación estadística entre la administración y la calidad del servicio., que 

mostró que la variable administración explica una gran proporción de los niveles 

generalmente bajos, lo que significa que hay problemas con el servicio calidad. servicio, 

resultó que el 36,7% cree que la administración está entre regular y mala, mientras que 

el 26,7% de los asociados cree que hay una buena gestión, lo que significa que es 

importante implementar medidas de mejora Unidad de cooperación.  
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Ley N° 27658 (2018), en el Marco de Modernización de la Administración del 

Estado, cuyo objeto es mejorar la administración del Estado y así crear una unidad 

estatal democrática, descentralizada y al servicio de la colectividad. El sistema debe 

contar y poder desarrollar procedimientos administrativos destinados a dirigir, evaluar y 

controlar las actividades en todos los procesos. El control detallado de la aplicabilidad 

del ordenamiento jurídico público para cada proceso y actividad es fundamental para 

asegurar la correcta implementación de la norma. Los recursos nacionales deben 

administrarse de manera eficiente. También se debe enfatizar la etapa de 

administración. En una organización, se refiere a un conjunto de personas que cuentan 

con los recursos necesarios para realizar una tarea con diferentes procedimientos y 

criterios determinados con el fin de alcanzar las metas mencionadas en el plan 

estratégico, de esta forma la organización incluye específicamente a la empresa debe 

tener una estructura que cumpla con los objetivos trazados por la empresa.  

Por otro lado, Cervantes (2018) en lo suyo, que la administración está 

relacionada con la calidad de servicio de los usuarios administrados del distrito central 

de Huallaga, es decir. son relevantes, recomendadas para los responsables de la 

gestión del distrito central de Huallaga, el desarrollo de estrategias de gestión, 

incluyendo actividades relacionadas con la mejora de la imagen de la empresa, como 

la integración del equipo técnico, el deseo de servir, la empatía y las habilidades de 

resolución de problemas de los funcionarios y el personal y la implementación de un 

manual de calidad institucional bien definido: los procesos bien definidos, los 

procedimientos de atención estandarizados y la implementación de políticas apropiadas 

contribuyen al buen funcionamiento de la gestión.  

De igual forma, Armas (2022) concluye que en SEDALORETO, Yurimaguas - 

2021 existe una correlación significativa entre la gestión y la calidad del servicio, ya que 

el 89,87% de la gestión obtenida en el análisis incide en la calidad del servicio. Indica 

que el nivel de gestión es 55% normal, 27% mala y 18% buena, por lo tanto la 

información de salud de los empleados que intervienen en ella es insuficiente, la 

organización no brinda los medios necesarios para obtener información en beneficio de 

la población y por lo tanto el 50% de la calidad del servicio es normal, el 31% es mala, 

el 19% es buena porque SEDALORETO no tiene acceso a tiempo de agua potable, 

aconsejan a los gerentes de SEDALORETO mejorar la entrega de servicios a sus 

usuarios, incluidos los servicios administrativos y de sitio web.  

Asimismo, Sánchez (2022) finiquita que coexiste una relación muy importante 

entre el proceso de presupuesto y la calidad del gasto, ya que el 51,12% de los 

contratos públicos afectan la calidad de la ingeniería, y recomienda capacitar a los 
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empleados para diseñar proyectos valiosos. Además de un adecuado monitoreo y 

supervisión de los administradores de desarrollo e infraestructura sobre las 

actividades que determinan el crecimiento sostenible, también deben monitorear el 

diseño adecuado de los proyectos para que los retrasos en la implementación no 

perjudiquen de ninguna manera a las instituciones y los beneficiarios.  

Finalmente, haciendo referencia a Milian (2022), se concluye que el valor de la 

correlación se determina calculando el coeficiente de Spearman, y se obtiene un valor 

de 0,975, que determina la relación entre la gestión estratégica y la calidad de la 

edificación. El tráfico es proactivo ya la vez de alto nivel, lo que significa que los eventos 

son inmediatos, lo que mejora la gestión estratégica de la organización para aumentar 

el nivel de calidad de los proyectos desarrollados en beneficio de la ciudadanía.  

Ahora bien, existen teorías que ayudaron a la elaboración de investigación, como 

la Teoría de la Gestión Administrativa (2007), planteada por Chiavenato, cuyo principal 

aporte es el intento de enseñar a los futuros profesionales a pensar, especialmente a 

razonar a partir de ideas y conceptos para ser utilizados como herramientas de trabajo.  

Asimismo, Josep Juran introdujo la teoría de la calidad (1988) en la que 

mencionó que la calidad es un sistema de gestión que se enfoca en las personas que 

quieren mejorar continuamente la satisfacción del cliente, porque se enfoca en hacer 

las cosas bien a la primera, para las organizaciones los participantes juegan un papel 

importante.  

Según Armstrong (2011) en cuánto a las variables del enfoque conceptual se 

tiene la administración, se define claramente como cuatro actividades, a saber, 

planificar, dirigir, controlar y organizar todos los recursos materiales y humanos 

pertenecientes a la organización para llevar a cabo las funciones asignadas 

originalmente y promover la consecución de objetivos y metas establecidas.   

Del mismo modo, la gestión administrativa debe lograr los objetivos trazados por 

la organización y para lograr resultados efectivos, un factor importante es la 

coordinación:   

La administración incluye coordinar, planificar, organizar y dirigir las actividades 

laborales de los asociados para que se lleven a cabo correcta y eficientemente.  

Robbins et al. (2005) la gestión es un proceso en el cual se define y mantiene un 

ambiente propicio para la cooperación con la finalidad de lograr las metas individuales 

de cada sujeto en forma oportuna y eficaz. En el mismo sentido respecto de las 

funciones de gestión ejercidas por el socio.  
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Por lo tanto, el objetivo general de la gestión de la calidad es brindar un servicio 

de calidad a los usuarios: “Se define como la calidad del servicio caracterizada por altos 

estándares en la prestación del servicio para satisfacer a los clientes. Usuarios” (Vargas 

et al, 2011, p. 123).  

Un servicio de calidad es un proceso que se considera efectivo y se realiza de 

acuerdo a los deseos y/o necesidades del usuario. ''Si el servicio prestado es eficiente, 

los usuarios se sentirán más satisfechos, por el contrario, si el servicio es limitado, 

provocará quejas y rechazos de los usuarios.’ (Seto, 2004, p. 66).   
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III.  METODOLOGÍA 

  

3.1 Tipo y diseño de investigación   

Respecto al tipo de la presente investigación fue aplicada (CONCYTEC 

2018), nos servirá de aporte teórico al conocimiento científico; 

metodológicamente, esta investigación fue significativa ya que brinda sustento 

teórico para futuras investigaciones (Ríos, 2017). Se buscaron aportes que 

aporten teorías conceptuales que ayuden a transformar las variables objeto de 

estudio.  

Según el enfoque: cuantitativa ya que según Hernández et al. (2014) 

estadísticos para análisis de variables. Su diseño fue no experimental, ya que 

solo se describirán las variables objeto de estudio: “En los estudios no 

experimentales no es necesario manipular las variables o indicadores, solo 

explicarlos teóricamente” (Hernández et al., 2008, p. 314).  

En este sentido, dependiendo del nivel, es correlacional, ya que intenta 

describir, medir y acopiar nuevos hechos sobre el concepto o variable objeto de 

estudio, así como determinar la relevancia de las relaciones entre las variables 

objeto de estudio chequeo al azar (Hernández et al., 2018).  

  3.2 Variables y operacionalización   

Se completaron dos (2) cuestionarios de escala Likert y se dispuso de 

datos para cada variable. Una variable es una variable que desea medir 

utilizando datos para resolver un problema planteado. En cuanto a la 

operacionalización, es de un punto general a uno específico que permite la 

comprensión de las variables. Consta de indicadores, dimensiones y variables 

y escalas de medición o evaluación (Arias, 2020).  

Definición conceptual  

Gestión administrativa: Se refiere principalmente a la planificación y 

organización de la estructura organizativa y postal de la empresa, así como a 

la gestión y control del rendimiento financiero de la empresa. Los hechos han 

demostrado que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma de 

las mejoras en la eficiencia de los empleados, por lo que debe hacerse de forma 

racional. Los medios (materiales y transacciones) son suficientes para alcanzar 

los fines (Chiavenato, 2007).  
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Calidad del servicio: la representación está relacionada con el 

desempeño del producto que conduce a la satisfacción del cliente (Joseph 

Juran, 2020).  

    

Definición operacional  

Gestión administrativa: Se establecerá los elementos de la gestión 

administrativa a partir de instaurar la importancia de la planificación, gestión de 

personas, liderazgo y organización a través de la técnica de la encuesta entre los 

trabajadores del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, 

San Martín 2022.  

Indicadores 

Para la dimensión planificación tenemos a los indicadores de: Misión y 

visión, objetivos Institucionales, estrategias de PEI y POI, documentos de gestión (ROF 

– CAP). 

Para la dimensión gestión de personas tenemos los indicadores de 

evaluación, supervisar, acciones de mejora mediante capacitaciones, establecer metas.  

Para la dimensión liderazgo tenemos a los indicadores de: estilos de 

liderazgos, orientar, motivar, comunicación, trabajo en equipo.  

Para la dimensión organización tenemos a los indicadores de organigrama 

del área, funciones de los trabajadores, coordinación efectiva y distribución de recursos. 

Escala 

Se utilizó el formato de respuesta de tipo Likert el cual se basa en una 

escala del 1 al 5, donde el número menor indica una respuesta totalmente negativa y el 

número mayor representa una respuesta totalmente positiva.  

Calidad de servicio: Se establecerá los elementos del servicio a partir de 

instaurar la importancia de la fiabilidad, empatía, elementos tangibles y seguridad a 

través de la técnica de la encuesta entre los trabajadores del área de infraestructura de 

la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022.  

Indicadores 

Para la dimensión fiabilidad tenemos a los indicadores de cumplir con las 

fechas establecidas, atención igualitaria, atención personalizada.  
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Para la dimensión empatía tenemos a los indicadores de capacidad e 

interés de solucionar problemas, predisposición para aclarar duda, amabilidad, respeto.  

Para la dimensión elementos tangibles tenemos a los indicadores de 

comprender las necesidades de los usuarios, ambientes acondicionados, equipos 

modernos, apariencia del personal.  

Para la dimensión seguridad tenemos a los indicadores de limpieza y 

mantenimiento, confidencialidad, conocimiento suficiente del personal, confianza y 

cortesía.  

Indicadores 

Para la dimensión fiabilidad tenemos a los indicadores de cumplir con las 

fechas establecidas, atención igualitaria, atención personalizada. 

3.3 Población, muestra y muestreo   

Es importante poder identificar de forma clara, precisa y específica la población 

de estudio. Una población es un grupo de personas, organizaciones, cosas u objetos 

identificados en un tiempo y espacio determinados y que comparten un conjunto de 

características similares. (Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018).  

Población: Conforman 58 colaboradores del área de infraestructura municipal de 

Juan Guerra 2022. Por lo tanto, como Hernández et al. (2018). Es importante saber 

identificar de manera precisa, clara y concreta a la población objeto de estudio, debido 

a que está formada por un conjunto de personas, organizaciones, cosas u objetos 

asociados a determinadas características en un tiempo y espacio determinados.   

Muestra: Está establecida en base a 58 trabajadores del área de infraestructura 

de la M.D.J.G, la cual es parte de la población que se extrae preservando las mismas 

propiedades.   

Muestra censal: según la definición de Fachelli S. (2015), el tamaño de la 

muestra censal es equivalente al tamaño de la población, y esta clasificación se utiliza 

cuando la población es comparativamente pequeña, es decir, existe una relación 

exhaustiva entre las unidades de población.  

Muestreo: Su finalidad es estudiar la relación entre la distribución de una variable 

"y" en una población "z", así como en la muestra de estudio. (Hernández Sampieri et 

al., 2006).  
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Los métodos que se utilizaron en este estudio será el estudio de Arias (2020) el 

cual plantea que estos métodos se utilizan respecto a cada tipo de investigación y por 

sus características estos métodos se deben seleccionar de acuerdo al contenido de la 

investigación, basado en la pregunta Métodos, lo más importante, le permiten obtener 

información variable a través de la recopilación de datos.   

Así, López (2015) nos dice que una encuesta es una herramienta procedimental 

utilizada como método que admite alcanzar datos a través de una encuesta que se 

enfoca en preguntas predeterminadas a partir de diferentes alternativas realizadas 

durante la encuesta. Constará de dos partes, la primera de las cuales está 

específicamente dedicada al estudio de la administración y sus factores determinantes, 

y la segunda, al estudio de la calidad del servicio.   

 Instrumentos  

En este trabajo la herramienta fue un cuestionario, al igual que en López et al. 

(2015) afirmaron que una encuesta es una herramienta de procedimiento utilizada como 

técnica o método para obtener datos centrándose en hacer preguntas a aquellos 

encuestados que previamente han sido seleccionados. Preguntas resultantes de 

diferentes elecciones, este estudio constituye dos partes, la primera parte se utiliza 

directamente para el estudio de la gestión administrativa y sus determinantes, y la 

segunda parte se utiliza para el estudio de la calidad del servicio. (Ver Anexo 03).  

Ficha Técnica de instrumento gestión administrativa 

Nombre: Cuestionario para medir la Gestión Administrativa 

Autor: Johnson Bardález Cachay  

Dimensiones: Planificación, gestión de personas, liderazgo y organización  

Indicadores: Misión y visión, objetivos Institucionales, estrategias de PEI y POI, 

documentos de gestión (ROF – CAP), evaluación, supervisar, acciones de mejora 

mediante capacitaciones, establecer metas, estilos de liderazgos, orientar, motivar, 

comunicación, trabajo en equipo, organigrama del área, funciones de los trabajadores, 

coordinación efectiva y distribución de recursos. 

Baremos: La gestión administrativa utiliza la escala de Likert; Ineficiente [107 -127], 

Regular [128 – 148], Eficiente [149 – 169]. 

Calidad de servicio: Se establecerá los elementos del servicio a partir de 

instaurar la importancia de la fiabilidad, empatía, elementos tangibles y seguridad a 
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través de la técnica de la encuesta entre los colaboradores del área de infraestructura 

de la M.D.J.G.  

Ficha Técnica de instrumento calidad de servicio 

Nombre: Cuestionario para medir la Gestión Administrativa 

Autor: Johnson Bardález Cachay  

Dimensiones: Fiabilidad, empatía, elementos tangibles y seguridad 

Indicadores: Cumplimiento de plazos, atención igualitaria, atención individualizada, 

resolución de problemas e interés, predisposición para aclarar duda, amabilidad, respeto, 

comprender las necesidades de los usuarios, ambientes acondicionados, equipos 

modernos, apariencia del personal, limpieza y mantenimiento, confidencialidad, 

conocimiento suficiente del personal, confianza y cortesía.  

Baremos: La calidad de servicio utiliza la escala de Likert; Bajo [109 -129], Regular [130 

– 150], Alto [151 – 171].

Validez 

Para el presente estudio la validación de las herramientas se concluyó por medio 

de la autorización para la utilización de las herramientas de la tesista Gibsy Geraldyne 

Alegre Cruz quien cuenta con la validación del juicio de profesionales, de esta manera 

se impulsó la vigencia de la herramienta para compilar una matriz de verificación de 

datos y seguir poniéndola a disposición de más profesionales para ver e integrar los 

elementos de la herramienta válida.  

 Confiabilidad 

Se experimentó durante la prueba piloto al administrar el instrumento a 12 

personas que no estaban incluidas en la muestra del estudio de acuerdo con su 

procedimiento de prueba piloto. Sin embargo, al examinar aquellos con características 

similares y luego examinar los datos obtenidos mediante el coeficiente alfa de Cronbach, 

que permite la medición y evaluación de la confiabilidad del instrumento, se obtuvo una 

confiabilidad bastante alta (0,956) durante la aplicación del cuestionario administrativo. 

El nivel de uso del cuestionario de calidad del servicio es bastante alto (0,929).  

 3.5 Procedimientos 

Se solicitó el permiso correspondiente al Área de Infraestructura Municipal de 

Juan Guerra para que los encuestados puedan recolectar datos; Se planificaron fechas 

específicas en las que se utilizaron herramientas para recolectar información relevante 

que se aplicó a la muestra de investigación, fue de acuerdo a la distribución del área de 
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infraestructura distrital en la ciudad de Guerra, cada empleado tuvo una reunión en 

aproximadamente 10 minutos, a cada uno se le envió un cuestionario con un bolígrafo 

y se le solicitó que resuelva los problemas indicados en el cuestionario para que los 

datos puedan ser utilizados. Finalmente, una vez completados, se recogieron los 

trabajos completados y se reconoció su participación. Una vez más, los datos logrados 

se utilizaron con fines de prueba de hipótesis.   

3.6 Método de análisis de datos  

En el procesamiento y análisis de los datos recolectados en este estudio, el 

análisis descriptivo reveló el método científico utilizando tablas de frecuencia a nivel de 

variables y dimensiones; De manera similar, el análisis de correlación utilizará 

estadísticas inferenciales para identificar variables y su papel en las relaciones 

dimensionales. Para comparar las hipótesis se realizó la prueba del coeficiente de 

correlación de Rho Spearman, que permite evaluar el grado de correlación entre las 

variables, ya que los resultados se utilizarán en Microsoft Excel. plano 2016. Con base 

en la población y una muestra de 58 colaboradores.  

 3.7 Aspectos éticos   

Este estudio se basa en la originalidad, respeta la información utilizada de acuerdo 

con las instrucciones escritas de la Universidad Cesar Vallejo, y se cita de acuerdo con la 

normativa APA, de acuerdo con la adquisición de datos se proporcionó voluntaria y 

libremente muestras para el análisis correspondiente. y luego publicar con el permiso de 

los participantes informará a todos los participantes del propósito de esta investigación.  

La investigación se realiza de acuerdo con principios éticos y de beneficencia, que 

se basan en la determinación de los resultados y reflejan las condiciones de los sujetos 

informados. Adherirse a los siguientes principios éticos internacionales: Autonomía, que 

se encarga de que las personas sean libres de elegir la entrega de información y la 

participación. Equidad, que asegura un trato justo y adecuado a cada participante. Al 

identificar los beneficios de los resultados de la investigación, será más fácil que los 

sujetos tengan en cuenta los resultados y las recomendaciones a la hora de resolver los 

problemas analizados. La ausencia de intención maliciosa permite la identificación de 

programas cuidadosamente diseñados para proteger los intereses del sujeto.  
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IV.  RESULTADOS 

 4.1 Resultados descriptivos   

Variable 1: Gestión Administrativa 

Tabla 1 

Distribución de frecuencia y porcentajes de la variable gestión administrativa  

 Baremos Frecuencia Porcentaje 

Gestión 

administrativa 

Ineficiente 107-127 6 10,3 

Regular 128-148 23 39,7 

Eficiente 149-169 29 50,0 

Total  58 100,0 

 

Como se observa en la tabla 1, la gestión administrativa según los trabajadores del 

área de infraestructura es ineficiente con un 10,3%. Sin embargo, el 39,7% de los 

trabajadores encuentra regular, es decir, cree que la gestión administrativa que realiza 

la organización tiene limitaciones. Adicionalmente, el 50,0% de los trabajadores cree 

que la gestión administrativa es eficiente, porque creen que cumplen las necesidades 

presentadas por la población dentro de sus competencias que el área de 

infraestructura ofrece.  

Variable 2: Calidad de servicio   

Tabla 2 

Distribución de frecuencia y porcentajes de la variable calidad de servicio  

 

 Baremos Frecuencia Porcentaje 

Calidad de 

servicio 

Ineficiente 109-129 4 6,9 

Regular 130-150 24 41,4 

Eficiente 151-171 30 51,7 

Total  58 100,0 

 

Los resultados obtenidos como se visualiza en la tabla 2 demuestran que la calidad de 

servicio es baja con un 6,9%, es decir que presentan dificultades con la calidad de 

servicio que brindan como área de infraestructura y que creen que no es la óptima. Por 

otro lado, el 41,4% de los trabajadores encuentran regular a la calidad de servicio 

satisfaciendo adecuadamente y priorizando las necesidades de la población. 

Adicionalmente, el 51,7% de los trabajadores creen que la calidad de servicio que 

brinda el área de infraestructura es alta y que la población está contenta y satisfecha 

con los servicios que brindan como área de infraestructura.   
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Tabla 3 

Distribución de frecuencia y porcentajes de las dimensiones de la variable Gestión 

Administrativa 

 Baremos Frecuencia Porcentaje 

Planificación 

Ineficiente 21-30 5 8,6 

Regular 31-40 31 53,4 

Eficiente 41-48 22 37,9 

Total  58 100,0 

Gestión de 

personas 

Ineficiente 23-31 19 32,8 

Regular 32-40 28 48,3 

Eficiente 41-49 11 19,0 

Total  58 100,0 

Liderazgo 

Ineficiente 24-31 17 29,3 

Regular 32-39 20 34,5 

Eficiente 40-45 21 36,2 

Total  58 100,0 

Organización 

Ineficiente 25-32 9 15,5 

Regular 33-40 32 55,2 

Eficiente 41-47 17 29,3 

Total  58 100,0 

 

Como se observa en la tabla 3, la dimensión de planificación según los trabajadores 

del área de infraestructura es ineficiente con un 8,6%. Sim embargo, el 53,4% de 

los trabajadores encuentra regular, es decir, creen que la planificación que realiza 

la organización tiene limitaciones. Adicionalmente, el 37,9% de los trabajadores 

cree que la gestión es eficiente, porque creen que cumplen con alcanzar los 

objetivos y metas institucionales.  

Así mismo la dimensión gestión de personas según los trabajadores del área de 

infraestructura es ineficiente con un 32,8%. Sin embargo, el 48,3% de los 

trabajadores encuentra regular, es decir, cree que la gestión de personas que 

realiza la organización tiene limitaciones. Adicionalmente, el 19,0% de los 

trabajadores cree que la gestión es eficiente, porque creen que la Institución 

cumplen con actualizar y capacitar al personal para ofrecer servicios de calidad.    

Por otro lado, la dimensión de liderazgo según los trabajadores del área de 

infraestructura es ineficiente con un 29,3%. Sin embargo, el 34,5% de los 

trabajadores encuentra regular, es decir, cree que el liderazgo que realiza la 
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organización tiene limitaciones. Adicionalmente, el 36,2% de los trabajadores cree 

que el liderazgo es eficiente, porque creen que el Gerente si cumple como líder 

dentro del área, apoyando al personal y dando soluciones.   

Así también, la dimensión de organización según los trabajadores del área de 

infraestructura es ineficiente con un 15,5%. Sin embargo, el 55,2% de los 

trabajadores encuentra regular, es decir, cree que la organización que realiza la 

organización tiene limitaciones. Adicionalmente, el 29,3% de los trabajadores cree 

que la organización es eficiente, porque creen la Institución está bien estructurada 

y definida para todos los colaboradores.   

 

Tabla 4 

Distribución de frecuencia y porcentajes de las dimensiones de las variables de calidad 

de servicio 

 Baremos Frecuencia Porcentaje 

Fiabilidad 

Bajo 23-30 10 17,2 

Regular 31-38 22 37,9 

Alto 39-44 26 44,8 

Total  58 100,0 

Empatía 

Bajo 19-29 4 6,9 

Regular 30-40 32 55,2 

Alto 41-49 22 37,9 

Total  58 100,0 

Elementos 

tangibles 

Bajo 18-28 6 10,3 

Regular 29-39 31 53,4 

Alto 40-49 21 36,2 

Total  58 100,0 

Seguridad 

Bajo 19-29 6 10,3 

Regular 30-40 29 50,0 

Alto 41-49 23 39,7 

Total  58 100,0 

 

Como se observa en la tabla 3, la dimensión de fiabilidad según los trabajadores del 

área de infraestructura es ineficiente con un 17,2%. Sim embargo, el 37,9% de los 

trabajadores encuentra regular, es decir, creen que la confianza que dan a la población 

es buena. Adicionalmente, el 44,8% de los trabajadores cree que la fiabilidad es 

eficiente, porque creen que cumplen en brindar confianza a la población.  
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Así mismo la dimensión empatía según los trabajadores del área de infraestructura es 

ineficiente con un 6,9%. Sin embargo, el 55,2% de los trabajadores encuentra regular, 

es decir, cree que la empatía que practican es buena. Adicionalmente, el 37,9% de los 

trabajadores cree que la empatía es eficiente, porque creen que la Institución si son 

empáticos con la población.  

Por otro lado, la dimensión de elementos tangibles según los trabajadores del área de 

infraestructura es ineficiente con un 10,3%. Sin embargo, el 53,4% de los trabajadores 

encuentra regular, es decir, cree que los elementos tangibles si son importantes. 

Adicionalmente, el 36,2% de los trabajadores cree que los elementos tangibles son 

eficientes, porque creen que el personal cumple con ese contacto con la población.    

Así también, la dimensión de seguridad según los trabajadores del área de 

infraestructura es ineficiente con un 10,3%. Sin embargo, el 50,0% de los trabajadores 

encuentra regular, es decir, cree en la seguridad en sus servicios brindados. 

Adicionalmente, el 39,7% de los trabajadores cree que la organización es eficiente, 

porque creen la Institución si brinda la seguridad en ciudadanos que utilizan los 

servicios que presta.  
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4.2 Resultados inferenciales  

Contrastación de la hipótesis general  

Objetivo General: Determinar la relación entre la Gestión administrativa y calidad de 

servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San 

Martín 2022.   

H1: Existe relación entre la Gestión administrativa y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022.  

H0: No existe relación entre la Gestión administrativa y calidad de servicio del área 

de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022. 

Tabla 5 

Significancia y correlación entre la gestión administrativa y calidad de 

servicio 

 

 

Gestión 

Administrativa 

Calidad de 

servicio 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

1 

 

 

58 

,449 
 
 

,000 

58 

Calidad de servicio 

Coeficiente de 

correlación 

Sig. (bilateral) 

N 

,449 

 

,000 

58 

1 

 

 

58 

Nota. Resultados según encuesta noviembre 2022. 

 

En la tabla 5, se obtuvo que p=0,000 < 0,05, por lo tanto, existe una correlación 

significativa entre las variables administrativas y la calidad del servicio. Esta relación 

es directa, es decir, a mayor nivel de gestión administrativa, mayor nivel de calidad 

de servicio. Cabe señalar que esta relación es regular (0,449), por lo que los 

resultados obtenidos nos permiten aceptar una hipótesis de investigación significativa 

y rechazar la hipótesis nula.   
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Hipótesis específicas 

Objetivo específico 1: Determinar la relación entre la planificación estratégica y 

calidad de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan 

Guerra, San Martín 2022.  

H1: Existe relación entre la planificación y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022.  

H0: No existe relación entre la planificación y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022. 

 Tabla 6 

Relación entre planificación estratégica y calidad de servicio de la M.D.J.G, 

San Martín 2022.  

Rho Spearman 
V2: Calidad de 

servicio 

Planificación 

estratégica 

Correlación de 

Spearman 
,171 

Sig. (bilateral) ,200 

N 58 

Nota. Resultados según encuesta noviembre 2022. 

 

La Tabla 6 muestra que existe una correlación entre la planificación 

estratégica y la calidad del servicio, donde el valor de Rho de Spearman obtenido es 

de 0,432, lo que corresponde a una correlación regular pero significativa (p<0,05), 

indicando que, a mayor planificación estratégica, mayor es la calidad de servicio. Por 

lo tanto, se acepta la hipótesis específica de que existe una relación significativa entre 

la planificación estratégica en el sector de infraestructura de Huanguer al 2022 y la 

calidad del servicio.   
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Objetivo específico 2: Determinar la relación entre la gestión de personas y la 

calidad de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan 

Guerra, San Martín.  

H1: Existe relación entre la gestión de personas y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022.  

H0: No existe relación entre la gestión de personas y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022. 

 Tabla 7 

Relación entre gestión de personas y calidad de servicio de la M.D.J.G, San 

Martín 2022. 

    Rho Spearman Calidad de servicio 

Gestión de personas 

Coeficiente de 

correlación 
,408 

Sig. (bilateral) ,001 

N 58 

Nota. Resultados según encuesta noviembre 2022. 

  

La tabla 7 muestra que existe una relación entre la gestión de recursos 

humanos y la calidad del servicio, donde se obtuvo un valor de Rho Spearman de 0,408, 

lo que corresponde a una relación regular pero significativa (p<0,05), indicando que, a 

mayor gestión de recursos humanos, mayor sector de infraestructura de servicios 

Cuanto mejor sea la calidad, mayor. Por lo tanto, se aceptó la hipótesis específica de 

una relación significativa entre la gestión de recursos humanos y la calidad del servicio.  
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Objetivo específico 3: Determinar la relación entre el liderazgo y la calidad de 

servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San 

Martín 2022.  

H1: Existe relación entre el liderazgo y calidad de servicio del área de infraestructura 

de la M.D.J.G, San Martín 2022.  

H0: No existe relación entre el liderazgo y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la M.D.J.G, San Martín 2022.  

 Tabla 8 

Relación entre liderazgo y calidad de servicio de la M.D.J.G, San Martín 

2022.  

 Rho Spearman Calidad de servicio 

Liderazgo 

Coeficiente de 

correlación 
,104 

Sig. (bilateral) ,438 

N 58 

Nota. Resultados según encuesta noviembre 2022. 

 

En la Tabla 8, el valor de correlación de Ro Spearman es 0,104, p=0,438; Por 

lo tanto, el nivel de significación no indica la relación entre las variables. En 

consecuencia, los datos obtenidos no permiten aceptar la hipótesis de investigación, 

pero no obstante se trata de una hipótesis sujeta al principio de falsabilidad, así como 

el rechazo de la hipótesis nula no prueba la hipótesis alternativa.  
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Objetivo específico 4: Determinar la relación entre la organización y la calidad de 

servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San 

Martín 2022.    

H1: Existe relación entre la organización y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022.  

H0: No existe relación entre la organización y calidad de servicio del área de 

infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 2022. 

Tabla 9 

Relación entre organización y calidad de servicio de la M.D.J.G, San Martín 

2022.  

 

Rho Spearman Calidad de servicio 

Organización 

Coeficiente de 

correlación 
,166 

Sig. (bilateral) ,212 

N 58 

Nota. Resultados según encuesta noviembre 2022. 

 

En la Tabla 9, El valor de correlación de Ro Spearman es 0,166, p = 0,212; por 

lo tanto, el nivel de significación no indica una relación entre las variables. Así, los 

resultados obtenidos no permiten consentir la hipótesis de investigación, pero no deja 

de ser una hipótesis sujeta al principio de falsabilidad, así como el rechazo de la 

hipótesis nula no prueba la hipótesis alternativa.   
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V. DISCUSIÓN  

Desde la investigación hasta los hallazgos, se desarrollan discusiones y se 

contrastan con los diversos estudios detallados en este marco teórico. El presente estudio 

utilizó una técnica de encuesta, el instrumento fue un cuestionario, y el grupo de muestra 

fue de 58 trabajadores de infraestructura en el municipio del distrito de Juan Guerra en el 

año 2022; se demostró una relación entre las variables estudiadas, lo cual está en 

consonancia con el estudio de Alegre (2022), quien señaló que la técnica utilizada 

contribuyó a sus resultados.    

En relación a la metodología que se utilizó en la investigación, se relaciona 

directamente con el estudio que realizó Peñaloza (2018) es de indicar que la aplicación 

de estas técnicas metodológicas permitió llegar a los resultados obtenidos y una 

adecuada aplicación de los instrumentos para que de esta manera se pueda obtener 

resultados verídicos, contribuyendo al logro de una mejora con respecto a las variables 

de estudio, así como las dimensiones que planteo el investigador.   

Con base en los resultados de las pruebas de hipótesis generales y el análisis de 

cumplimiento de metas, encontramos que existe una relación entre las variables 

administrativas y la calidad del servicio, donde el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman obtiene rho de Pearson = .449, valor p = .000 < .05, aunque los hay Regulares, 

pero positivos y estadísticamente significativos. Este resultado es consistente con los 

resultados de Cervantes (2018) en el que Cervantes llegó a la misma conclusión que 

existe una relación positiva y significativa entre la administración y la calidad de servicio 

al usuario en la administración de la zona centro del Hualaga. aceptar la hipótesis de 

investigación y rechazar la hipótesis nula. De hecho, los funcionarios directamente 

relacionados con la prestación de servicios no creen que la gestión administrativa que 

brindan haga que los usuarios estén menos satisfechos, pero tienen una alta valoración 

de la calidad del servicio con un índice de satisfacción del 56,0%, lo que también 

demuestra que los servicios que brindan los entidad son de una calidad que a veces 

difiere de la percepción de los usuarios, la diferencia común es que los servidores 

públicos tienen la condición de jueces y partes, por lo que la percepción y la calidad de 

los servicios que prestan se convierte en algo. 

Con respecto al objetivo general planteado, se determinó la correlación positiva 

entre las dos variables principales de estudios, dicho resultado se asemeja al estudio 

realizado por López, et ál. (2015) donde en su resultado reflejó que existe una relación 

de significancia positiva entre sus variables de gestión administrativa y calidad de servicio 

público en la Municipalidad Provincial de Moyobamba. Está relación positiva indica que, 
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cuando exista mejor gestión administrativa en la entidad mejor satisfacción tendrán los 

usuarios, por tanto, se tendrá una mejor calidad del servicio al público, es preciso 

mencionar que el sentir de los usuarios depende únicamente de la calidad del servicio 

recibido por la entidad.    

Con respecto al objetivo específico 1, se llegó a determinar la correlación positiva 

entre las variables de planificación y calidad de servicio, dicho resultado se asemeja al 

estudio realizado por Nunura (2022) donde en su resultado reflejó que existe una relación 

de significancia positiva entre sus variables de planificación y calidad de servicio en la 

Municipalidad de Ferreñafe. Esta relación positiva indica que, cuando exista mejor 

planificación en la Institución mejor será la calidad de servicio al usuario, por tanto, se 

debe insistir en fortalecer e incrementar los niveles de la dimensión mencionada, 

mediante la elaboración de planes de acción y/o formulación de estrategias que permitan 

alcanzar eficientemente los objetivos institucionales.   

Así mismo, los resultados descriptivos entre las variables de planificación y calidad 

de servicio del estudio se obtuvieron como resultados relevantes que el 53,4% percibe a 

la planificación en un nivel regular y un 37,9% en un nivel eficiente, así mismo se obtuvo 

que el 51,7% percibe a la calidad de servicio en un nivel alto y un 41,4% en un nivel 

regular; dichos resultados coinciden con lo descrito por Nunura (2022) donde concluyó 

que sus variables tenían una correlación positiva, y sus datos descriptivos se encontraron 

que el 40,0% percibe a la planificación en un nivel regular y un  33,3% en un nivel eficiente, 

así mismo se obtuvo que el 23,0% percibe a la calidad de servicio en un nivel alto y un 

38,00 % en un nivel regular, para ello se debe enfatizar en mejorar la planificación para 

obtener calidad en los servicios que brindan los colaboradores del Hospital Cayetano 

Heredia.   

Con respecto al objetivo específico 2, se llegó a identificó una relación positiva 

entre las variables de gestión de personas y la calidad del servicio, este resultado es 

similar al estudio realizado por Sánchez (2020), en sus resultados reflejó una relación 

positiva entre su variable de gestión de personas y la calidad del servicio en los distritos 

de gestión del desarrollo urbano en Ontario. Esta correlación positiva sugiere que los 

usuarios obtendrán una mejor calidad de servicio si la unidad tiene una mejor gestión de 

recursos humanos, por lo que el personal debe estar capacitado y actualizado 

constantemente sobre las actividades realizadas para garantizar una adecuada calidad 

de servicio.   
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Así mismo, los resultados descriptivos entre las variables de gestión de personas 

y calidad de servicio del estudio se obtuvieron como resultados relevantes que el 48,3% 

percibe a la gestión de personas en un nivel regular y un 32,8% en un nivel ineficiente, 

así mismo se obtuvo que el 51,7% percibe a la calidad del servicio en un nivel alto y un 

41,4% en un nivel regular; dichos resultados coinciden con lo descrito por Sánchez 

(2020) donde concluyó que sus variables tenían una correlación positiva, y sus datos 

descriptivos se encontraron que el 72,0% percibe a la gestión de personas en un nivel 

regular y un  22,0% en un nivel eficiente, así mismo se obtuvo que el 52,0% percibe a la 

calidad de servicio en un nivel regular y un 48,0% en un nivel bueno, para ello se debe 

enfatizar en mejorar la gestión de personas para obtener calidad en los servicios que 

brindan los colaboradores del área Gerencia de Desarrollo Urbano de la Municipalidad 

Provincial de Trujillo.    

Con respecto al objetivo específico 3, se llegó a determinar la correlación positiva 

entre las variables de liderazgo y calidad de servicio, dicho resultado se asemeja al 

estudio realizado por Chávez (2018) donde en sus resultados reflejó que existe una 

relación de significancia positiva entre sus variables de liderazgo y calidad de servicio 

en los trabajadores de la Municipalidad Distrital de los Olivos. Esta relación positiva 

indica que, cuando exista mejor liderazgo en la Institución mejor calidad de servicio 

ofrecerán los trabajadores, por tanto, un adecuado liderazgo con los trabajadores de la 

entidad se optimizaran el sistema de gestión administrativa y por ende la calidad de 

servicio.   

Así mismo, los resultados descriptivos entre las variables de liderazgo y calidad 

de servicio del estudio se obtuvieron como resultados relevantes que el 36,2% percibe 

al liderazgo en un nivel eficiente y un 34,5% en un nivel regular, así mismo se obtuvo 

que el 36,2% percibe al liderazgo en un nivel eficiente y un 34,5% en un nivel regular; 

dichos resultados coinciden con lo descrito por Chávez (2018) donde concluyó que sus 

variables tenían una correlación positiva, y sus datos descriptivos se encontraron que el 

33,3% percibe al liderazgo en un nivel regular y un  23,6% en un nivel eficiente, así 

mismo se obtuvo que el 73,6% percibe a la calidad de servicio en un nivel alto y un 

54,2% en un nivel regular, para ello se debe enfatizar en mejorar el liderazgo para 

obtener calidad en los servicios que brindan los trabajadores de la Municipalidad Distrital 

de los Olivos.     

Con respecto al objetivo específico 4, se llegó a determinar la correlación positiva 

entre las variables de organización y calidad de servicio, dicho resultado se asemeja al 

estudio realizado por Arévalo (2018) donde en sus resultados reflejó que existe una 
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relación de significancia positiva entre sus variables de organización y calidad de servicio 

en el área de infraestructura de la Municipalidad Distrital de Morales. Esta relación 

positiva indica que, cuando exista mejor organización en la entidad mejor calidad de 

servicio ofrecerán los trabajadores, por tanto, es necesario de contar con una 

organización estructurada y orientada a servir eficazmente.    

Así mismo, los resultados descriptivos entre las variables de organización y 

calidad de servicio del estudio se obtuvieron como resultados relevantes que el 55,2% 

percibe a la organización en un nivel regular y un 29,3% en un nivel eficiente, que el 

51,7% percibe a la calidad de servicio en un nivel alto y un 41,4% en un nivel regular; 

dichos resultados coinciden con lo descrito por Arévalo (2018) donde concluyó que sus 

variables tenían una correlación positiva, y sus datos descriptivos se encontraron que el 

52,0% de los trabajadores percibe la organización como buena y solo el 44,0% la percibe 

como regular, así mismo se obtuvo que el 30,0% percibe a la calidad de servicio en un 

nivel alto y un 70,0% en un nivel regular, para ello se debe enfatizar en mejorar la 

organización para obtener calidad en los servicios que brindan los trabajadores de la 

Municipalidad Distrital de los Olivos.     

Realizando la contrastación entre los trabajos anteriores con los resultados 

obtenidos en el presente trabajo de investigación, se concluye que las dimensiones 

propuestas se relacionan con la calidad del servicio, lo que verdaderamente identifica 

una relación positiva y significativa entre ellas. Dado que los resultados obtenidos se 

correlacionan con los identificados por Morales (2018), su estudio encontró que si existe 

una interacción entre la planificación y la calidad del servicio, entonces la organización 

se somete a controles internos más estrictos que contribuyen al desarrollo de la gestión 

administrativa. De igual forma, Balla (2018) concluyó en su estudio que la planificación 

basada en las percepciones estudiadas de los usuarios se correlaciona positiva y 

significativamente con la calidad del servicio. En este sentido, se establece claramente 

que la planificación será la forma en que las instituciones públicas se organicen, 

gestionen su personal y se gestionen a sí mismas cuando tengan que determinar la 

situación existente, desarrollar planes y planificar eficazmente las actividades para las 

necesidades del territorio. usar. El liderazgo, que pretende dar respuesta a las metas 

planteadas por la institución pública, es capaz de mejorar la calidad de los servicios para 

alcanzar sus metas.   

 Así mismo la contrastación entre los trabajos previos con los resultados logrados 

en el presente trabajo de investigación Rodríguez (2020) concluye que una de las 

problemáticas encontradas en su estudio es la relación baja entre la gestión de personas 
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con la calidad de servicio, por lo cual indica que una eficaz gestión llevará a comprender 

la correcta aplicación de los procesos administrativos. En mención a lo descrito líneas 

arriba, para lograr un servicio de calidad, debemos entender que la capacitación y 

actualización al personal es primordial de acorde a las necesidades y exigencias que se 

necesita en una entidad.    

Del mismo modo la contrastación entre los trabajos previos con los resultados 

logrados en el presente trabajo de investigación Cervantes (2018) en su investigación 

señala que la representación del líder es acompañar al personal con decisiones 

concretas, ya que liderar no es solo indicar tareas específicas sin orientación, ello se 

observa en los trabajadores de la Gerencia Central Huallaga, donde si bien hay una 

relación entre la dimensión de liderazgo y calidad de servicio, pero baja, genera un clima 

laboral negativo, ya que el personal no se siente motivado y solo se basa en desempeñar 

las actividades por obligación brindando así un servicio de forma regular. Por otro lado, 

Peñaloza (2018) como parte de su estudio, establece que el servicio Municipal de 

atención al usuario influye significativamente en el nivel de satisfacción del usuario, es 

necesario de contar con una organización estructurada y orientada a servir eficazmente.  

Como parte de la investigación todo se resume en la situación actual como se dan las 

gestiones administrativas, basándonos en los resultados obtenidos demostramos que la 

organización va de la mano con nuestras demás dimensiones presentadas.  
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VI. CONSLUSIONES 

 

Primera.  Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio, debido a que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman 

fue de 0,449, el cual indica la existencia de la relación directa positiva 

regular. Por otro lado, el p-valor de significancia fue de 0,000 < 0,05, que 

indica que la correlación es significativa. Entonces, se afirma que la gestión 

administrativa guarda relación con la calidad de servicio del área de 

infraestructura de la M.D.J.G, 2022.  

Segunda.  Existe relación significativa entre la planificación y la calidad de servicio, 

debido a que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman fue de 

0,432, el cual indica la existencia de la relación directa positiva regular. Por 

otro lado, el p-valor de significancia fue de 0,001 < 0,05, que indica que la 

correlación es significativa. Por lo tanto, se afirma que la planificación 

guarda relación con la calidad de servicio del área de infraestructura de la 

M.D.J.G, 2022.  

Tercera.  Existe relación significativa entre la gestión de personas y la calidad de 

servicio, debido a que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman 

fue de 0,408, el cual indica la existencia de la relación directa positiva 

regular. Por otro lado, el p-valor de significancia fue de 0,001 < 0,05, que 

indica que la correlación es significativa. Por lo tanto, se afirma que la 

gestión de personas guarda relación con la calidad de servicio del área de 

infraestructura de la M.D.J.G, 2022.  

Cuarta. Existe relación significativa entre el liderazgo y la calidad de servicio, 

debido a que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman fue de 

0,401, el cual indica la existencia de la relación directa positiva regular. Por 

otro lado, el p-valor de significancia fue de 0,002 < 0,05, que indica que la 

correlación es significativa. Por lo tanto, se afirma que el liderazgo guarda 

relación con la calidad de servicio del área de infraestructura de la 

M.D.J.G, 2022.  

Quinta.  Existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio, 

debido a que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman fue de 

0,404, el cual indica que existe relación directa positiva regular. Por otro 

lado, el p-valor de significancia fue de 0,001 < 0,05, que indica que la 

correlación es significativa. Por lo tanto, se afirma que la organización 
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guarda relación con la calidad de servicio del área de infraestructura de la 

M.D.J.G, 2022.  
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VII. RECOMENDACIONES 

  

Primera.  A la Municipalidad Distrital de Juan Guerra, seguir implementando sus 

políticas y estrategias de mejora constante que encaminen a los 

trabajadores de los sistemas administrativos de la Entidad a fortalecer la 

relación de las necesidades en los servicios prestados a la población  

Segunda.  A la Municipalidad Distrital de Juan Guerra, fortalecer las capacitaciones 

y actualización sobre los procesos de gestión administrativa, 

contribuyendo a fortalecer la atención a la población mediante los 

servicios que brindan el área de infraestructura en el marco de sus 

competencias.  

Tercera.  A la Gerencia de infraestructura, ofrecer el soporte de intervención siendo 

un líder donde se logre la conducción a las metas y objetivos trazados, 

además de ser una figura permanente en el área que muestra su interés 

de avanzar de la misma mano con todos sus trabajadores, resolviendo los 

retos que se presentan en la entidad.  

Cuarta.  A la Gerencia de infraestructura, seguir mejorando en una adecuada 

estructura de organización, delegando funciones y entregando los 

recursos necesarios con coordinación permanente que ayudará a los 

trabajadores a brindar un servicio de calidad.  

Quinta.  A la Municipalidad distrital de Juan Guerra, la separación organizativa y 

funcional suficiente de la gestión de la infraestructura, el uso de 

herramientas de gestión, el desempeño de funciones definidas para lograr 

objetivos definidos, además de mejorar la coordinación, ayuda a mejorar 

la distribución de recursos para mejorar el trabajo y brindar servicios de 

calidad.   
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Anexo 01. Matriz de consistencia 

  

MATRIZ DE CONSISTENCIA  

  
TÍTULO: Gestión administrativa y calidad de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San Martín 

2022 AUTOR: Johnson Bardález Cachay  
Problema general:   Objetivo general:  

  

Hipótesis general  VARIABLES   

  
¿De qué manera se 
relaciona la Gestión 
administrativa y calidad de 
servicio del área de 
infraestructura de la 
Municipalidad distrital de 
Juan Guerra, San Martín  

2022?                                       

  

  
Determinar la relación 
entre la Gestión 
administrativa y calidad 
de servicio del área de 
infraestructura de la 
Municipalidad distrital de 
Juan Guerra, San Martín  
2022  

  
Existe relación entre la Gestión 
administrativa y calidad de 
servicio del área de 
infraestructura de la 
Municipalidad distrital de Juan  
Guerra, San Martín 2022  

  

  

Variable 1: Gestión administrativa  
Concepto: Chiavenato (2007) se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura 

de órganos y cargos que componen la empresa, y dirigir y controlar sus actividades. Se 

comprueba que la eficiencia de la empresa es mucho mayor que la suma de la eficiencia 

de sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir, la 

adecuación de los medios (órganos y cargos) a los fines que se desea alcanzar.  

  
Problemas específicos:   

  

  

  
Objetivos específicos:  

  

  
Hipótesis específicas:  

  

  

Dimensiones  Indicadores  

  
ítems  

  
Escala y valores  

  
Niveles y 

rangos  

PE1.- ¿En qué medida la 

planificación estratégica 

se relaciona con la calidad 

de servicio del área de 

infraestructura de la 

Municipalidad distrital de 

Juan Guerra, San Martín 

2022?  

  
PE2.- ¿En qué medida la 

gestión de personas se 

relaciona con la calidad de 

servicio del área de 

infraestructura de la 

Municipalidad distrital de 

Juan Guerra, San Martín 

2022?  

OE1.- Determinar la 

relación entre la 

planificación estratégica y 

calidad de servicio del 

área de infraestructura de 

la Municipalidad distrital 

de Juan Guerra, San 

Martín 2022.   

  
OE2.- Determinar la 

relación entre la gestión 

de personas y la calidad 

de servicio del área de 

infraestructura de la 

Municipalidad distrital de 

Juan Guerra, San Martín 

2022.  

HE1.- Existe una relación entre 

la planificación estratégica y 

calidad de servicio del área de 

infraestructura de la 

Municipalidad distrital de Juan 

Guerra, San Martín 2022.  

   
HE2.- Existe una relación entre 

la gestión de personas y calidad 

de servicio del área de 

infraestructura de la 

Municipalidad distrital de Juan 

Guerra, San Martín 2022.   

  
HE3: Existe una relación entre el 

liderazgo y calidad de servicio 

del área de infraestructura de la 

Planificación  
estratégica  

  

- Misión y visión  
- Objetivos Institucionales  
- Estrategias – PEI – POI   
- Documentos de gestión  
(ROF – CAP)  

1-10   Ordinal  
  
Escala de Likert  
  
1: Totalmente 
desacuerdo 2: 
Desacuerdo 3: Ni 
de acuerdo ni 
desacuerdo 4: 
De acuerdo 5: 
Totalmente de 
acuerdo  

  

Deficiente  
[40-90]  

  
Regular  
[91-145]  
  
Eficiente  
[146-200]  

  

  
Gestión  de  
personas  

- Evaluación  
- Supervisar  
- Acciones de 
mejora mediante 
capacitaciones  
- Establecer metas  

  

  
11-20  

  

  
Liderazgo  

- Estilos de liderazgos  
- Orientar   
- Motivar   
- Comunicación  
- Trabajo en equipo 

  

  
21-30  
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  Municipalidad distrital de Juan 

Guerra, San Martín 2022.  

  
PE3.- ¿En qué medida el 

liderazgo se relaciona con 

la calidad de servicio del 

área de infraestructura de 

la Municipalidad distrital 

de Juan Guerra, San 

Martín 2022?  

  
PE4.- ¿En qué medida la 

organización se relaciona 

con la calidad de servicio 

del área de infraestructura 

de la Municipalidad 

distrital de Juan Guerra, 

San Martín 2022?  

OE3.- Determinar la 

relación entre el liderazgo 

y la calidad de servicio 

del área de 

infraestructura de la 

Municipalidad distrital de  
Juan Guerra, San Martín  
2022  

  
OE4.- Determinar la 

relación entre la 

organización y la calidad 

de servicio del área de 

infraestructura de la 

Municipalidad distrital de  
Juan Guerra, San Martín  
2022  

  
HE4: Existe una relación entre 

la organización y calidad de 

servicio del área de 

infraestructura de la  
Municipalidad distrital de Juan  
Guerra, San Martín 2022  

  

  

  

  

  

  

  

  
Organización  

- Organigrama del 
área   
- Funciones de los 
trabajadores  
- Coordinación 
efectiva  
- Distribución de 

recursos  

  

  
31-40  

  

Variable 2: Cali dad del servicio  
Concepto: Joseph Juran (1988), indica que se relaciona con el desempeño del 

producto, teniendo como resultado la satisfacción del cliente.  
Dimensiones  Indicadores  Ítems  Escala y valores  Niveles y 

rangos  

Fiabilidad  

- Cumplir con las 
fechas establecidas  
- Atención 
igualitaria  
- Atención 

personalizada - Capacidad e 

interés de solucionar 

problemas  

1-10  

  

Ordinal  

  
Escala de Likert  
  
1: Totalmente 
desacuerdo 2: 
Desacuerdo 3: Ni 
de acuerdo ni 
desacuerdo 4: De 
acuerdo 5: 
Totalmente de 
acuerdo  

  

Deficiente  
[40-90]  

  
Regular  
[91-145]  

  
Eficiente  
[146-200]  

Empatía  

- Predisposición 
para aclarar duda  
- Amabilidad  
- Respeto   
- Comprender las 

necesidades de los usuarios 

  

  
11-20  

Elementos 

tangibles  

- Ambientes acondicionados  
- Equipos modernos  
- Apariencia del personal  
- Limpieza y mantenimiento  

  

  
21-30  

Seguridad  

- Confidencialidad  
- Conocimiento 

suficiente del personal  
- Confianza  
- Cortesía  

  

  
31-40  
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Tipo y diseño de 

investigación 

(sustentado)  

Población y muestra 

(sustentado)  
Técnicas e instrumentos  Estadística  

Enfoque: Cuantitativo  
Tipo: Básica 
Método: Hipotético 
deductivo  
Diseño: No 

experimental Nivel: 

Correlacional  

  
Población: 58 
trabajadores  

  

  
Tamaño de muestra: 58 
trabajadores  

  

  

Técnicas: Encuesta  
Instrumentos: Cuestionario   

Descriptiva: Los datos se agruparán en 
niveles de acuerdo al rango establecidos, 
los resultados se presentarán en tablas de 
frecuencia estadísticos.  

  
Inferencial: Se usó la prueba de coeficiente Rho Spearman para la 

comprobación de las hipótesis  
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Anexo 02. Matriz de operacionalización de variables 

  
VARIABLES 

DE ESTUDIO  
DEFINICIÓN CONCEPTUAL  

  

  

  

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL    

DIMENSIÓN  

  
  

  

INDICADORES  

  

  

ESCALA DE MEDICIÓN  

Variable 

independiente: 

Gestión  

Administrativa   

La Gestión Administrativa se 

refiere sobre todo a planear y 

organizar la estructura de 

órganos y cargos que 

componen la empresa; dirigir y 

controlar sus actividades. Se 

comprueba que la eficiencia de 

la empresa es mucho mayor 

que la suma de la eficiencia de 

sus trabajadores, y que ella 

debe alcanzarse mediante la 

racionalidad, es decir, la 

adecuación de los medios 

(órganos y cargos) a los fines 

que se desea alcanzar.  

(Chiavenato, 2007, p. 11).  

Será medido a través del 

cuestionario que consta de 

cuatro dimensiones:   la 

planificación estratégica, la 

gestión de personas, el 

liderazgo y la 

organización.  

Planificación 

estratégica  •  

•  

•  

•  

Misión y visión  
Objetivos Institucionales  
Estrategias – PEI – POI   
Documentos de gestión (ROF – CAP)   

  

Escala ordinal   

   

  

1. Ineficiente  

2. Regular  

3. Eficiente  

Gestión de personas  
•  

•  

•  

•  

Evaluación  
Supervisar  
Acciones de mejora mediante capacitaciones  
Establecer metas  

Liderazgo  
•  

•  

•  

•  

•  

Estilos de liderazgos  
Orientar   
Motivar   
Comunicación  
Trabajo en equipo  

Organización    Organigrama del área   

       Funciones de los trabajadores   

      Coordinación efectiva   

      Distribución de recursos   
Variable 

dependiente:  

Calidad  de  
servicio  

  

“Conjunto de características de 

un producto o servicio 

orientadas a su capacidad 

para satisfacer las 

Es el resultado de la 

aplicación del cuestionario 

de la calidad de servicio de 

un área de infraestructura 

de la Municipalidad distrital 

de Juan Guerra, San 

Martín 2022.   

Fiabilidad  
•  

•  

•  

•  

Cumplir con las fechas establecidas  
Atención igualitaria  
Atención personalizada  
Capacidad e interés de solucionar 

problemas  

  

Escala Ordinal  
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necesidades del usuario” 

(Joseph Juran, 2020, p. 27).  
Empatía  

•  

•  

•  

•  

Predisposición para aclarar duda  
Amabilidad  
Respeto   
Comprender las necesidades de los 

usuarios  

1. Bajo  

2. Regular  

3. Alto  

Elementos tangibles   
•  

•  

Ambientes acondicionados  
Equipos modernos  

      Apariencia del personal   

      Limpieza y mantenimiento    
Seguridad     Confidencialidad  

      Conocimiento suficiente del personal    

      Confianza   

      Cortesía    



 

Anexo 3. Carta de autorización de la investigación de la institución pública 
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Anexo 4. Formato de instrumentos de recopilación de información 
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Anexo 5. Validación de expertos  
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 Anexo 6. Cálculo de la confiabilidad de la investigación  

  

Prueba de Confiabilidad del Instrumento 

- Coeficiente Alfa de Cronbach – 

Datos informativos: 

1.1. Instrumento  : Cuestionario de gestión administrativa 

1.2. Número de ítems : 40 

1.3. Muestra Piloto  : Colaboradores de la Municipalidad distrital de Moro 

1.4. Unidades muestrales: 12 

II. Prueba estadística de confiabilidad: 

Coeficiente Alfa de Cronbach 

 

 

Dónde: 

α : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 

K : Número de ítems del instrumento 

𝑆𝑡
2: Sumatoria de las varianzas de los ítems. 

∑𝑆𝑖
2: Varianza total del instrumento 

III. Coeficiente de confiabilidad: 

Alfa de Cronbach 

,956 

N de elementos 

40 

 
IV. Interpretación 

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de gestión 

administrativa obtuvo un coeficiente de 0,956 indicando que existe una confiabilidad 

alta en el instrumento.  



 

 



 

 

Prueba de Confiabilidad del Instrumento 

- Coeficiente Alfa de Cronbach – 

Datos informativos: 

1.1. Instrumento  : Cuestionario de calidad de servicio 

1.2. Número de ítems : 40 

1.3. Muestra Piloto  : Colaboradores de la Municipalidad distrital de Moro 

1.4. Unidades muestrales: 12 

II. Prueba estadística de confiabilidad: 

Coeficiente Alfa de Cronbach 

 

 

Dónde: 

α : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario 

K : Número de ítems del instrumento 

𝑆𝑡
2: Sumatoria de las varianzas de los ítems. 

∑𝑆𝑖
2: Varianza total del instrumento 

III. Coeficiente de confiabilidad: 

Alfa de Cronbach 

,929 

N de elementos 

40 

 
IV. Interpretación 

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de gestión 

administrativa obtuvo un coeficiente de 0,929 indicando que existe una confiabilidad 

alta en el instrumento.  





ESCUELA DE POSGRADO

 MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR, docente de la ESCUELA DE

POSGRADO MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA de la UNIVERSIDAD CÉSAR

VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestión administrativa y calidad

de servicio del área de infraestructura de la Municipalidad distrital de Juan Guerra, San

Martín 2022", cuyo autor es BARDÁLEZ CACHAY JOHNSON, constato que la

investigación tiene un índice de similitud de 24.00%, verificable en el reporte de

originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 15 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

ZEVALLOS DELGADO KAREN DEL PILAR

DNI: 10682519

ORCID:  0000-0003-2374-980X

Firmado electrónicamente 
por: KZEVALLOSD  el 15-

12-2022 19:46:52

Código documento Trilce: TRI - 0490199


