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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general determinar la influencia del 

proceso administrativo en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad 

de Piura, 2022; para ello se realizó una investigación de tipo correlacional - 

causal y diseño no experimental, descriptivo transversal; cuya población de 

estudio estuvo conformada por 80 colaboradores de la municipalidad. Para la 

obtención de resultados se aplicaron las técnicas de encuesta y entrevista junto 

con sus instrumentos cuestionario y guía de entrevista hacia los colaboradores, 

Entre los principales resultados se considera que el proceso administrativo 

influye en la calidad de servicio al usuario. En conclusión, la municipalidad 

necesita implementar estrategias que permitan la mejora del proceso 

administrativo que se realiza para ofrecer la calidad de servicio al usuario que se 

desea brindar. 

 

 

 

Palabras claves: proceso administrativo, calidad de servicio, municipalidad, 

usuarios. 
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Abstract 

 

The present investigation had as a general objective to determine the influence 

of the administrative process on the quality of service to the user of a municipality 

of Piura, 2022; For this, a correlational-causal investigation was carried out with 

a non-experimental, descriptive cross-sectional design; whose study population 

consisted of 80 employees of the municipality. To obtain results, the survey and 

interview techniques were applied together with their questionnaire instruments 

and interview guide towards the collaborators. Among the main results it is 

considered that the administrative process influences the quality of service to the 

user. In conclusion, the municipality needs to implement strategies that allow the 

improvement of the administrative process that is carried out to offer the quality 

of service to the user that it wishes to provide. 

 

 

Keywords: administrative process, quality of service, municipality, users. 
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I. INTRODUCCIÓN 

Actualmente, las instituciones públicas realizan sus gestiones siguiendo un 

proceso administrativo, el cual debe ser evaluado constantemente en sus 

diferentes etapas de planificación, organización, dirección y control, para lograr 

brindar servicios de calidad a la ciudadanía. Los constantes avances en la 

tecnología y los cambios sociales maximizan la exigencia de los usuarios, que 

demandan servicios de calidad al momento de realizar sus gestiones en las 

entidades tanto públicas como privadas.  

La Organización de las Naciones Unidas para la Educación, la Ciencia y 

la Cultura (2019), afirma que los países requieren un sistema estatal que 

administre tanto la gestión interna como externa, para brindar prestaciones en 

temas de calidad en los servicios puestos a disposición del público. 

Reyna (2020) afirma que una buena gestión del proceso administrativo 

conlleva al fortalecimiento de brindar un mejor servicio y lograr los objetivos de 

una entidad ya sea lucrativas o sociales. 

La calidad debe estar presente en la estructura de trabajo, por lo que se 

requieren de líderes que piensen estratégicamente en sistemas de calidad en los 

procesos internos. Las entidades públicas logran la satisfacción del ciudadano 

cuando sus servicios de calidad se logran debido a los mecanismos de 

descentralización y democratización del servicio (Moreira y Orozco, 2020) 

 A nivel nacional, Bendezú (2018), afirma que el proceso administrativo es 

fundamental para que una institución funcione correctamente y cumpla con las 

perspectivas de los servicios brindados al usuario. 

Cárdenas (2021), afirma que el proceso administrativo influye 

directamente en la satisfacción que se brinda al usuario, en ese sentido se 

recomienda realizar un seguimiento progresivo a los procesos de atención al 

usuario para garantizar la mejora continua. DATUM INTERNACIONAL (2019), 

realizó un estudio que evidenció que el 42% de las personas que visitan alguna 

entidad pública, perciben calidad de la atención, amabilidad y buen trato en la 

atención recibida, mientras que solo el 3% considera que la atención fue efectiva 

y dieron solución a la gestión realizada.  
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La institución en estudio es una municipalidad de Piura en donde se 

evidencia que el trabajo se realiza bajo una cultura tradicional con estilos 

burocráticos y cuentan con planes estratégicos e institucionales que no ejecutan 

con eficiencia. Los colaboradores, quienes conocen sus falencias y que su 

método de trabajo no está funcionando correctamente, se justifican aduciendo 

que siempre se trabaja de esa manera; todo este proceder conlleva a la 

deficiencia de la calidad de servicios brindada por la Municipalidad, lo que se 

refleja en los reclamos verbales y escritos presentados por los usuarios. Esta 

investigación tuvo como finalidad comprobar si el proceso administrativo tiene 

influencia en la calidad de servicio que se brindan en dicha municipalidad. Duque 

(2018) indica que la administración se desarrolla a través una sucesión 

ordenada, interrelacionada, interdependiente e interactiva que constituyen un 

sistema cíclico.  

Las posibles causas que originan este problema son: la distribución 

incorrecta de labores que genera una sobrecarga laboral, el poco conocimiento 

de las funciones por parte de los trabajadores, la falta de comunicación efectiva, 

puesto que el inadecuado uso de los recursos con los que cuenta la 

Municipalidad tales como el correo institucional generan la falta de coordinación 

entre el personal que limita la capacidad de respuesta, genera duplicidad de 

trabajo que ocasionan molestias a los trabajadores y usuarios de la institución. 

La mala calidad de servicio que perciben los usuarios puede ser por el trato que 

recibe del personal que trabaja en la atención al público, así como también la 

burocracia que existe en el sistema de administración nacional (Torres, 2019) 

Al no investigar este problema se pronostican consecuencias negativas, 

ya que existiría una mala calidad en la atención brindada a los usuarios, debido 

a las posibles deficiencias en el proceso administrativo que se realiza en la 

Municipalidad, el proceso administrativo que propone una organización 

favorecen los avances en los servicios, y debe estar alineado con los objetivos 

de la institución, para lograr satisfacer las expectativas de los usuarios y 

conseguir mejores resultados, (Paredes, 2021).  

La formulación del problema de investigación se planteó a través de la 

pregunta: ¿Cómo influye el proceso administrativo en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad de Piura, 2022? Y como problemas específicos: 
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¿Cuál es la influencia de la planeación en la calidad de servicio al usuario de una 

Municipalidad de Piura, 2022?, ¿Cuál es la influencia de la organización en la 

calidad de servicio al usuario de una Municipalidad de Piura, 2022?, ¿Cuál es la 

influencia de la dirección en la calidad de servicio al usuario de una Municipalidad 

de Piura, 2022? ¿Cuál es la influencia del control en la calidad de servicio al 

usuario de una Municipalidad de Piura, 2022? 

La presente investigación se justifica según los criterios de Hernández y 

Mendoza (2018), por conveniencia ya que permitió tener una visión de la 

influencia que tiene el proceso administrativo en la calidad de servicio brindada 

a los usuarios de una municipalidad de Piura. Así mismo tiene una justificación 

por relevancia social, porque el resultado de esta investigación mejoró la calidad 

de servicio a los usuarios de la municipalidad donde se realizó el estudio, 

teóricamente porque brindará aportes importantes a la comunidad científica ya 

que se ha recogido información verídica, implicaciones prácticas, ya que servirá 

como base para realizar futuras investigaciones. 

El objetivo general de la investigación fue determinar la influencia del 

proceso administrativo en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad 

de Piura, 2022, y los objetivos específicos, identificar el nivel de influencia de la 

planeación en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022, conocer el nivel de influencia de la organización en la calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, demostrar el nivel de influencia 

de la dirección en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022, establecer el nivel de influencia del control en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 

La hipótesis general en la investigación fue el proceso administrativo influye 

en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, y como 

hipótesis específicas, H1: La Planeación tiene un nivel de influencia significativa 

en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, H2: La 

Organización tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad de Piura, 2022, H3: La Dirección tiene un nivel de 

influencia significativa en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad 

de Piura, 2022. H4: El Control tiene un nivel de influencia significativa en la 

calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO 

En investigaciones realizadas a nivel internacional, Reyna (2020), realizó una 

investigación en Ecuador, con el propósito de estudiar la influencia que tiene la 

gestión secretarial en la calidad del proceso administrativo, de enfoque 

cuantitativo, se consideró dos poblaciones conformadas por 50 trabajadores y 

138 usuarios, utilizando la encuesta, los resultados encontrados fueron que el 

34% de la muestra afirman que el proceso administrativo se encuentra en un 

nivel alto, en un nivel medio 36% y el 30% en un nivel bajo. Con respecto a la 

calidad de servicio el 69.57% indican que es muy buena, el 20.20% como buena, 

y el 10.14% como regular. Concluyendo que el proceso administrativo se 

relaciona de manera positiva alta con la calidad de servicio. 

Paredes (2020), realizó un estudio en Ecuador, en una entidad pública, 

para analizar en nivel de correlación que existe entre el Proceso Administrativo 

y la Calidad de Servicio, de enfoque cuantitativo, la muestra fue representada 

por 256 docentes y 375 alumnos, aplicó una encuesta dando como resultado que 

la variable Proceso Administrativo tiene una influencia de 81% en la variable 

Calidad de Servicio y como conclusión se evidencia que existe una correlación 

significativa entre las variables estudiadas.  

Shiguango (2021), realizo un estudio en Ecuador para conocer la relación 

entre el proceso administrativo y el desempeño laboral de los servidores de un 

Municipio, es estudio fue básico, de tipo no experimental correlacional, con 

enfoque cuantitativo, utilizó una encuesta que fue aplicada a una población 

integrada por 165 trabajadores de la institución, donde se encontró como 

resultado que el 58.2% la perciben en un nivel medio, el 24.8%, en un nivel bajo, 

y el 17%, en un nivel alto en cuanto al nivel de la variable proceso administrativo,  

llegando a encontrar una relación positiva entre la variable proceso 

administrativo y  la variable desempeño laboral en los trabajadores de dicha 

entidad. 

A nivel nacional, Paredes (2021), en su investigación realizada en el 

sector público del departamento de San Martín, buscó determinar la relación 

entre el proceso administrativo y la calidad de servicios, para lo cual se aplicó 

una encuesta a una población y muestra de 115 colaboradores, los principales 

resultados fueron que el nivel de los procesos administrativos es regular en un 
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31% y el nivel de la calidad de servicios es muy mala en 30%, se evidencia que 

la dimensión elementos tangibles influyen en la calidad de servicio, ya que, al 

contar con los instrumentos y equipos necesarios podrán ejecutar eficientemente 

sus funciones, concluyó que los procesos administrativos tienen una baja 

influencia de 2.17% en la calidad de servicios. 

Pintado y Sosa (2022), realizó una investigación en el sector privado, en 

la provincia de Piura, con la finalidad de evaluar si la gestión de la calidad influye 

en el proceso administrativo, tuvo una población conformada por 21 

trabajadores, su investigación fue de tipo correlacional – causal, su diseño no 

experimental transversal, se aplicó una encuesta y entrevista, y como principales 

resultados menciona que la calidad influye en el proceso administrativo y como 

conclusión indica que se necesita crear un plan de gestión para optimizar el 

proceso administrativo. 

Ramírez (2020), en su investigación realizada en el sector privado del 

departamento de Lima, buscó establecer la influencia del proceso administrativo 

en la calidad de servicios, Su población fue de 300 clientes y su muestra de 60 

clientes, aplicó una encuesta, fue un estudio tipo aplicada, hipotético deductivo, 

nivel explicativo causal, diseño no experimental, enfoque cuantitativo de corte 

transversal. los principales resultados fueron que las variables estudiadas tienen 

una correlación de 0,634 y significancia 0,000, R2 0,634, concluyendo que los 

procesos administrativos tienen una baja influencia de 2.17% en la calidad de 

servicios. 

Nunura. (2021), realizó una investigación en una municipalidad en la 

provincia de Lambayeque, para establecer si el proceso administrativo se 

relaciona con la calidad de servicio, la muestra estuvo conformada 30 

trabajadores de dicha entidad, se utilizó cuestionario, los resultados evidencian 

que el 36.7% de los colaboradores indican un nivel malo a regular el proceso 

administrativo, mientras que en cuanto a la calidad de servicio indican un nivel 

de 53.3% , en ese sentido se concluye que no se encuentran satisfechos con el 

proceso administrativo que se lleva a cabo y ello se refleja en la calidad de 

servicio regular que se percibe. 

Moreno (2020), realizó una investigación en la Provincia Amazonas con el 

propósito de identificar el nivel de relación existente entre el proceso 

administrativo y la calidad de servicio, cuya población fue de 569 usuarios con 
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una muestra conformada por 238 usuarios, se aplicó una encuesta, arrojando un 

resultado en un nivel malo de 43%, bueno en un 37% y regular en un 20%  en el 

proceso administrativo y en cuanto a calidad de servicio tiene un nivel malo de 

42% buena en un 35% y regular en un 23%, concluyendo que el nivel de 

significación bilateral es de 0,00 y existe una correlación positiva moderada. 

Abad (2021), realizo una investigación en Piura, con el objetivo de 

establecer la relación existente entre la calidad de servicio y el proceso 

administrativo, trabajó con una muestra compuesta por 160 trabajadores de la 

institución, aplicando una encuesta, como resultado se indica que el proceso 

administrativo tiene un nivel regular de 83,1% y el 16,9 % indica que existe un 

nivel eficiente. Mientras que en cuanto a Calidad de Servicio un 89,4% indica un 

89,4% en nivel regular, en un 10 % un nivel eficiente y el 0,6% un nivel deficiente, 

concluyendo en que existe una correlación altamente significativa entre las 

variables estudiadas.  

Dávila (2018), realizó una investigación en la provincia de Lima, en una 

empresa del sector privado, con el propósito de determinar la influencia de la 

Teoría de las Restricciones como modelo de gestión y proceso administrativo, 

fue un estudio de diseño no experimental, de alcance explicativo tipo aplicada, 

hipotético deductivo. La población fue de 100 trabajadores y su muestra de 80 

trabajadores, con su estudio comprobó que la teoría de las restricciones influye 

significativa y positivamente con el proceso administrativo. 

Bendezú (2018) realizó una investigación en el sector público en la 

provincia de Lima, su estudio fue de tipo explicativo causal de corte transversal, 

no experimental, con una muestra fue de 80 trabajadores aplicó un cuestionario, 

que dio como resultado que existe una gran influencia entre ellos. Así mismo 

indica que las dimensiones, organización, control y planeación no influyen en la 

eficacia administrativa, sin embargo, la dimensión de la dirección si tiene 

influencia en esta variable. Como conclusión menciona que existe una influencia 

positiva entre las variables estudiadas. 

Ramírez (2020) realizó una investigación en la provincia de Lima, su 

intención fue determinar la influencia entre proceso administrativo y calidad de 

servicio. El estudio fue de corte transversal, explicativo causal, con un diseño no 

experimental, la muestra fue 60 clientes, usó la encuesta y el cuestionario. Los 

resultados que se obtuvieron, es que existe una significancia de 0,000, R2 0,634, 
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y coeficiente de correlación 0,634, a partir de ello se concluye que existe una 

influencia de 40,16% entre proceso administrativo y calidad de servicio 

Rojas (2019), realizó una investigación en el sector público de la provincia 

de Cajamarca, con el objetivo de la influencia del Texto Único de Procedimiento 

Administrativo en la calidad del servicio. Su investigación fue cuantitativa, diseño 

correlacional transeccional causal, no experimental, su muestra estuvo 

conformada por 100 ciudadanos, como principales resultados presenta que el 

49% de los Ciudadanos indican que el Texto Único de Procedimientos 

Administrativo es bueno y el 5% consideran que es muy malo. Así mismo el 45% 

de los ciudadanos afirman que la Calidad de Servicio es regular. Concluyendo 

con su estudio que el Texto Único de Procedimiento Administrativo tiene 

influencia significativa en la calidad del servicio. 

 

Duque (2018), indica que el proceso administrativo es el mecanismo que 

utiliza el administrador o quien ejerza sus funciones para lograr las metas 

organizacionales, en ese sentido, según, Mero-Vélez (2018), el proceso 

administrativo el cual comprende la planificación, organización, dirección y 

control son etapas que se encuentran interrelacionadas, por lo que constituyen 

un sistema. 

Ocando (2017), indica que el proceso administrativo se realiza con la 

finalidad de direccionar el desempeño tanto de los trabajadores como de los 

recursos, Asimismo autores tales como Briones et. al. (2019) Gonzales et. al. 

(2020), Mendivel et. al. (2020), y Balcázar (2020) coinciden en que el proceso 

administrativo es un conjunto, cadena o mecanismo de actividades o tareas que 

se realizan para cumplir los objetivos de una organización. El proceso 

administrativo son etapas que se deben llevar sucesivamente para aprovechar 

de manera óptima los recursos con los que se cuenta y de esta manera lograr 

los objetivos plateados de forma eficiente y a la vez eficaz.  

En cuanto a las dimensiones de Proceso administrativo, según Gonzales 

et.al. (2020), Cruz (2021), Gómez (2019), señalan que son planeación, 

organización, dirección y control, haciendo referencia al concepto de lo que es la 

administración afirmada por Chiavenato. mientras que, Peña (2018), incluye la 

integración entre sus dimensiones de proceso administrativo. Blández (2016), 

afirma que la planeación es predecir el futuro para plantear estrategias para ser 
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ejecutadas en un contexto futuro, esto con la finalidad de minimizar la 

incertidumbre y ejecutar una toma de decisión optima que permita anticiparse a 

los cambios que conllevan las diferentes situaciones que se puedan presentar. 

la planeación es un proceso para visionar aquello que se espera de una 

organización, perfeccionando los recursos para actuar frente a problemas que 

pudieran acontecer. (Velásquez, 2021), así mismo Arévalo (2021) define a la 

planeación como el acto de proyectar las metas y objetivos de una entidad y qué 

actividades debo realizar para cumplirlos. En ese sentido se puede afirmar que 

la planeación es el proceso de la administración que se encarga de definir, a 

dónde se quiere llegar con la organización, que metas y objetivos se desean 

alcanzar, qué actividades y que recursos se necesitan para lograrlo. Con 

respecto a la dimensión Organización Turín (2017) indica que la organización es 

el proceso de estructurar y alinear todos los componentes de una entidad para 

desarrollar los procesos y actividades para lograr su objetivo. Es importante 

porque permite visualizar la jerarquización de puestos, es el proceso de diseñar 

una estructura para el funcionamiento de una entidad. (Shiguango, 2021). se 

refiere a diseñar una estructura alineada al desarrollo y funcionamiento de una 

organización. La Dirección según Prado (2021) es la etapa donde se distribuye 

las funciones de cada colaborador para ejecutar los planes establecidos, del 

mismo modo Abad (2021) señala que la ejecución de los planes ya establecidos 

enmarcados por el liderazgo se le denomina dirección. Finalmente, Hun (2021) 

indica que el Control es un proceso regulador que mide el rendimiento y 

comprueba los resultados de los planes ejecutados, sin embargo, Flores (2021), 

menciona que el control es el acto de verificar que aquello que se ha planeado 

se ha ejecutado y se ha logrado. 

Fernández (2019), Henao (2020), Neyra et. al. (2021), Espinoza y Fragoso 

(2021), coinciden en que la calidad de servicio es aquel cotejo que el cliente 

realiza entre el servicio que desea con el servicio que ha recibido, por lo que se 

puede afirmar que la calidad de servicio es aquella satisfacción que el cliente 

percibe cuando recibe un servicio, pues con los avances tecnológicos y la 

globalización y las exigencias de los clientes o usuarios cada vez son más y las 

empresas e instituciones han dejado de ver el hecho de brindar un servicio de 

calidad de manera opcional y lo han convertido en parte fundamental y necesaria 

dentro de sus objetivos. 
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Vargas (2018), indica que la calidad de servicio es un método de 

estrategia que implementan las empresas tanto privadas como públicas para 

garantizar la confiabilidad de sus servicios o productos que ofrecen durante la 

existencia de la empresa u organización, las empresas deben analizar los 

factores para lograr la eficacia interna y eficiencia externa y permitir identificar 

los recursos que necesitan para lograr satisfacer a los clientes o usuarios a los 

que ofrecen sus productos o servicios. (Peña, 2020) 

Para evaluar la calidad de servicio según Sierra et. al. (2017), Pedraja 

et.al. (2019), Barragán y García (2021), utilizaron como dimensiones de empatía, 

elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatía, seguridad y fiablidad, 

apoyados en el modelo SERVQUAL de los autores Zeithaml, Parasuraman y 

Berry. La fiabilidad es aquella habilidad que se desarrolla para establecer 

confianza entre la persona que atiende y el usuario (Vargas 2018), en cuanto a 

la Capacidad de respuesta, se refiere a los conocimientos que tienen cada uno 

de los colaboradores para resolver las solicitudes de los usuarios o los problemas 

que se presenten en la atención al cliente (Paredes 2021). Bravo (2019) afirma 

que la seguridad es brindarle al usuario la confianza de que su solicitud o 

problema será solucionado a través de las diferentes estrategias que maneja la 

entidad para la resolución de conflictos, sin trabas ni engaños. Según Gómez 

(2019) afirma que la empatía es la representación donde una entidad busca 

brindar un valor adicional sin esperar nada a cambio del usuario para que este 

se sienta satisfecho, en cuanto a los elementos tangibles se refiere al personal 

que atiende, a la infraestructura, a los equipos, al material, a todo aquello que el 

cliente puede visualizar y juzgar. (Del Castillo, 2021)  
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo de investigación 

La investigación es aplicada, porque pretende conocer la realidad de una 

naturaleza ya que tiene la finalidad de recoger información importante para 

describir el fenómeno y posteriormente lo explica tratando de comprobar la 

hipótesis planteada sin manipular el objeto de estudio ni los conceptos de la 

investigación, tiene un enfoque cuantitativo porque se procesó información a 

través de técnicas estadísticas. (Hernández et al, 2014).  

Diseño de investigación 

El diseño de la investigación es no experimental descriptiva ya que no se 

manipularán las variables estudiadas, se observará el comportamiento de los 

fenómenos en un contexto habitual para seguidamente realizar un análisis de 

ello. (Cabezas, et al, 2018), de corte transversal ya que el estudio tiene como 

objetivo describir y analizar la incidencia e interrelación de las variables en un 

determinado momento. (Hernández et al., 2014), de alcance correlacional 

causal, porque trata de explicar vínculos entre variables de estudio (Hernández-

Sampieri y Mendoza. 2018). 

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Proceso Administrativo 

Briones et. al. (2019) Gonzales et. al. (2020), Mendivel et. al. (2020), y Balcázar 

(2020) afirman que el proceso administrativo es un conjunto, cadena o 

mecanismo de tareas o actividades que se ejecutan para lograr los objetivos de 

una organización. 

Variable 2: Calidad de Servicio 

Fernández (2019), Henao (2020) Neyra et. al. (2021), Espinoza y Fragoso 

(2021), coinciden en que la calidad de servicio es aquel cotejo que el cliente 

realiza entre el servicio que desea con el servicio que ha recibido, por lo que se 

puede indicar que la calidad de servicio es aquella satisfacción que el cliente 

percibe cuando recibe un servicio. 
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3.3. Población, muestra y muestreo 

Población: 

La presente investigación tiene como objetivo estudiar a una población que está 

conformada por 80 trabajadores de una municipalidad ubicada en Piura. 

• Criterios de inclusión: 

Colaboradores que se encuentren laborando bajo el régimen D.L 

728, que trabajen en el área administrativa 

• Criterios de exclusión: 

Colaboradores nombrados que se encuentren laborando en 

modalidad Virtual. 

Muestra  

La muestra está conformada por 80 personas que trabajan en una Municipalidad 

ubicada en Piura. 

Muestreo 

Se empleó el muestreo no probabilístico por conveniencia, debido a que se 

seleccionó un subgrupo donde sus elementos no se eligen por la probabilidad 

del estudio sino más bien de las causas que se relacionan con las características 

de la investigación. (Arias y Villasís, 2016). 

Unidad de análisis 

Se consideró como unidad de estudio a los colaboradores de una Municipalidad 

de Piura que cumplen con los criterios de exclusión e inclusión que se han 

determinado.  

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica 

La técnica para recoger la información para la presente investigación será la 

encuesta, dirigida al personal de una Municipalidad de Piura, que es una técnica 

que sirve para recoger información, para luego codificarla y analizarla, es una de 

las técnicas más sencillas debido a que contiene preguntas cerrada. (Hernández 

et.al., 2014) Así mismo se aplicará la entrevista a un funcionario de la misma 

institución; según Orozco (2018) esta técnica está enfocada en establecer 
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contacto directo con una persona que se considera una fuente importante de 

información.  

Instrumentos de recolección de datos 

El cuestionario es una batería de preguntas que nos permiten recoger 

información indispensable para medir las variables que se desean estudiar 

(Hernández et.al., 2014). Para la variable Proceso administrativo se utilizará un 

cuestionario de 12 ítems y para la variable Calidad de Servicio se utilizará un 

cuestionario de 15 ítems. Los dos cuestionarios serán tipo escala de Likert.   

También se utilizará una guía de entrevista, consiste en preparar 

previamente una serie de preguntas referente a un tema específico. Para la 

presente investigación se usó una guía de entrevista la cual está conformada por 

18 preguntas orientadas a las variables estudiadas. 

Validez 

Galicia et.al. (2017) indica que la validez consiste en revisar y analizar cada uno 

de los ítems del instrumento, esta revisión y análisis debe ser realizada por 

jueces expertos, los mismos que deben proponer sugerencias para mejorar la 

redacción de los ítems del instrumento.  

El instrumento que se aplicará a la muestra está validado por juicio de expertos, 

dos (02) expertos en Administración y un (01) experto en estadística, quienes 

revisaron y validaron cada ítem del cuestionario 

 

Confiabilidad  

Para determinar el nivel de consistencia, la variabilidad total y homogeneidad de 

los instrumentos se aplicó la técnica estadística del coeficiente Alfa de Cronbach. 

se realizó una prueba piloto de 10 trabajadores para aplicar y determinar los 

coeficientes de los instrumentos 

 El resultado de la prueba del Alfa de Cronbach realizado al cuestionario 

de ambas variables, el cual es para ambas variables de 27 preguntas de 0.874 

calificándose como muy buena, para la V1: Proceso administrativo de 12 

preguntas de 0.791 calificándola como muy respetable y de la V2: Calidad de 

servicio de 15 preguntas de 0.755 calificándola como muy respetable; tal manera 
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que sus preguntas tienen consistencia interna y pueden ser aplicadas a otras 

unidades de análisis. 

3.5 Procedimientos  

Para realizar el presente estudio se envió una solicitud al Administrador General 

de Administración y Finanzas de la Municipalidad, luego de ser brindada la 

autorización para aplicar el instrumento se hizo una prueba piloto para verificar 

la confiabilidad del instrumento. Posteriormente se aplicó el Instrumento a la 

muestra determinada para luego hacer un procesamiento de datos y análisis de 

información y realizar una discusión con respecto a los antecedentes revisados 

y luego establecer conclusiones. 

 

3.6 Método de análisis de datos 

Se creó una base de datos en el programa estadístico Statistical Package for the 

Social Sciences (SPSS) versión 27, se realizará la prueba de normalidad 

Kolmogórov-Smirnov, debido a que la muestra está conformada por 80 

colaboradores de una municipalidad de Piura, y la hipótesis de esta investigación 

será contrastada a través de la prueba de Rho Spearman ya que se trata de una 

prueba no paramétrica. 

 

3.7 Aspectos éticos 

La Investigación contempló los principios éticos en la introducción, el marco 

teórico, antecedentes, fue redactado de acuerdo a las normas APA, también se 

puntualizaron las publicaciones bibliográficas señaladas en el marco conceptual. 

La información no ha sufrido ninguna manipulación, en cuanto a la información 

que se recogió fue tratada con confidencialidad. Se respetó todas las directivas 

y lineamientos de formato de la Universidad César vallejo. 
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IV. RESULTADOS: 

 

4.1. Datos generales de los encuestados 

Tabla 1 

Resultado descriptivo de sexo del encuestado 

 

 Se observa que del total de encuestados: 80 colaboradores representan 

el 100%, de los cuales 43 equivalen a 53.8% del sexo masculino y 37 el 46.3% 

del sexo femenino.  

 

Tabla 2 

Resultados descriptivos de las edades de los encuestados 

 

 Del total de encuestados, 80 colaboradores representan el 100%, de los 

cuales: 12 colaboradores equivalen 15% con la edad de 25 - 29, así como 32 al 

40% de    30 – 39 años, 26 al 32.5% de 40 - 49 años y por último 10 al 12.5% de 

50 a más, mencionando que la mayoría de los colaboradores encuestados 

oscilan entre 30 - 39 años, es decir, es un personal adulto. 

 

 

 

 

 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Masculino 43 53,8 

Femenino 37 46,3 

Total   80 100,0 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 25 a 29 12 15,0 

30 a 39 32 40.0 

40 a 49 26 32,5 

50 a más 10 12.5 

Total   80 100,0 
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Tabla 3 

Resultados descriptivos del nivel de educación del encuestado 

 

 Vemos que del total de encuestados: 80 colaboradores representan al 

100%, de los cuales, 7 equivale a 8.8% de nivel posgrado, mientras que 20 

representa el 25% del nivel universitario, 36 con el 45% un nivel técnico y 17 con 

el 21.3% un nivel secundario, esto da a conocer que en la mayoría de los 

colaboradores encuestados son de nivel técnico. 

 

4.1.2. Con respecto al objetivo general 

Determinar la influencia del proceso administrativo en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad de Piura, 2022 

 

Tabla 4 

 

Relación de las variables mediante prueba de Normalidad  

Nota. Uso de Kolmogorov-Smirnova por que la muestra es > a 50, n=80. 

 

 En base a la variable independiente denominada Proceso administrativo 

se obtiene un nivel de significancia de 0.000 y la variable dependiente Calidad 

de servicio es de 0.001, esto manifiesta que los datos son no paramétricos que 

resultan que no tienen una distribución normal, por otro lado, se aplica la prueba 

de Kolmogorov-Smirnova en base a que la muestra es mayor a 50, aplicándose 

toda vez que la muestra es de 80 colaboradores de una municipalidad de Piura, 

2022. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido Post grado 7 8,8 

Universitario 20 25,0 

Técnica 36 45,0 

Secundaria 17 21,3 

Total    80 100,0 

 Kolmogorov-Smirnova 

   Estadístico gl Sig. 

V1= Proceso administrativo ,189 80 ,000 

V2= Calidad de servicio ,140 80 ,001 
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Contrastación de la Hipótesis General 

Ha1: El proceso administrativo influye en la calidad de servicio al usuario de una 

municipalidad de Piura, 2022. 

Tabla 5 

Prueba de correlación de Spearman: El proceso administrativo y la calidad 

de servicio 

 

Rho de Spearman 

 V1= 
Proceso 

administra
tivo 

V2= 
Calidad de 
servicio 

 

 V1= 
Proceso 

administrativo 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,771
** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 80 80 

V2= Calidad 
de servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,771** 1,00
0 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 Según la tabla 7 se comprueba que el coeficiente de correlación de 

Spearman es 0,771 considerada como una correlación positiva alta y con un p-

valor =0.000 ≤ 0.05; por lo que se rechaza la H0 (Hipótesis nula) y se acepta la 

H1(Hipótesis alterna). Los resultados de la prueba estadística no paramétrica 

verifican que el proceso administrativo influye de manera significativa en la 

calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 
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4.1.3. Con respecto al objetivo específico 1: 

Identificar el nivel de influencia de la planeación en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 

 
Tabla 6 
 
Resultados descriptivos de la planeación en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad en Piura, 2022. 

Planeación 

Escala de alternativas 

NUNCA CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 

SIEMPRE Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (∑) 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 

1.- Aplica el 

Manual de 

Organización y 

Funciones en el 

desarrollo de su 

trabajo. 

0 0,0 0 0,0 0 0,0 38 47,

5 

42 52,

5 

80 100% 

2.- El Plan 

Operativo 

Institucional está 

acorde a las 

necesidades que 

se requieren para 

cumplir con sus 

funciones. 

0 0,0 2 2,5 3 3,8 40 50,

0 

35   80 100% 

3.- El Plan 

Estratégico 

Institucional está 

acorde a las 

necesidades que 

se requieren para 

cumplir con sus 

funciones. 

2 2,5 8 10,

0 

18 22,

5 

44 55,

0 

8 10,

0 

80 100% 

Nota.  Preguntas de la dimensión 1: Planeación perteneciente a la V1: Proceso 

administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio. 

 

 La Tabla 8, se observa que de 80 colaboradores: 42 con un 52.5 % de los 

colaboradores refieren que siempre aplica el Manual de Organización y 

Funciones en el desarrollo de su trabajo, 40 colaboradores con un 50% refieren 

que casi siempre el Plan Operativo Institucional está acorde a las necesidades 

que se requieren para cumplir con sus funciones y 44 colaboradores con 55% 

refieren que casi siempre el Plan Estratégico Institucional está acorde a las 

necesidades que se requieren para cumplir con sus funciones. 
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Contrastación de la Hipótesis específica 1 

HE1: La Planeación tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de 

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.                                                                 

 

Tabla 7 

 

Prueba de correlación de Spearman: La planeación y la calidad de servicio 

 

Rho de Spearman 

 D1V1= 
Planeació

n 

V2= 
Calidad 

de 
servicio 

 D1V1= 
Planeación 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,399** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 
 

80 80 

V2= 
Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,399** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 Según la tabla 9 se comprueba que el coeficiente de correlación de 

Spearman es 0,399 considerada como una correlación positiva baja y con un p-

valor =0.000 ≤ 0.05; por lo que se rechaza la H0 (Hipótesis nula) y se acepta la 

H1(Hipótesis alterna). Los resultados de la prueba estadística no paramétrica 

verifican que la dimensión de planeación del proceso administrativo tiene una 

baja influencia en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022. 
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4.1.4. Con respecto al objetivo específico 2: conocer el nivel de influencia de 

la organización en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022.      

                                                           

Tabla 8 
 
Resultados descriptivos de la organización en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad de Piura, 2022.      

Organizació

n 

Escala de alternativas 

NUNCA CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 

SIEMPRE Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (∑) 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 

4.- Considera que 

la estructura 

organizacional te 

orienta en la 

realización de sus 

funciones. 

5 6,3 4 5,0 17 21,

3 

43 53,

8 

11 13,

8 

80 100% 

5.- Conoce la 

estructura 

jerárquica de la 

institución. 

0 0,0 10 12,

5 

11 13,

8 

51 63,

8 

8 10,

0 

80 100% 

6.- Considera que 

la institución 

contrata al 

personal idóneo. 

0 0,0 14 17,

5 

11 13,

8 

44 55,

0 

11 13,

8 

80 100% 

Nota.  Preguntas de la dimensión 2: Organización perteneciente a la V1: Proceso 

administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio. 

 

 La Tabla 10, se observa que de 80 colaboradores: 43 con un 53.8 % de 

los colaboradores refieren que siempre considera que la estructura 

organizacional te orienta en la realización de sus funciones, 51 colaboradores 

con un 63.8% refieren que casi siempre conoce la estructura jerárquica de la 

institución y 44 colaboradores con 55% refieren que casi siempre considera que 

la institución contrata al personal idóneo. 
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Contrastación de la Hipótesis específica 2: 

 

HE2: La Organización tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de 

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 

 

Tabla 9 

 

Prueba de correlación de Spearman: La organización y la calidad de servicio 

 

Rho de Spearman 

 D2V1= 
Organizació

n 

V2= 
Calidad 

de 
servicio 

 D2V1= 
Organización 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,673** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 
 

80 80 

V2= 
Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,673** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 Según la tabla 11, se evidencia que el coeficiente de correlación de 

Spearman es 0,673, considerada como una correlación positiva moderada, y con 

un p-valor=0.000 ≤ 0.05 por lo que se acepta la H1(Hipótesis alterna). Los 

resultados de la prueba estadística no paramétrica verifican que la dimensión de 

Organización del proceso administrativo tiene un nivel de influencia significativa 

en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 
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4.1.5. Con respecto al objetivo específico 3: Demostrar el nivel de influencia 

de la dirección en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022.                                                                

                                                           

Tabla 10 

Resultados descriptivos de la dirección en la calidad de servicio al usuario 

de una municipalidad de Piura, 2022.                                                                

Dirección 

Escala de alternativas 

NUNCA CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 

SIEMPRE Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (∑) 

N° % N° % N° % N° % 
N

° 
% N° % 

7.- Existe 

liderazgo en tu 

jefatura. 

0 0,0 4 5,0 9 11,

3 

62 77,

5 

5 6,3 80 100% 

8.- Se incentiva el 

trabajo en equipo. 

2 2,5 7 8,8 15 18,

8 

52 65,

0 

4 5,0 80 100% 

9.- Percibe 

motivación para 

realizar sus 

funciones 

3 3,8 14 17,

5 

21 26,

3 

42 52,

5 

0 0,0 80 100% 

Nota.  Preguntas de la dimensión 3: Dirección perteneciente a la V1: Proceso 

administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio. 

 

 La Tabla 12, se observa que de 80 colaboradores: 62 con un 77.5 % de 

los colaboradores refieren que casi siempre considera que existe liderazgo en 

su jefatura, 52 colaboradores con un 65% refieren que casi siempre se incentiva 

el trabajo en equipo y 42 colaboradores con 52.5% está refieren que casi siempre 

percibe motivación para realizar sus funciones. 
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Contrastación de la Hipótesis específica 3: 

 

HE3: La Dirección tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de 

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.                                                                    

 

Tabla 11 

 

Prueba de correlación de Spearman: La Dirección y la calidad de servicio 

 

Rho de Spearman 

 D3V1= 
Dirección 

V2= 
Calidad 

de 
servicio 

 D3V1= 
Dirección 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,625** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 
 

80 80 

V2= 
Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,625** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 Según la tabla 13, se evidencia que el coeficiente de correlación de 

Spearman es 0,625, considerada como una correlación positiva moderada, 

donde y con un p-valor=0.000 ≤ 0.05 por lo que se acepta la H1(Hipótesis 

alterna). Los resultados de la prueba estadística no paramétrica verifican que la 

dimensión de Dirección del proceso administrativo tiene un nivel de influencia 

significativa en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022. 
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4.1.6. Con respecto al objetivo específico 4: Establecer el nivel de influencia 

del control en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022. 

                                                           

Tabla 12 

 

Resultados descriptivos del control en la calidad de servicio al usuario de 

una municipalidad de Piura, 2022.                                                                

Control 

Escala de alternativas 

NUNCA CASI 

NUNCA 

A 

VECES 

CASI 

SIEMPRE 

SIEMPRE Total 

(1) (2) (3) (4) (5) (∑) 

N° % N° % N° % N° % N° % N° % 

10.- Se lleva a 

cabo una 

retroalimentación. 

0 0,0 0 0,0 0 0,0 52 65,

0 

28 35,

0 

80 100% 

11.- Supervisan 

su desempeño. 

0 0,0 7 8,8 18 22,

5 

40 50,

0 

15 18,

8 

80 100% 

12.- Se ejecutan 

las medidas 

correctivas en el 

tiempo oportuno 

y cuando es 

necesario. 

0 0,0 6 7,5 13 16,

3 

51 63,

8 

10 12,

5 

80 100% 

Nota.  Preguntas de la dimensión 4: Control perteneciente a la V1: Proceso 

administrativo relacionada con la V2: Calidad de servicio. 

 

 La Tabla 14, se observa que de 80 colaboradores: 52 con un 65 % de los 

colaboradores refieren que casi siempre se lleva a cabo una retroalimentación, 

40 colaboradores con un 50% refieren que casi siempre supervisan su 

desempeño y 51 colaboradores con 63.8% está refieren que casi siempre se 

ejecutan las medidas correctivas en el tiempo oportuno y cuando es necesario. 
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Contrastación de la Hipótesis específica 4: 

 

HE4: El Control tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 

 

Tabla 13 

 

Prueba de correlación de Spearman: El control y la calidad de servicio 

 

Rho de Spearman 

 D4V1= 
Control 

V2= 
Calidad 

de 
servicio 

 D4V1= 
Control 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,457** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 
 

80 80 

V2= 
Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,457** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 80 80 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 

 Según la tabla 15, se evidencia que el coeficiente de correlación de 

Spearman es 0,457, considerada como una correlación positiva moderada, y con 

un p-valor=0.000 ≤ 0.05 por lo que se acepta la H1(Hipótesis alterna). Los 

resultados de la prueba estadística no paramétrica verifican que la dimensión 

Control del proceso administrativo tiene un nivel de influencia significativa en la 

calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 
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4.2 Informe De Aplicación De La Guía De Entrevista 

 

Objetivo 1: identificar el nivel de influencia de la planeación en la calidad de 

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022 

 Se determinó que la planeación tiene un nivel de influencia significativa en 

la calidad de servicio al usuario, ya que en la institución cuentan con documentos 

que son instrumentos de gestión que les permiten llevar a cabo todas las 

actividades de fortalecimiento y desarrollo institucional orientadas a la calidad de 

servicio que se desea brindar al usuario. 

Según la información que se brindó en la entrevista cada jefatura tiene la función 

de hacerles recordar a los colaboradores la misión y visión institucional, para de 

acuerdo a ello realizar sus funciones de manera óptima para lograr brindar 

calidad en sus servicios.  

 

Objetivo 2: conocer el nivel de influencia de la organización en la calidad de 

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022 

 El nivel de influencia de la organización es significativo en la calidad de 

servicio al usuario, ya que la institución ha sufrido una reestructuración 

organizacional, precisamente para lograr los objetivos institucionales, así como 

también la calidad de servicio, ya que una de las deficiencias con las que cuenta 

la municipalidad es que la estructura organizacional no es congruente con las 

funciones que debe cumplir cada colaborador. En la entrevista brindada el 

funcionario nos confirma que el organigrama estructural de la Municipalidad se 

restructuró y fue aprobado mediante una Ordenanza Municipal el 28 de 

diciembre del 2020 

 

Objetivo 3: demostrar el nivel de influencia de la dirección en la calidad de 

servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022 

 Se determinó que la dirección tiene un nivel de influencia significativa en 

la calidad de servicio al usuario, ya que prevalece un liderazgo positivo para 

formular todos los procesos y lograr los objetivos institucionales, además de 

promover el trabajo en equipo a través de reuniones con cada jefe para 

establecer metas a nivel de oficina, Por otro lado existen estrategias de 

motivación como reconocimientos al personal, esto con la finalidad de motivar a 
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que los colaboradores desempeñen sus funciones óptimamente y así lograr 

brindar un servicio de calidad al usuario. 

 

Objetivo 4: establecer el nivel de influencia del control en la calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 

 El Control tiene un nivel de influencia significativa en la calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, ya que al contar con medidas 

correctivas que se aplican cuando se identifica que un personal no está 

desempeñando sus funciones de manera óptima, se está asegurando que el 

personal brinde un servicio de calidad al usuario. El hecho de practicar la 

supervisión periódicamente, realizada por los jefes inmediatos origina que los 

colaboradores se realicen sus funciones de manera correcta y todo ello se 

traduce a la búsqueda de la calidad total. 

 

Objetivo general: Determinar la influencia del proceso administrativo en la 

calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022 

 El proceso administrativo influye en la calidad de servicio al usuario de 

una municipalidad de Piura, 2022, el proceso de planificar, organizar, direccionar 

y controlar está orientado al cumplimiento de metas institucionales que se 

resumen en satisfacer a los usuarios y brindar servicios de calidad. 

Contar con planes estratégicos en los que se encuentran las metas 

institucionales, la misión y visión, así como también los objetivos estratégicos, 

evidencian la predisposición de lograr brindar calidad de servicio al usuario. Por 

otro lado, la reestructuración de la estructura orgánica, sus procesos de 

reclutamiento y selección de personal, el liderazgo que se ejerce, las estrategias 

de motivación al personal, las supervisiones que se realizan de manera periódica 

y las medidas correctivas que se ejecutan están orientadas y enfocadas a brindar 

calidad al usuario que es uno de los objetivos de la municipalidad.  
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V. DISCUSIÓN 

En la presente investigación se planteó como primer Objetivo Específico (OE1) 

identificar el nivel de influencia de la planeación en la calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad de Piura. Arévalo (2021), menciona que la 

planeación es el acto de proyectar las metas y objetivos de una institución, en la 

entrevista realizada en esta investigación, se evidenció que la municipalidad 

cuenta con documentos que son herramientas de gestión que les permite lograr 

sus objetivos institucionales entre los cuales se encuentra brindar calidad de 

servicio a los usuarios. La etapa de planeación es muy importante porque 

permite realizar la toma de decisiones en concordancia con la misión y visión y 

objetivos institucionales. Bendezú (2018), entre los resultados de su 

investigación menciona que la planeación no influye en la eficacia administrativa, 

ya que la significancia encontrada es 0,945 por lo que se aceptó la Hipótesis 

Nula (H0) rechazándose la Hipótesis Alterna (Hi). Estos resultados difieren de los 

de la presente investigación porque se demostró que la planeación influye 

mínimamente en la calidad de servicio, pues el nivel de significancia fue de 0,399 

considerada como correlación positiva baja. La estadística descriptiva en la 

presente investigación demostró que el 52.5% de los colaboradores encuestados 

aplican el Manual de Organización y Funciones en el desempeño de su trabajo, 

un 50% refieren que el Plan Operativo Institucional está acorde a las 

necesidades del área, y el 55% de los colaboradores afirman que el Plan 

Estratégico Institucional tiene definidas actividades y objetivos estratégicos que 

permiten cumplir la naturaleza misional de entidad orientada hacia el logro de la 

visión. Los resultados de la estadística inferencial validaron la primera hipótesis 

especifica (HE1) al comprobar que la planeación tiene un nivel de influencia 

significativa en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad en Piura, 

2022, con un valor de r=,399 y con un p-valor menor al 5%; rechazándose la 

Hipótesis Nula (N0)  

 El segundo objetivo específico (OE2) fue conocer el nivel de influencia de 

la organización en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022. Turín (2017) en su investigación define a la organización como el proceso 

de estructurar y alinear todos los componentes de una institución para lograr sus 

objetivos. En la entrevista realizada el funcionario de la Municipalidad explicó 

que la estructura organizacional ha sido objeto de modificaciones con el 
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propósito de vincularla a las funciones que cada colaborador debe cumplir. 

Respecto al proceso de selección indicó que se inicia con el requerimiento de 

una oficina para atender una necesidad del área, desarrollándose las etapas de 

reclutamiento y selección a través de una convocatoria pública; este proceso 

está a cargo de un comité técnico conformado por las principales autoridades de 

la institución. Todo esto evidencia la importancia de la organización dentro de la 

municipalidad ya que permite distribuir eficientemente los recursos humanos y 

materiales disponibles para lograr la calidad de servicio que se presta a la 

comunidad. Así, Ramírez (2020) en su investigación encontró que el 56.7% de 

los clientes encuestados afirmaron estar de acuerdo que la organización influye 

en la Calidad de servicio, mientras que el 25% indicó estar ni de acuerdo ni en 

desacuerdo; por otro lado el 10% afirmó estar muy de acuerdo, el 6.7% en 

desacuerdo y el 1.7% muy en desacuerdo, evidenciando estos resultados 

coincidencia con la presente investigación, pues el 53.8% de los colaboradores 

afirmaron que la estructura organizacional está diseñada para desarrollar 

funciones de manera integral y secuencial de acuerdo a las necesidades de la 

población. Para el 63.8% de los encuestados la estructura jerárquica de la 

institución considera las capacidades y habilidades de los trabajadores, mientras 

que el 55% afirmó que la entidad contrata personal idóneo y capacitado de 

acuerdo a los requisitos señalados en los documentos de gestión. Los resultados 

de la estadística inferencial confirmaron la segunda hipótesis especifica (HE2) al 

comprobar que la organización influye significativamente en la calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad de Piura, 2022, pues se obtuvo una correlación 

positiva moderada (r=0,673) y un p-valor menor al 1%, por lo que se rechazó la 

Hipótesis Nula (N0) y se aceptó la Hipótesis especifica 2 (HE2). 

 El tercer objetivo específico (OE3) fue demostrar el nivel de influencia de 

la dirección en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 

2022. Abad (2021) la define como una etapa del proceso administrativo donde 

se ejecutan los planes diseñados que implica el desarrollo de la función del 

liderazgo. De acuerdo con la entrevista realizada, el funcionario municipal 

destacó que el liderazgo existente en la entidad promueve a que todo el personal 

se involucre en el proceso de planificación en todos los niveles. Resalta también 

el trabajo en equipo como una forma de promover el trabajo colaborativo y el 

desarrollo de habilidades individuales. En este sentido existe un programa de 
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reconocimiento laboral que destaca las virtudes laborales orientadas al logro de 

los objetivos, a través de diplomas y otros incentivos no económicos. La dirección 

es importante porque permite poner en marcha o ejecutar todo aquello que se 

estableció en la etapa de la planeación y organización. Nunura (2021) comprobó 

que el 26.7% de su muestra percibió una mala dirección, mientras que el 40% 

afirmó que la dirección era de nivel regular y el 33% de los trabajadores 

encuestados calificó la dirección como buena; concluyendo que la dirección 

influye significativamente en la calidad de servicio. En la presente investigación 

los resultados descriptivos evidenciaron que el 77.5 % de los colaboradores 

consideraron que el liderazgo ejercido en la entidad motiva un mejor desempeño 

laboral que redunda en atender y prestar servicios con calidad. En este mismo 

sentido el 65% percibió los incentivos laborales no económicos como una forma 

de reconocimiento al trabajo desarrollado en equipo y el 52.5% afirmó que se 

siente motivado para desempeñar sus funciones. Los resultados de la estadística 

inferencial comprobaron la tercera Hipótesis especifica (HE3) respecto a la 

existencia de una influencia significativa de la dirección en la calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad, 2022, pues se evidenció una correlación positiva 

moderada (r=0,625) y un p-valor menor al 1%. 

 El cuarto objetivo específico (OE4) fue establecer el nivel de influencia del 

control en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad de Piura, 2022.  

Flores (2021) conceptúa el control como la etapa del proceso administrativo 

donde se verifica que lo planeado se ha ejecutado y se ha logrado; así también 

Hun (2021) menciona que el control es un proceso regulador que mide el 

rendimiento y comprueba los resultados obtenidos con los resultados previstos 

en los planes. En la entrevista realizada al funcionario municipal se destacó que 

el control en la municipalidad se ejecuta a través de supervisiones propias y de 

actividades de control de la Oficina de Control Interno (OCI), que retroalimentan 

con información real y oportuna para tomar medidas correctivas en caso de 

identificar alguna falencia, o se genere una ocurrencia que altere el ambiente 

laboral de cada oficina. El control es una etapa del proceso administrativo muy 

relevante, ya que permite identificar si existe alguna desviación de lo que se ha 

planteado y ejecutado, para así tomar las medidas correctivas y lograr los 

objetivos institucionales. Shiguango (2021) en su investigación obtuvo una 

correlación positiva alta entre control y desempeño laboral con un valor de 
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r=0,830. Estos resultados coinciden con los obtenidos en la presente 

investigación al evidenciar que el 65 % de los encuestados afirman de la 

existencia de una retroalimentación, mientras que el 50% reconocen de las 

acciones de supervisión constantes para evaluar el desempeño laboral. El 63.8% 

refirió que la retroalimentación casi siempre genera medidas correctivas con 

oportunidad de tiempo y de acuerdo con el contexto. Los resultados de la 

estadística inferencial confirman la hipótesis especifica (HE4) al comprobar con 

un valor de r=0,457 y un p-valor menor al 1% que existe una correlación positiva 

moderada (nivel de influencia significativa) entre control y calidad de servicio al 

usuario de una municipalidad, 2022. Por tanto, se rechaza la Hipótesis Nula (N0) 

y se acepta la Hipótesis alterna (HE4) 

 El objetivo general de esta investigación fue determinar la influencia del 

proceso administrativo en la calidad de servicio al usuario de una municipalidad 

de Piura, 2022. Briones et. al. (2019) Gonzales et. al. (2020), Mendivel et. al. 

(2020) y Balcázar (2020) coinciden que el proceso administrativo es un conjunto, 

cadena o mecanismo de actividades o tareas que se realizan para cumplir los 

objetivos de una organización, mientras que Ocando (2017) afirma que tiene 

como objetivo coordinar y dirigir el talento humano con los recursos, insumos y 

procesos de la empresa. Para calidad de servicio Fernández (2019), Henao 

(2020), Neyra et. al. (2021), Espinoza y Fragoso (2021), coinciden en definirla 

como un versus entre el servicio deseado y el servicio recibido. Para, Vargas 

(2018) la calidad de servicio es una metodología que implementan las empresas 

tanto públicas y privadas para garantizar la confiabilidad de sus productos o 

servicios ofrecidos. De acuerdo con la entrevista realizada, el funcionario 

municipal, la entidad municipal tiene todas herramientas para brindar calidad al 

usuario, pues cuentan con infraestructura optima, mobiliario y útiles de oficina 

necesarios, además de contar con red de internet y equipos tecnológicos a los 

que se les realiza un mantenimiento preventivo por parte de la oficina de 

desarrollo tecnológico y si fuese el caso contratan empresas externas para el 

mantenimiento correctivo, además de contar con personal capacitado 

constantemente por instituciones como SUNAFIL, SUNAT, Ministerio de Trabajo, 

Gobierno regional, entre otras. Resaltó también que muchas veces el usuario se 

queja de la atención brindada, pero va más allá de los procedimientos 
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administrativos que se pueden ejecutar en un momento determinado y que 

muchas veces como usuario ignoramos y queremos una respuesta rápida. 

Pintado y Sosa (2022) evaluaron el nivel en que la gestión de la calidad influye 

en el proceso administrativo, obteniendo resultados que comprobaron una fuerte 

relación directa con r=,704 y un p-valor menor del 1 %. Asimismo, concluyó que 

una gestión de calidad óptima influye altamente en el proceso administrativo. En 

la presente investigación para la variable independiente denominada Proceso 

administrativo se obtiene un nivel de significancia de 0.000 y para la variable 

dependiente Calidad de servicio es de 0.001, esto manifiesta que los datos son 

no paramétricos por lo que no tienen una distribución normal. Los resultados de 

la estadística inferencial confirman la hipótesis general (Ha1) que afirma que El 

proceso administrativo influye en la calidad de servicio al usuario de una 

municipalidad de Piura, 2022, pues se comprueba que el coeficiente de 

correlación de Spearman es 0,771 considerada como una correlación positiva 

alta y con un p-valor =0.000 ≤ 0.05; por lo tanto, se rechaza la H0 (Hipótesis nula). 

 

 

 

 

 

 

  

    

                                                          

 

 

                                      

VI. CONCLUSIONES 

 

1. El proceso administrativo influye significativamente en la calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad de Piura, obteniendo un coeficiente de 

correlación de Spearman que dio como resultado 0,771. En la municipalidad 

se debe fortalecer el proceso administrativo para mejorar la calidad de 

servicio que recibe el usuario. Se evidencia que la municipalidad pone en 
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marcha las dimensiones del proceso administrativo y los colaboradores 

sustentan el desarrollo de sus funciones en ellas que conllevan a la calidad 

de servicio que se ofrece al usuario.  

2. Con relación al primer objetivo específico se concluye que la dimensión 

Planeación  influye en la calidad de servicio al usuario, de manera positiva 

baja en una municipalidad de Piura, como se  comprobó con el coeficiente 

de correlación de Spearman que dio como resultado 0,399, esto indica que 

el plan estratégico institucional (PEI), el Manual de Organización y Funciones 

(MOF), el plan operativo institucional (POI) y los otros documentos 

considerados instrumentos de gestión deben estar más alineados para 

desarrollar un trabajo enfocado en brindar calidad de servicio al usuario. 

3. En el segundo objetivo específico se concluyó que la dimensión 

Organización influye de manera positiva moderada en la Calidad de servicio 

al usuario de una municipalidad de Piura, como se pudo corroborar con el 

coeficiente de correlación de Spearman que dio 0,673; por lo que se 

establece que la estructura orgánica, la jerarquía, la selección y asignación 

de personal y todo lo relacionado a la organización como parte del proceso 

administrativo brindan calidad de servicio al usuario. 

4. Se determinó que la dimensión Dirección influye en la Calidad de servicio al 

usuario de manera positiva moderada en una municipalidad de Piura, como 

se comprobó con el coeficiente de correlación de Spearman que dio como 

resultado 0,625, esto permite afirmar que el liderazgo, el trabajo en equipo y 

la motivación se ejecutan de manera óptima para brindar calidad de servicio 

a usuario. 

5. Se concluye que la dimensión Control influye en la Calidad de servicio al 

usuario, de manera positiva moderada en una municipalidad de Piura, así lo 

comprobó el coeficiente de correlación de Spearman cuyo resultado fue 

0,457. Esto indica que las medidas de control que se ejecutan se relacionan 

directamente con la calidad al usuario. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda a la Municipalidad en Piura, mejorar el proceso 

administrativo, pues este influye significativamente en la calidad de servicio 

que se brinda a los usuarios. 

2. A los gerentes de las diferentes áreas de la Municipalidad se le recomienda 

propiciar una fluida comunicación entre los trabajadores para realizar 

coordinaciones que les permita llevar a cabo las coordinaciones entre las 

diferentes áreas de la municipalidad con la finalidad de evitar el retraso en la 

atención a las solicitudes de los usuarios se retrase. 

3. Se recomienda al Gerente de administración y finanzas mantener 

actualizado las diferentes metodologías que existen actualmente referente al 

proceso administrativo y aplicarlo en la Municipalidad. 

4. Se le recomienda al Gerente de administración y finanzas actualizar los 

documentos que sirven como herramientas de gestión para desarrollar todas 

las actividades planificadas durante el periodo de gobierno, permitiendo que 

los colaboradores, en el cumplimiento de sus funciones, logren la calidad de 

servicio que la municipalidad desea brindar. 

5. Al jefe de la oficina de Recursos Humanos se le recomienda desarrollar 

capacitaciones relacionadas con la importancia de cómo el proceso 

administrativo influye en la calidad de servicio al usuario. 

6. Al jefe de la oficina de Informática se le recomienda mantener actualizado el 

parque informático que permita el adecuado desarrollo de sus funciones de 

los trabajadores que redunden en la calidad de servicio al usuario. 

7. A los jefes de las diferentes oficinas se le recomienda mejorar la división de 

trabajo, dotando de manera adecuada las funciones a los colaboradores 

para evitar la excesiva carga laboral permitiendo ofrecer un servicio 

oportuno. 
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VIII. PROPUESTA 

 

Propuesta de mejora del proceso administrativo para brindar servicios de 

calidad al usuario en una municipalidad de Piura, 2022. 

 

1.1. Introducción  

 

El proceso administrativo cumple un papel muy relevante en las 

instituciones, ya sean públicas o privadas, debido a que éste marca los 

lineamientos que se deben seguir para que la organización cumpla con 

sus objetivos propuestos. 

El proceso administrativo de una municipalidad de Piura influye en la 

calidad de servicio al usuario que se ofrece, como se ha comprobado en 

los resultados de la presente investigación. En ese sentido es necesario 

diseñar estrategias que sirvan como herramientas para mejorar el proceso 

administrativo y cada una de sus etapas como son planeación, 

organización, dirección y control.  

 

1.2. Objetivo de la propuesta 

 

Mejorar el proceso administrativo para ofrecer servicios de calidad al 

usuario de una municipalidad de Piura, 2022. 

 

1.3. Justificación  

Según los resultados obtenidos en la presente investigación se confirmó 

que el proceso administrativo influye de manera significativa en la calidad 

de servicio al usuario. 

En ese sentido es fundamental plantear estrategias que conlleven a la 

mejora del proceso administrativo para que la misma redunde en la 

calidad de servicio, así mismo es necesario dar a conocer a los 

colaboradores acerca de la influencia entre las dos variables para que la 

apliquen en el desarrollo sus funciones logrando con ello cumplir con las 

expectativas del usuario. 



35 
 

1.4. Estrategias de mejora del proceso administrativo 

1. Desarrollar un taller de capacitación con el propósito de cualificar 

las competencias laborales de los trabajadores en la atención y 

servicio al usuario. 

2. Ejecutar un programa de seguimiento y fortalecimiento de las 

habilidades sociales para mejorar el trabajo en equipo, la como son 

la coordinación, comunicación y colaboración, etc. que son 

utilizadas por los colaboradores en las diferentes áreas de la 

municipalidad para mejorar el clima laboral u otros aspectos 

relacionados en la institución. 

3. Implementar con infraestructura tecnológica adecuada el área de 

atención y orientación al usuario para simplificar el trámite 

administrativo mejorando el tiempo de atención para reducir el 

malestar percibido en los usuarios de la institución. 

 

1.4.1. Estrategia N° 1: Desarrollar un taller de capacitación con el 

propósito de cualificar las competencias laborales de los 

trabajadores en la atención y servicio al usuario. 

 

a. Descripción 

La capacitación del personal es un aspecto clave para 

lograr brindar calidad de servicio al usuario y debe ser vista 

como un aprendizaje. El propósito de esta estrategia es 

desarrollar los conocimientos en los colaboradores para 

cambiar la actitud en el desempeño de su trabajo 

mejorando su desarrollo personal y profesional. Esta 

capacitación debe contar con la participación todo el 

personal de la institución. 
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b. Indicador 

El indicador para esta estrategia seraá: TC= (TTC / TTI) * 100 

donde: 

 TC   = Tasa de capacitación 

 TTC = Total trabajadores capacitados 

 TTE = Total trabajadores de la Institución 

 

c. Meta 

Capacitar al 80% de los trabajadores en estrategias 

administrativas.  

Cumplimiento: TC > 80%  

En proceso: 50% < TC < 80% 

Riesgo: TC < 50% 

 

d. Tácticas 

- Realizar las capacitaciones de manera no presenciales. 

- Realizar una jornada de capacitación cada 60 días. 

- Establecer alianzas con instituciones externas para 

desarrollar las capacitaciones de manera conjunta. 

- Extender certificados de participación en las capacitaciones. 

  

e. Actividades 

- Conformar un comité que se encargue desarrollar el 

programa de capacitaciones. 

- Establecer el contenido de los temas de las capacitaciones. 

- Realizar invitaciones a profesionales de las diferentes 

entidades públicas y privadas para que participen en calidad 

de ponentes.  

- Difundir a través de canales internos de la institución a las 

diferentes oficinas de la municipalidad la realización de las 

capacitaciones. 

- Asignar a un coordinador de cada oficina. 

- Entregar certificados a los participantes. 
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f. Cronograma de Actividades 

 

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Conformar un comité que se 

encargue desarrollar el 

programa de capacitaciones. 

            

Establecer el contenido de 

los temas de las 

capacitaciones. 

            

Realizar invitaciones a 

profesionales de las 

diferentes entidades públicas 

y privadas para que 

participen en calidad de 

ponentes. 

            

Difundir a través de canales 

internos de la institución a las 

diferentes oficinas de la 

municipalidad la realización 

de las capacitaciones. 

            

Asignar a un coordinador de 

cada oficina. 

            

Entregar certificados a los 

participantes. 

            

 

 

g. Presupuesto 

  

Actividades Inversión 

Contratar a un coach en temas administrativos S/ 3000.00 

Total S/3000.00 
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h. Viabilidad 

 

En el marco de la ley N.º 27658, ley de modernización de la 

gestión del estado, la capacitación al personal es importante 

para contar con instituciones estatales modernas y que brinden 

servicios de gestión pública eficientes y eficaces. Las 

municipalidades tienen contemplado dentro de su presupuesto 

anual la partida para capacitación al personal. 

En ese sentido, se resalta la importancia de mantener 

capacitado al personal de la institución con la finalidad de lograr 

una adecuada atención al usuario.  
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1.4.2. Estrategia N° 2: Ejecutar un programa de seguimiento y 

fortalecimiento de las habilidades sociales para mejorar el trabajo 

en equipo, la como son la coordinación, comunicación y 

colaboración, etc. que son utilizadas por los colaboradores en las 

diferentes áreas de la municipalidad para mejorar el clima laboral 

u otros aspectos relacionados en la institución. 

 

a. Descripción 

Otro aspecto fundamental para mejorar la calidad de servicio al 

usuario es la manera en cómo ésta es llevada a cabo por el 

trabajador. La percepción del usuario sobre la calidad de 

atención considera también criterios como amabilidad, 

disposición, orientación, oportunidad y seguridad. Por esta 

razón, es importante que el personal de la entidad tenga 

cualidades positivas en su relación con el usuario al momento 

de la prestación del servicio o atención. 

 

b. Indicador 

El indicador para esta estrategia es: TSU= (ΣUS / ΣUA) * 100 

donde: 

 TSU   = Tasa de satisfacción de usuarios. 

 ΣUS= Total usuarios satisfechos. 

 ΣTA = Total usuarios atendidos. 

 

c. Meta 

Lograr la satisfacción del 80% de los usuarios  

Logro: TUS < 80%  

En proceso: 50% < TUS < 80% 

Riesgo: TUS < 50% 
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d. Tácticas 

- Los jefes de oficina de las diferentes áreas de la 

municipalidad se reunirán mensualmente con su personal 

para desarrollar actividades de integración que permitan 

generar un ambiente laboral positivo. 

- Señalizar con afiches alusivos al correcto manejo de las 

habilidades sociales que permitan resaltar el beneficio de 

estas.  

- Establecer convenios con las universidades para recibir 

practicantes de psicología. 

  

e. Programas o actividades 

- Determinar un día al mes para realizar una reunión en cada 

oficina con el jefe y los colaboradores. 

- Llevar a cabo la señalización en las diferentes oficinas de la 

municipalidad 

- Propiciar las condiciones apropiadas para la celebración de 

los convenios entre la institución y las universidades. 

- Enviar cartas a las diferentes universidades de Piura para 

establecer alianzas y recibir practicantes de psicología. 

- Establecer una consejería psicológica para que el personal 

acuda cuando sea necesario. 

 

f. Cronograma de Actividades 

Actividades Mes 1 Mes 2 

1 2 3 4 1 2 3 4 

Determinar un día al mes para realizar una 

reunión en cada oficina con el jefe y los 

colaboradores. 

        

Llevar a cabo la señalización en las 

diferentes oficinas de la municipalidad 

        

Propiciar las condiciones apropiadas para la 

celebración de los convenios entre la 

institución y las universidades. 
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Enviar cartas a las diferentes universidades 

de Piura para buscar alianzas y recibir 

practicantes de psicología. 

        

Establecer una consejería psicológica para 

que el personal acuda cuando sea 

necesario. 

        

 

 

g. Presupuesto 

 

Actividades Inversión 

Contratar los servicios de un profesional en 
psicología 

S/ 6000.00 

Total S/6000.00 

  

 

h. Viabilidad 

Estudios actuales confirman que el desarrollo de habilidades 

sociales favorece las relaciones interpersonales en el trabajo, 

la familia o el grupo de convivencia y permiten que se 

desarrollen de la manera más fluida posible. El manejo del 

estrés es una estrategia que deben conocer y aplicar los 

colaboradores en el desarrollo de sus funciones. 

Actualmente la institución cuenta con un profesional en 

psicología que se desempeña como asistente social. Para la 

presente estrategia se propone que dicha profesional se haga 

cargo de esta, así mismo se dispone de recursos materiales, 

los que deberán ser requeridos por el área de Recursos 

Humanos para su respectiva asignación. 
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Estrategia N° 3: Implementar con infraestructura tecnológica 

adecuada el área de atención y orientación al usuario para 

simplificar el trámite administrativo mejorando el tiempo de atención 

para reducir el malestar percibido en los usuarios de la institución. 

 

a. Descripción 

Los usuarios a menudo se quejan por la demora en la 

respuesta a sus solicitudes. Realizar un trámite administrativo, 

debería de ser un acto sencillo y fácil de realizar, por lo que se 

propone disponer de los recursos materiales existentes en la 

municipalidad para implementar esta estrategia cuya finalidad 

es dotar a los usuarios de plataformas digitales para que 

puedan llevar a cabo sus trámites administrativos. 

 

b. Indicador 

El indicador para esta estrategia seria US = (TRM/TAM) *100 

Donde: 

US: Usuarios Satisfechos 

TRM: Total de Reclamos al Mes 

TAM: Total de Atenciones al Mes 

  

c. Meta 

La meta será reducir los índices de reclamos (IR) realizados 

por los usuarios  

Cumplimiento: IR se reduce el 90%  

Riesgo: IR se reduce entre 50 a 89% 

Incumplimiento: IR se reduce menos del 50% 

 

d. Tácticas 

- Impulsar la implementación de los programas informáticos 

asignados a las entidades públicas, que están diseñados 

para dar soporte a la simplificación de los trámites a los 

usuarios.  
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- Asignar a una persona que de orientación a los usuarios 

para que realicen sus diferentes tramites y gestiones a 

través de la plataforma digital. 

- Difundir a través de los diferentes canales de comunicación 

la plataforma digital de la municipalidad y sus diferentes 

servicios. 

 

e. Programas o actividades 

- Configurar la plataforma digital de la municipalidad brindada 

por estado. 

- Capacitar al personal de trámite documentario y orientación 

al usuario. 

- Implementar las computadoras con acceso a internet en la 

oficina de trámite documentario y orientación al usuario. 

 

f. Cronograma de Actividades 

Actividades Mes 1 Mes 2 

1 2 3 4 1 2 3 4 

Configurar la plataforma digital de la 

municipalidad brindada por estado. 

        

Capacitar al personal de trámite 

documentario y orientación al usuario. 

        

Implementar las computadoras con acceso 

a internet en la oficina de trámite 

documentario y orientación al usuario. 

        

 

g. Presupuesto 

 

Actividades Inversión 

Contratar los servicios de un profesional en 
informática  

S/ 6000.00 

Total S/3000.00 
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h. Viabilidad 

 

El avance de la tecnología ha permitido que los usuarios exijan 

la simplificación de los trámites documentarios y pagos, la 

municipalidad tiene los recursos para ofrecer al usuario una 

plataforma digital que les permita realizar sus trámites y pagos 

evitando colas para realizar sus gestiones de manera más 

rápida y sencilla.  

Actualmente la institución cuenta con un equipo de 

profesionales en informática que se desempeñan en la oficina 

de desarrollo tecnológico. Para la presente estrategia se 

propone que esta oficina se haga cargo de la implementación, 

así mismo se dispone de recursos materiales, los que deberán 

ser requeridos por el área de interesada para que se lleve a 

cabo la asignación de dichos recursos. 
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ANEXOS 

 

Tabla 1 

Lista de expertos  

Experto Especialidad 

Dra. Perales Mesta Consuelo Administración 

Dra. Suysuy Chambergo Ericka Julissa Administración 

Mg. Félix Pintado Rodríguez Estadística 

 

Tabla 2 

 Análisis de la fiabilidad del instrumento de investigación 

Nota. Consistencia de confiabilidad muy respetable y muy buena. 

 

 Estadísticas de 
fiabilidad 

 

 Alfa de 

Cronbach 

N° de  

elementos 

Nivel de 
consistencia 

 

V1= Proceso 

administrativo 

,791 12 Muy respetable 

V2= 

Calidad de servicio 

,755 15 Muy respetable 

TOTAL ,874 27 Muy buena 



 
 

 

Matriz de Operacionalización  

Variables Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Escala 

 

 

 

 

Variable 

Independiente 

Proceso 

administrativo 

Briones et. al. (2019) 

Gonzales et. al. 

(2020), Mendivel et. al. 

(2020), y Balcázar 

(2020) afirman que el 

proceso administrativo 

es un conjunto, 

cadena o mecanismo 

de actividades o tareas 

que se realizan para 

cumplir los objetivos 

de una organización. 

La variable tiene como 

muestra a 80 personas 

(personal de 

Municipalidad Distrital 

de Castilla). La técnica 

para medir la variable 

es la encuesta y como 

instrumento el 

cuestionario de 12 

ítems, con 

interrogantes de 

acuerdo al Likert, las 

que se han planteado 

de acuerdo a las cuatro 

dimensiones. 

Planeación  - Conocimiento del MOF 

- Plan Operativo Institucional 

- Plan Estratégico Institucional 

 

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

Organización  - Estructura Organizacional 

- Conocimiento de las jerarquías 

- Selección de personal 

Dirección - Liderazgo 

- Trabajo en equipo 

- Grado de motivación 

Control  - Retroalimentación 

- Supervisión 

- Medidas Correctivas 

 

 

 

 

Fernández (2019), 

Henao (2020) Neyra et. 

al. (2021), Espinoza y 

Fragoso (2021), 

La variable tiene como 

muestra a 80 personas 

(personal de 

Municipalidad Distrital 

Elementos tangibles - Infraestructura 

- Equipamiento 

- Horario de atención 

- Recurso Humano 

 

 

 

 



 
 

Variable 

dependiente 

Calidad de 

servicio 

coinciden en que la 

calidad de servicio es 

aquel cotejo que el 

cliente realiza entre el 

servicio que desea con 

el servicio que ha 

recibido, por lo que se 

puede indicar que la 

calidad de servicio es 

aquella satisfacción 

que el cliente percibe 

cuando recibe un 

servicio. 

de Castilla). La técnica 

para medir la variable es 

la encuesta y como 

instrumento el 

cuestionario de 15 

ítems, con interrogantes 

de acuerdo al Likert, las 

que se han planteado de 

acuerdo a las cinco 

dimensiones. 

Fiabilidad - Imparcialidad 

- Eficiencia en la gestión 

- Información clara 

Ordinal 

 

Capacidad de respuesta - Solución de problemas 

-Plazos Administrativos 

Seguridad - Confianza 

- Cortesía a los usuarios 

- Procedimientos 

Empatía  - Comprender a los usuarios  

- Interés 

 

 



 
 

Anexo 2: Matriz de Consistencia

Tema Problema de investigación  Objetivo de la investigación Hipótesis de la investigación Metodología  

Proceso 
administrativo y su 

influencia en la 
calidad de servicio 
al usuario de una 
municipalidad de 

Piura, 2022 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 
- Tipo de 
Investigación: 
Aplicada                         
- Enfoque: 
Cuantitativo                
- Diseño de la 
Investigación: 
No 
experimental, 
transeccional y 
correlacional 
causal.                           
- Tecnica: 
encuesta y 
entrevista                               
- Instrumento: 
Cuestionario y 
Guia de 
entrevista                     
-Método de 
análisis: Se 
procesará 
mediante el 
programa 
estadístico 
mediante SPSS 
versión 27 

¿De qué manera influye el 
proceso administrativo en la 
calidad de servicio al usuario 

de una municipalidad de 
Piura, 2022?  

El objetivo general de la 
investigación fue demostrar 

influencia del proceso 
administrativo en la calidad de 

servicio al usuario de una 
municipalidad de Piura, 2022 

El proceso administrativo influye en la 
calidad de servicio al usuario de una 

municipalidad de Piura, 2022. 

Problemas específicos Objetivos Específicos Hipótesis Especifica 

1. ¿Cómo es la influencia de 
la planeación en la calidad de 
servicio al usuario de una 
Municipalidad en Piura, 2022?                                                         
2. ¿Cómo es la influencia de 
la organización en la calidad 
de servicio al usuario de una 
Municipalidad en Piura, 2022?                                                           
3. ¿Cómo es la influencia de 
la dirección en la calidad de 
servicio al usuario de una 
Municipalidad en Piura, 2022?                                          
4. ¿Cómo es la influencia del 
control en la calidad de 
servicio al usuario de una 
Municipalidad en Piura, 2022? 

1. Identificar el nivel de influencia 
de la planeación en la calidad de 
servicio al usuario de una 
municipalidad en Piura, 2022.                                                               
2. 2. Identificar el nivel de 
influencia de la organización en la 
calidad de servicio al usuario de 
una municipalidad de Piura, 2022.                                                               
3. 3. Identificar el nivel de 
influencia de la dirección en la 
calidad de servicio al usuario de 
una municipalidad de Piura, 2022.                                                               
4. 4. Identificar el nivel de 
influencia del control en la calidad 
de servicio al usuario de una 
municipalidad de Piura, 2022. 

H1. La Planeación tiene un nivel de 
influencia significativa en la calidad 
de servicio al usuario de una 
municipalidad en Piura, 2022.                                                                
H2.  La Organización tiene un nivel 
de influencia significativa en la 
calidad de servicio al usuario de una 
municipalidad de Piura, 2022.                                                            
H3. La Dirección tiene un nivel de 
influencia significativa en la calidad 
de servicio al usuario de una 
municipalidad de Piura, 2022.                                                                   
H4.  El Control tiene un nivel de 
influencia significativa en la calidad 
de servicio al usuario de una 
municipalidad de Piura, 2022. 



 
 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario  

Instrucciones, información y consentimiento 
Estimado(a) trabajador(a): 
El presente cuestionario tiene como propósito recoger información para un trabajo de 
investigación que tiene como objetivo de estudio determinar la influencia del Proceso 
Administrativo en la Calidad de Servicio al usuario en una Municipalidad de Piura, 2022. 
Su participación en el desarrollo del cuestionario es de forma anónima. Por esta razón, 
se invoca que lea detenidamente cada pregunta para que la respuesta que emita sea 
fidedigna y confiable para la investigación.  
Por tanto, conociendo el objetivo de la investigación y luego de leído la información e 
instrucciones: 
 
¿Participa voluntariamente y da su consentimiento informado? 
 

SÍ       NO 
 
 
Sexo:     Femenino      

Masculino 
 
 
Edad:     25 a 29   
     30 a 39   
    40 a 49   
     50 a más 
 
 
Nivel de educación:  Post grado   
    Universitario 
    Técnica 
    Secundaria 
 
Para responder cada pregunta debe marcar solo una de las siguientes opciones con 
una equis (X) considerando la siguiente escala para cada enunciado: 
 
 

variable Proceso Administrativo 
 
 

Siempre (S) Casi siempre 
(CS) 

A veces (A) Casi nunca 
(CN) 

Nunca (N) 

5 4 3 2 1 

 

Enunciado S CS A CN N 

Dimensión 1: Planeación 5 4 3 2 1 

Aplica el Manual de organización y Funciones 
en su puesto de trabajo 

     

El plan operativo institucional está acorde a las 
necesidades que se requieren para cumplir 
con sus funciones 

     



 
 

El plan estratégico institucional está acorde a 
las necesidades que se requieren para cumplir 
con sus funciones 

     

Dimensión 2: Organización 

Considera que la estructura organizacional 
influye en la realización de sus funciones 

     

Conoce la estructura jerárquica de la 
institución 

     

Considera que la institución contrata al 
personal idóneo  

     

Dimensión 3: Dirección 

Existe un liderazgo en tu jefatura      

Se incentiva el trabajo en equipo      

Percibe motivación para realizar sus funciones      

Dimensión 4: Control 

Se lleva a cabo una retroalimentación      

Supervisan su desempeño      

Se ejecutan las medidas correctivas en el 
tiempo oportuno y cuando es necesario 

     

 

Variable Calidad de Servicio 

 

Enunciado S CS A CN N 

Dimensión 1: Elementos Tangibles 5 4 3 2 1 

Considera que la infraestructura es la adecuada 
para la atención a los usuarios 

     

Cuenta con equipos modernos para la 
realización de sus funciones 

     

Considera que el horario de atención es 
oportuno. 

     

Cuentan con uniforme para ser identificados por 
el usuario 

     

Dimensión 2: Fiabilidad 

Considera que se atiende a los usuarios de 
manera igualitaria 

     

Considera que brinda una atención eficiente a 
los usuarios 

     

Cuenta con los mecanismos necesarios para 
atender a los usuarios 

     

Dimensión 3: Capacidad de respuesta 

Las solicitudes de los usuarios son atendidas 
de manera eficaz 

     

Se soluciona oportunamente el problema o 
solicitud del usuario 

     

Se cumple con el plazo establecido para dar 
solución o respuesta al usuario 

     

Dimensión 3: Seguridad 



 
 

Considera que inspira confianza al usuario      

Considera que logra atender íntegramente la 
solicitud del usuario 

     

Considera que los procedimientos para atender 
a los usuarios son confiables. 

     

Dimensión 4: Empatía 

Logra comprender al usuario cuando emite su 
solicitud 

     

Muestra interés al momento de atender al 
usuario  

     

 
¡Muchas gracias por su participación! 

 

  



 
 

Entrevista 

Estimado funcionario, la presente entrevista tiene como propósito recoger 

información para un trabajo de investigación que tiene como objetivo de estudio 

determinar la influencia del Proceso Administrativo en la Calidad de Servicio al 

usuario en una Municipalidad de Piura, 2022. Su participación en la presente 

entrevista es de forma anónima. Por esta razón, se invoca a que la respuesta 

que emita sea fidedigna y confiable para la investigación. 

 

VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO 

Pregunta 

 

1. ¿Considera que la planificación anual se realiza de acuerdo a las metas 

institucionales? 

2. ¿Cree Ud. que la misión y visión están establecidas claramente para todos 

los colaboradores? 

3. ¿Considera que la estructura organización está establecida de manera 

idónea para la realización de las funciones de cada colaborador? 

4. ¿Como califica la estructura jerárquica de la institución? 

5. ¿Considera que el proceso de selección es acorde a las necesidades de 

la institución? 

6. ¿Cómo califica el liderazgo que existente en la Institución? 

7. ¿De qué manera se incentiva en trabaja en equipo? 

8. ¿Existen estrategias de motivación para el personal? 

9. ¿Se realiza periódicamente una conversación entre jefes inmediatos y 

colaboradores? 

10. ¿Se supervisa el cumplimiento de las funciones de cada colaborador? 

11. ¿En caso de encontrar alguna falencia, se realizan las medidas 

correctivas pertinentes? 

 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

 

12. ¿Cómo considera la infraestructura de la institución? 

13. ¿Se realiza un mantenimiento preventivo a los equipos tecnológicos de la 

institución? 

14. ¿Considera que los colaboradores cuentan con los mecanismos 

necesarios para brindar una atención eficaz al usuario? 

15. ¿Qué tipo de comunicación se utiliza en la Institución? 

16. ¿Se capacita al personal para brindar soluciones a las solicitudes de los 

usuarios? 

17. ¿Considera que la atención al usuario es cortés? 

18. ¿Considera que la cantidad de colaboradores asignadas a la atención al 

usuario es óptima? 

 



 
 

Anexo 3: Ficha de validación de contenido del instrumento 

 

FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTO DE LOS 

INSTRUMENTOS  

Validación realizada por la Dra. Consuelo Magdalena Perales Mesta 

 

 

 

  



 
 

Validación realizada por la Dra. Ericka Julissa Suysuy Chambergo 

 

 

  



 
 

 

Validación realizada por el Mg. Félix Fabian Pintado Rodríguez 

 

 

  



 
 

Anexo 4: Solicitud por mesa de partes virtual de Autorización para realizar el 

Proyecto de Investigación 

 

  



 
 

Anexo 5: Autorización debidamente firmada para realizar el Proyecto de 

Investigación 

 

 

 



 
 

Anexo 6: Entrevista realizada a un funcionario de la Municipalidad en estudio 

Entrevista 

Estimado funcionario, la presente entrevista tiene como propósito recoger 

información para un trabajo de investigación que tiene como objetivo de estudio 

determinar la influencia del Proceso Administrativo en la Calidad de Servicio al 

usuario en una Municipalidad de Piura, 2022. Su participación en la presente 

entrevista es de forma anónima. Por esta razón, se invoca a que la respuesta 

que emita sea fidedigna y confiable para la investigación. 

VARIABLE: PROCESO ADMINISTRATIVO 

1. ¿Considera que la planificación anual se realiza de acuerdo a las 

metas institucionales? 

Existe una serie de lineamientos que se deben seguir para realizar la 

planificación anual, y definitivamente esta planificación se debe realizar 

de acuerdo a nuestros objetivos, a las metas que como institución 

municipal queremos alcanzar. 

Todas las municipalidades contamos con documentos que son 

instrumentos de gestión que nos permiten llevar a cabo todas las 

actividades de fortalecimiento y desarrollo institucional, contamos con un 

El Plan de Desarrollo Municipal Concertado, Plan Anual de Seguridad 

Ciudadana y Convivencia Social, Plan de Gestión de Riesgos de 

Desastres, Plan Estratégico Institucional, Plan de Desarrollo Económico 

Local, Plan de Desarrollo Urbano, Plan de Desarrollo de Capacidades, 

Plan de Acondicionamiento Territorial de Nivel Provincial, Plan de 

Desarrollo Rural, Plan Local de Igualdad de Género, Plan Maestro de 

Centro Histórico, entre otros documentos que nos orientan a cumplir con 

nuestras metas institucionales, que básicamente son fomentar y promover 

el desarrollo local 

 

2. ¿Cree Ud. que la misión y visión están establecidas claramente para 

todos los colaboradores? 

La misión y visión de la Municipalidad se encuentran establecidas en el 

Plan Operativo Institucional, sería poco ético decirle que todos los 

colaboradores se saben exactamente esos dos conceptos, pero cada 

jefatura tiene la función de hacerles recordar a cada colaborador a donde 

queremos llegar y lo que queremos ser como institución.  

 

3. ¿Considera que la estructura organizacional está establecida de 

manera idónea para la realización de las funciones de cada 

colaborador? 

Cuando se inició esta gestión se tuvo como propósito emprender un 

proceso de reestructuración administrativa, orgánica y funcional con el 

propósito de dinamizar la gestión municipal, una de las deficiencias es 

precisamente la estructura organizacional que muchas veces no es 

congruente con las funciones que se deben cumplir, en ese sentido el 



 
 

organigrama estructural de la Municipalidad se restructuró y fue aprobado 

mediante Ordenanza Municipal N 022-2022 el 28 de diciembre del 2020, 

entonces respondiendo a su pregunta si considero que la estructura 

organizacional es idónea para que los colaboradores cumplan con cada 

una de sus funciones. 

 

4. ¿Como califica la estructura jerárquica de la institución? 

La considero buena, ya que al existir rangos jerárquicos que hacen las 

veces de supervisores y auditores en los cuales recae la toma de 

decisiones y nos permiten llevar una mejor gestión 

 

5. ¿Considera que el proceso de selección es acorde a las necesidades 

de la institución? 

Cada oficina realiza un requerimiento de personal según las necesidades 

del servicio y de acuerdo a ello se realiza una convocatoria que conlleva 

un proceso de reclutamiento y selección de personal, a través de un 

concurso público que lo lleva a cabo un comité técnico que se encarga de 

la evaluación de cv, entrevista, este comité está precedido por el 

administrador, el jede de Recursos Humanos y Asesoría Jurídica y el 

Gerente Municipal.  

 

6. ¿Cómo califica el liderazgo que existe en la Institución? 

Es un liderazgo que tiene la capacidad de promover y formular procesos 

de planificación estratégica e institucional, nos permite lograr nuestros 

objetivos institucionales, con esto se puede concluir que ejecutamos un 

liderazgo positivo. 

 

7. ¿De qué manera se incentiva el trabajo en equipo? 

Cada jefe de oficina es quien se encarga de incentivar el trabajo en 

equipo, a través de sus reuniones para establecer metas, creando sus 

canales de comunicación para que todos hablen el mismo idioma. 

 

8. ¿Existen estrategias de motivación para el personal? 

Si, una de las estrategias establecidas son los reconocimientos que se 

hacen al personal que a tenido un mejor desempeño, estos 

reconocimientos se hacen en ceremonias donde participamos todas las 

autoridades de la institución, en el día del trabajo, día del trabajadore 

municipal, fiestas patrias, fiestas navideñas, entre otras fechas festivas. 

 

9. ¿Se realiza periódicamente una conversación entre jefes inmediatos 

y colaboradores? 

Las conversaciones se realizan siempre y cuando sean necesarias, en 

privado para llamar la atención y en público para felicitar al trabajador por 

su buen desempeño. 

10. ¿Se supervisa el cumplimiento de las funciones de cada 

colaborador? 



 
 

Si se supervisa a través de los jefes inmediatos y supervisores de cada 

oficina 

 

11. ¿En caso de encontrar alguna falencia, se realizan las medidas 

correctivas pertinentes? 

Por supuesto, de ahí radica las rotaciones de personal, cuando se 

identifica que un personal no se está desempeñado de la mejor manera 

en sus funciones se rota hacia otra oficina para motivar un cambio de 

actitud 

 

VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO 

12. ¿Cómo considera la infraestructura de la institución? 

Tenemos una infraestructura optima, el local es amplio, cada oficina tiene 

su mobiliario y útiles de oficina, si bien es cierto aún hay mucho por 

mejorar, pero hemos avanzado mucho 

 

13. ¿Se realiza un mantenimiento preventivo a los equipos tecnológicos 

de la institución? 

El mantenimiento preventivo a los equipos tecnológicos lo realiza el área 

de desarrollo tecnológico, se realiza cada semana, a las impresoras, 

equipos de cómputo, red de datos y el mantenimiento de software se hace 

de manera periódica. Cuando el mantenimiento es correctivo la mayoría 

de las veces se realiza una contratación externa a través de una orden de 

servicios.  

14. ¿Considera que los colaboradores cuentan con los mecanismos 

necesarios para brindar una atención eficaz al usuario? 

Los colaboradores si cuentan con todo para brindar una atención eficaz, 

equipos modernos, internet, útiles de oficina, se realizan capacitaciones a 

través de Sunafil, Gobierno Regional, Ministerio de trabajo. Muchas veces 

el usuario se queja de la atención brindada, pero va más allá de los 

procedimientos administrativos que se pueden ejecutar en un momento 

determinado y que muchas veces como usuario ignoramos y queremos 

una respuesta rápida. 

 

15. ¿Qué tipo de comunicación se utiliza en la Institución? 

En la institución nos comunicamos a través de reuniones con los 

directivos, Resoluciones municipales, memorandos, informes, l lamadas,  

mensajes o por correo electrónico, tenemos una comunicación 

vert ical y horizontal.  

 

16. ¿Se capacita al personal para brindar soluciones a las solicitudes de 

los usuarios? 

Las capacitaciones vienen por parte de instituciones externas como 

SUNAFIL, SUNAT, Ministerio de Trabajo, Gobierno Regional, Pero los 

jefes inmediatos resuelven alguna duda que se pueda presentar. 

 



 
 

17. ¿Considera que la atención al usuario es cortés? 

Considero que el personal siempre está predispuesto a ayudar al usuario 

 

18. ¿Considera que la cantidad de colaboradores asignadas a la 

atención al usuario es óptima? 

Cada Oficina tiene el personal óptimo para atender al usuario, porque la 

Municipalidad es una entidad pública a la que cualquier administrado 

puede acercarse y ser atendido en cualquier oficina, ya sea 

administración, rentas, Recursos Humanos, Imagen, secretaria técnica, y 

así todas las oficinas.  

  



 
 

Anexo 7: Reporte de Turnitin 

 

  



 
 

Anexo 8: Evidencia de la recolección de datos a través de la encuesta al 

personal de la municipalidad  
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