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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo Determinar la relación entre la 

gestión Administrativa y la Calidad del servicio en la Municipalidad de Asia, 

Cañete. La metodología fue tipo básica, de enfoque cuantitativo, diseño no 

experimental de corte transversal, nivel correlacional. Se utilizó como técnica la 

encuesta y como instrumento los cuestionarios, la población fue de 113 

trabajadores y la muestra de 88. En los resultados se encontró que con el 

coeficiente de Rho de Spearman de 0,748; indica una correlación moderada y 

positiva un valor Sig de 0,000, se concluyó que existe relación entre la gestión y 

la  calidad del servicio en la Municipalidad de Asia, Cañete. También Rho de 

Spearman fue de 0,700 indica que existe relación entre el enfoque al cliente  y la 

calidad de servicio. Luego Rho de Spearman 0,680; lo que indica que existe 

relación entre Liderazgo y la calidad del servicio. Seguidamente Rho de 

Spearman 0,588; lo que existe relación entre la Participación del personal y la 

calidad de servicio, finalmente Rho de Spearman 0,704; lo que indica que existe 

relación entre el Enfoque basado en procesos y la calidad de servicio. Se 

concluye que existe relación entre Gestión Administrativa y la calidad de servicio 

en la Municipalidad de Asia, Cañete.  

Palabras clave: Gestión Administrativa, Calidad de servicio, liderazgo, enfoque 

al cliente, Participación del personal.  
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ABSTRACT 

The objective of this investigation was to determine the relationship between 

management and service quality in the Municipality of Asia, Cañete. The 

methodology was basic type, quantitative approach, non-experimental cross-

sectional design, correlational level. The survey was used as a technique and the 

questionnaires as an instrument, the population was 113 workers and the sample 

was 88. The results found that with Spearman's Rho coefficient of 0.748; 

indicates a moderate and positive correlation with a Sig value of 0.000, it was 

concluded that there is a relationship between management and service quality 

in the Municipality of Asia, Cañete. Spearman's Rho was also 0.700, indicating 

that there is a relationship between customer focus and service quality. Then 

Spearman's Rho 0.680; which indicates that there is a relationship between 

Leadership and the quality of service. Then Spearman's Rho 0.588; the 

relationship between the participation of the staff and the quality of service, finally 

Spearman's Rho 0.704; which indicates that there is a relationship between the 

process-based approach and the quality of service. It is concluded that there is a 

relationship between management and service quality in the Municipality of Asia, 

Cañete. 

Keywords: Management, service quality, leadership, customer focus, staff 

participation. 
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I. INTRODUCCION

Los cambios frecuentes l en el ámbito l económico l en los últimos l añosl han 

provocado una gran competencia l entre las empresas, lo que hace que los

usuarios sean más quisquillosos y quisquillosos a la hora de elegir productos o

servicios (Martínez l, 2017). La importancia l de la calidad l del servicio l es una

característica l esencial de un negocio, ya que es uno de los componentes 

esenciales para mantener la lealtad del cliente y brindar serviciosl interesantesll.

(Layme ll, 2017 ll) La gestión requiere l que la organización ll tenga el control del

destino, ya que esto le ayuda a alcanzar sus objetivos, y la gestión, la 

organización l, el control l y la planificación l debenl usarse con prudencia. (Núñez l, 

2022) 

Para los Correos de América Latina en 2018, a diferencia de Europa y Estados 

Unidos, las organizaciones de América Latina no priorizaron suficientemente los 

servicios al usuario. Vale la pena señalar que en esta región, los procesos 

dedicados a este servicio no se han mejorado continuamente, lo que resulta en 

una mala experiencia del cliente. Esta situación se atribuye al sistema obsoleto 

que opera la organización lo que ha impactado negativamente en el ámbito de 

atención al cliente de cualquierl tipo de negociol, empresa ll u organización. En 

conclusión, el textol destaca l la necesidad l de mejorarl el servicio al cliente en

América Latina para brindar a los usuarios una experiencia l más satisfactoria

(Cárdenasl, 2021l).

La calidad l del servicio debe satisfacer las necesidades l de los usuarios y 

superar sus expectativas l. Esto se sustenta en lograr predicciones precisas frente

a características ll que no son de interés (Orellana l, 2018). La calidad l se refiere l a 

la forma en que se hacen las cosas. Se adapta a las necesidades l de los clientes. 

La lcomprensión de las necesidades de los usuarios por parte de una empresa

genera valor (Matsumotol, 2014l). Según Ahire l y Dreyfusl (2000l), la formulación y 

gestión de procesos l tiene un impacto positivo en la calidad tanto a nivel externo 

como interno..

El modelo de gestión de calidad recomendado por autores como Benson, 

Saraph y Schroeder (1991) tiene en cuenta el entorno de calidad de la empresa, 

la gestión de calidad actual y la gestión de calidad ideal. Las medianas empresas 
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han incrementado significativamente la competencia por los clientes, priorizando 

sus necesidades en términos de calidad l, servicio l y precio l. (Walterl, 2019l). Los 

sistemasl de gestión intentan l mejorar la calidad l de los servicios l prestados dentrol 

de una empresa y son cada vez más eficaces. (Casas l et al., 2020 l). 

La administración es vital para las organizaciones para controlarl y coordinarl 

accionesl, prevenir l problemasl y lograr objetivos. Su comportamiento sistemático 

favorecel los buenos resultados. Es fundamental prepararse y anticiparse l a los 

desafíos. Gestión l eficiente l, optimización de los recursos l humanosl, financierosl y 

materiales l. Sus principales funciones l son planificar, organizar, dirigir, coordinar y 

controlar (Peña l et al. 2022 l). 

La planificación l formula objetivos l y procedimientos l científicosl, y el procesol 

regula su secuencia. La dirección motiva el logro de las metas, el control l se ajusta l 

a las especificaciones y planes. Enfatiza que los recursos humanos son 

fundamentales para el crecimiento y la rentabilidad de cualquier empresa, 

generando ventajas competitivas a través de la mejoral continual y la calidadl total l. 

En conclusión, la administración es clavel para el buen l funcionamiento ll y éxito l de 

una organización l (Perezl et al., 2022). 

Implementarl un programa l lde calidadl en un sistema l organizacional l es un retol, 

también requiere l un cambio cultural, la promulgación l de normas, procedimientos l 

y perspectivas de los usuarios es compleja ya que la primera perspectiva está en 

el concepto institucional. Reconocemos la importancia de analizar la calidad de 

los servicios recibidos, por eso quisimos comprobar su comportamiento en la 

ciudad asiática de Cañete.. 

Por lo tanto, se plantea la siguiente l pregunta general: ¿Cuál l es la relación l 

entre la administración l y la calidad l del servicio l en la Municipalidad de Asia, 

Cañetel? Como l pregunta específica, ¿cuáll es la relación l entre la orientación al 

cliente l y la calidad l del servicio en la Municipalidad de Asia, Cañete l  l? ¿Cuál es la 

relación l entre liderazgo l y calidad l de servicio l en la Municipalidad de Asia, Cañete l? 

¿Cuál l es la relación l entrel el compromiso humano l y la calidad del servicio en la 

Municipalidad de Asia, Cañete l? ¿Cuál es la relación entre un enfoque basado en 

procesos y la calidad l del servicio l en la Municipalidad de Asia, Cañete l? 

El análisisl se ubica l en el ámbito l social l, ya que beneficiará l al municipio l de 

Asial, Cañete l, los trabajadores l y sus electores l, ya que los resultadosl permitirán l 
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determinar l la calidadl de los servicios l y en consecuencia l proponer l estrategiasl de 

protección l o mantenimiento l. A nivell práctico,  l esto ayudará l a generarl 

conocimiento l sobre las variables relevantes, y estel conocimiento l será útil para 

cualquier l persona l interesada en desarrollarl diferentes estrategias l que, además, 

estarán dirigidas a los empleados para prestar sus servicios. 

A nivel teórico, tiene sentido porque ayudará a comprender cómo se 

relacionan las variables, las anotaciones de varios expertos en el campo, y 

proporcionará la teoría de lo que se aprende sobre el método científico, y también 

sirve como base para la base de campo para nuevas investigaciones. En el campo 

de la metodología, se intentará precisar los aspectos considerados en cuanto a la 

calidad de los servicios que actualmente presta la municipalidad de Asia 

Como objetivo general se realizan las siguientes propuestas: Determinar la 

relación entre la administración y la calidad de los servicios de la ciudad asiática 

de Cañete. Los objetivos específicos son: 1. Determinar la relación entre la 

orientación al cliente l y la calidad del servicio en la Municipalidad de Asia, Cañete l. 

2. Identificar la relación ll entre liderazgo ll y lcalidad l de servicio ll en la Municipalidad 

de Asia, Cañete .  3. Determinarl la relación ll entrel la participación ll del personal l l y la 

calidad ll del servicioll en la Municipalidad de Asia, Cañete l. 4. Determinarll la relación l l 

entre el enfoque ll basadoll en procesos y la calidad l del servicio en la Municipalidad 

de Asia, Cañete l ll. 

La hipótesisl general l es Hg: Existe una relación l entre la administración y la 

calidad l del serviciol de la ciudad asiática de Cañete l. Comol hipótesisl específicas l: 

existe unal relación l entre el enfoque l al cliente l y la calidad l del servicio l en Canete l 

Asial; existe l una fuertel relación l entre lel liderazgo l y la calidadl del servicio l en 

Canetel Asial; el compromiso l del personal y la calidad l del servicio l en Canete Asia l; 

existel una cierta relación entre la calidad del servicio ; existe un vínculo entrel el 

enfoquel basado en procesos l y la calidad del serviciol en Cañete, Asia. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Sobre la base de la referencia a sus predecesores, Pérez et al., realizaron un 

relevamiento detallado de los trabajos internacionales encontrados en la selección 

del tema de esta investigación. (2022) cuyo objetivo es definir enfoques 

conceptuales y sistemáticos de la gestión pública y la calidad del servicio. El 

proceso está estadísticamente relacionado de manera decreciente. Examinar el 

vínculo y el impacto entre el trabajo administrativo y la capacidad del servicio. 

Rojas y otros (2020) examinan la confiabilidad como una característica 

esencial para hacer trabajo social en pequeñasl y medianas l empresasl (PYMESl). 

El programa l es narrativo ll, no experimental l y de campol. La confiabilidad es 0.80 l y 

0l. Se logró una correlación de 0,025 utilizando el procedimiento de Pearson. Se 

sabe que el nivel de desempeño en responsabilidad social de las pequeñas y 

medianas empresas es bajo, lo cual depende de la calidad de los servicios que 

estasl empresasl brindan. 

Peñall et al. (2022) tiene como objetivo mejorarl sustancialmente l lasl 

actividadesl del las cooperativas y beneficiarlas en su conjunto l. Utilizando un 

enfoquel cualitativo l, entrevistando l a directores y realizando encuestas l con sociosl 

y clientesl. Los resultadosl enfatizan la necesidad de construir una base sólida en 

la administración y facilitar los servicios l de redes sociales l. El estudio concluyó l 

que brindarl un excelente l servicio l al cliente l es fundamental paral el éxitol y la 

sostenibilidad de las cooperativas, lo que les permite diferenciarse en un mercado l 

competitivo l. 

(Moralesl y Paredes l, 2020l) Su objetivo l es determinarl la calidad l del servicio l 

y la adecuada gestión de las universidades públicas. El procedimiento utilizado 

continúa la investigación escrita del documento y emplea un enfoque cuantitativo, 

involucrando a un gran número l de docentes y estudiantes l relacionadosl con las 

actividadesl administrativas. Las conclusiones muestran una relación positiva por 

debajo de la lmedia grande l entre la gestión y la calidad l del servicio l, con un 

parámetro l de conexión l de Spearman l de 0,898 l en toda la muestra. La reunión 

destacó la importancia de la administración pública y el desarrollo organizacional. 

La conclusión es que una gestión gubernamental eficaz puede ayudar a mejorar 

la eficiencia de los servicios prestados a estudiantes y docentes. 
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Thil l (2020l) investiga la calidad l de la resolución l lde quejas y la satisfacción l 

de los ciudadanos l con los servicios de la administración pública. Utilice métodos 

cualitativos y la teoría l de la prestación l de servicios paral comprender este 

fenómeno l. Los hallazgos, basados l en entrevistasl con 30 personas (15 l 

lfuncionarios del Defensor del Pueblo y 15 ciudadanos l que presentaron l quejasl), 

muestran que la calidad l del servicio l afecta la satisfacción l del denunciante y el 

desempeño l de la agencia ejecutiva. En conclusión l, determinamos que la calidad l 

del servicio l es fundamental l para la satisfacción l de los ciudadanos l y el 

desempeño l organizacional l. La interacción l eficaz l entre funcionariosl y 

peticionarios,  l la eficaci la del servicio y la responsabilidad del liderazgo son las 

claves para mejorar la calidad de la resoluciónv de peticiones y aumentarl la 

confianza l de la gentel en el gobierno l. 

Gómezl etl al. (2022 l) se centran en l la inspección de la gestión l 

administrativa l y la calidad l del servicio l. Para ello, se empleó un estudio l transversal l 

exploratorio y descriptivo l, utilizando como técnicas de recolección de datos 

entrevistas, observaciones y encuestas Serqval. Los resultados l mostraron que el 

26,7%l de los usuarios l estaban muyl satisfechosl con la atención l brindada por las 

enfermerasl en los servicios de emergencia l. Sinl embargo l, el 46,7 l%l expresól su 

descontento l con el largo tiempo de espera debido a la falta de personal. El 60% 

no estuvo de acuerdo con los horarios de atención prescritos por complicaciones 

y emergencias cotidianas. La conclusión es que mejorarl la capacitación del 

personal l y abordar l la escasezl de recursosl son fundamentales para brindar 

servicios más eficientes y fáciles de usar a los usuariosl. 

El objetivo de Castillo l, Cárdenasl y Palomino l (2020l) es determinarl la 

calidad l del servicio en los municipios l desde el puntol de vista l del usuario l. El 

programa l es básico l, el diseño l no es experimental l y es descriptivo l. Los resultadosl 

mostraron l que el 42,2 l% de lasl personasl estuvol de acuerdo l con las 

características l del material l, incluyendo l el 53,1% l de confiabilidad l, el 45,5% de 

capacidad de respuesta, el 52,7% de seguridad y el 48,1% de empatía. 

Sugerencias para la Implementación l del Plan de Gestión de la Calidad de la 

Innovación en los Servicios Municipales. 

Paredes (2020) para determinar el impacto de la gestión en la calidad del 

servicio. Las opiniones son cuantitativas y descriptivas respecto a la calidad del 
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servicio, la información muestra que el gobierno se correlaciona significativamente 

con ella según la correlación de Spearman: 0.898. Creemos que cuando se 

perfeccionen los procedimientos relacionados con la gestión, estos tendrán una 

relación fundamental con la calidad del servicio.. 

El objetivo de ParRocafuerte (2019) es examinar la gestión que incide en 

la calidad de los servicios que brinda la empresa de transporte “Mar Azul”. Sus 

procedimientos son relativos, registro y tipo campo. La conclusión es que existe 

la necesidad de prototipar un modelo l de administración l públical para mejorar los 

servicios que brinda la comunidad. 

A nivel nacional l, Orunal et al. (2023) intentaron l establecerl un vínculo l entrel 

la calidad ldel serviciol de banca lmóvil ly la lealtad ldel consumidorl. Las opiniones l 

son en su mayoría l mixtasl. En el dominio l cuantitativo l, se aplicó l un cuestionario l 

con unal confiabilidad l de 0,912. Los resultados l muestran l que existe una 

correlación entre las variables estudiadas (rho l de Spearman l es 0,796l). Los 

resultados muestran que los números están vinculados en función de las 

relaciones de confianza y seguridad de los usuarios.. 

Burgal (2022) examina el vínculo l entre la administración l y la calidad l del 

servicio l del Tribunal Superior l de Justicia l de Ucayali l. Está estructurado desde una 

perspectiva de ser práctico, descriptivo, no lexperimental l, transaccional l y 

relevante. La muestra l contiene 97 l empleadosl y 103 l usuariosl. Las conclusiones l 

muestran una correlación l direccional l moderada (0,288l) y significativa (0,002 l) 

entre la gobernabilidad l y la calidad ldel servicio l. En conclusión l, la gestión pública l 

eficazl ayuda l a lograrl una relación l de causalidad l con la calidadl del servicio l, lo 

que indica la importancia l de seguir mejorando aspectos l de la gestión para mejorar 

aún más la calidad del servicio que se brinda a los usuarios.. 

El objetivo l de Hurtado l (2021) fue establecerl un vínculo l entre la calidad l del 

servicio l y la satisfacción l del cliente l en el restaurante l Blancal de la ciudadl de Piura.  

l El análisisl se realizó en base l a un método l numérico l utilizando l su esquema l 

experimental l descrito l sin controlesl de tipo conectividad l. Hubo concordancia l 

significativa l (<0,05) entrel las variables. La conclusión es que el restaurante brinda 

un excelente servicio, destacando las característicasl del producto l, el costol y la 

calidad l del serviciolll. 
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Mendoza (2021). Su objetivo es establecer la relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente, es no experimental, descriptivamente 

relacionado, y la información se recoge mediante dos cuestionarios entre clientes 

urbanos. A efectos, se evidencia una relación estadísticamente significativa y 

altamente positiva entre las distintas variables. (r=0,761, p<0,05). 

Chamoly y Palomino (2021) con el fin de describir la administración de la 

calidad del servicio al cliente. Fue fundamental, con un diseño de estudio no 

experimental, narrativo, de tipo transversal. La percepción que tienen los usuarios 

de la UGEL respecto a la calidad del servicio que brindan, es bajo, de acuerdo al 

42% de los entrevistados. Acabó en que la administración de calidad que hizo la 

organización fue "habitual", esto causó insatisfacción de los usuarios con el servicio 

que le brindaron a la organización, sin embargo para los empleados y autoridades 

el servicio fue "habitual", esto sugiere que los usuarios externos no existen 

mayormente o coincidiendo con los usuarios internos. 

Vigo y González (2020); tiene como objetivo establecer un vínculo entre la 

calidad del servicio y la comodidad del cliente en el Laboratorio Clínico Analítico de 

Pacasmayo. Un estudio no experimental con un diseño relevante. Resultados: 

Hubo relación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente (Rho = 

0,617**), hubo relación entre las características de la calidad del servicio y la 

satisfacción del cliente: tangibles (Rho = 0,517**), confiabilidad (Rho = 0,528**), 

capacidad de respuesta (Rho = 0,440**), seguridad (Rho = 0,448**) y empatía (Rho 

= 0,678**). La conclusión es que existe una conexión entre los números..  

Bao-Condor et al., (2020) su propósito fue instaurar el vínculo entre la 

administración y la calidad del servicio que percibían los usuarios de una escuela, 

fue una investigación de diseño correlacional, prospectivo y transversal. Las 

conclusiones evidenciaron una magnitud rs = 742 y un valor p = 0,000, siendo esta 

información significativa. Termina que, la administración se relaciona con la 

confianza del servicio. 

López (2020), estudié la manera en la que la administración municipal está 

conectada con la calidad del servicio de público. Se probó una investigación 

correlacional, de diseño sin pruebas, tipo perpendicular. La conexión de Pearson 

fue de 0,575 y la importancia de p= La conexión de Pearson fue de 0,000 y la 

significancia de p Acabó que hay una conexión importante entre la administración 
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municipal y la confiabilidad del servicio público.. 

Cárdenas (2021) determinó la relación entre la gestión administrativa y la 

calidad del servicio al usuario. Se utilizó un diseño no experimental transversal con 

un enfoque cualitativo y se entrevistaron a 365 usuarios.Los resultados mostraron 

que los usuarios calificaron con un 2.42% en Planeación, 2.65% en Organización, 

2.21% en Dirección y 2.23% en Control, indicando desacuerdo en los componentes 

de la gestión administrativa. Sin embargo, calificaron con un 2.74% en Tangibles, 

2.6% en Fiabilidad, 2.74% en Capacidad de respuesta y 2.6% en Seguridad, 

mostrando satisfacción en los elementos de calidad del servicio, excepto por la 

Empatía con un 3.0%. Se concluye que mejorar la gestión administrativa podría 

optimizar las prácticas de servicio al usuario y garantizar su satisfacción. 

De acuerdo con González et al., a continuación se presenta una serie de 

definiciones desarrolladas por diferentes autores para las variables administrativas. 

(2020) es un elemento esencial de la administración que ha sido clave para el 

desarrollo comercial, económico, social y tecnológico de los últimos siglos. Consta 

de cuatro funciones principales: planificar, organizar, dirigir y controlar.. La 

planificación establece metas y recursos, mientras que la organización distribuye 

los recursos necesarios. La dirección implica la ejecución de estrategias y el control 

se encarga de verificar y evaluar los resultados. Los ejecutivos supervisan estas 

funciones y garantizan el uso adecuado de los recursos y la comunicación efectiva. 

Para Chiavenato, la gestión administrativa implica llevar a cabo acciones con 

el propósito de lograr resultados de manera eficaz y económica. En otras palabras, 

se trata de ejecutar acciones de manera eficiente y rentable para alcanzar los 

objetivos establecidos (Chávez et al., 2020). 

La administración de negocios es en gran medida una exploración de la 

capacidad que tiene una empresa determinada para progresar, ampliar su mercado 

y obtener una ventaja frente a empresas similares que ofrecen los mismos 

servicios. (Porporato & Tiepermann, 2021). Lo que implica ISO 9000 es que para 

ser un líder exitoso en una organización es necesario dirigirla y tener el control total 

de ella de manera clara y sistemática. La administración de una institución 

comprende la administración de la calidad y además otras áreas. (ISO9000, 2005) 

Se señalan ocho principios de administración de la calidad que la gerencia superior 

puede emplear para dirigir la organización hacia una mayor actuación. Con el fin de 
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la investigación, se utilizarán cuatro.:  

Dimensión 1. enfoque al cliente: El enfoque al cliente o customer centric se 

ha convertido en una estrategia empresarial ampliamente adoptada por muchas 

empresas. Este enfoque se basa en colocar al cliente en el centro de todas las 

acciones y decisiones, reconociendo su importancia y satisfaciendo sus 

necesidades. Un concepto clave asociado a esto es el customer journey, que 

describe la interacción del cliente con la empresa desde antes de adquirir el servicio 

hasta después de utilizarlo. Entender y perfeccionar esta vivencia del cliente en 

todas las fases es importante para el éxito de la empresa en el presente (Baquero, 

2021). Es significativo debido a la importancia que tienen las compañías hacia sus 

clientes, es por esto que es necesario que estén al tanto de las necesidades que 

deben ser cubiertas y que sean superadas.. (Peresson, 2007).  

Dimensión 2. liderazgo: Es una habilidad esencial que tienen los líderes que 

les proporciona la capacidad de afectar el comportamiento de los trabajadores 

dentro de una compañía. Es la capacidad de inspirar, estimular y orientar a los 

integrantes del staff hacia la consecución de los objetivos colectivos. El 

comportamiento se evidencia a través de la dirección, en donde los líderes definen 

los objetivos, establecen las metas y guían a los empleados en la búsqueda de los 

resultados que se desean (Minsa, 2011). Estos definen una aspiración y un sendero 

unificados a manos de la organización. Debería crear y preservar un entorno de 

trabajo interior en el que los empleados participaran para conseguir los objetivos de 

la compañía.. (Hernández et al., 2009). 

Por otra parte, se encuentra la dimensión 3. participación del personal: En la 

administración pública es una pieza fundamental para el triunfo de un grupo, esto 

implica que los empleados deben ser partícipes de la decisión, el diseño de 

estrategias y la consecución de los objetivos del grupo. La contribución del personal 

puede aumentar la effectiveness, productivity y satisfacción del trabajo, ya que los 

individuos tienen la ocasión de colaborar de manera activa en la administración de 

la compañía. Además, genera un entorno de trabajo en equipo, incentiva la creación 

de nuevos productos y apoya en la identificación de zonas para perfeccionar los 

productos existentes (Martínez, 2021). La totalidad de los trabajadores constituye 

el núcleo de la institución y su devoción hace que sus habilidades le brinden una 

ayuda.. (González, 2015).  
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  Para Báez (2011) la participación de los trabajadores en una empresa 

implica adquirir derechos relacionados con la toma de decisiones, los beneficios y 

la propiedad de la empresa, la implicación del empleado es importante y se mide 

por la amplitud y profundidad de las prácticas participativas. Algunos directivos 

pueden resistirse a implementar estas prácticas, lo que afecta el éxito del proceso. 

En cuanto a la dimensión 4. Enfoque basado en procesos: Considera a las 

organizaciones como redes interrelacionadas de procesos. En contraste con la 

estructura organizativa vertical tradicional basada en funciones, este enfoque busca 

satisfacer las expectativas de los stakeholders y centrarse en cómo la organización 

satisface esas expectativas en lugar de enfocarse en la estructura jerárquica. Este 

enfoque orientado a los procesos incorpora el concepto de agregar valor para los 

destinatarios y considera tanto los factores internos como los requisitos de 

producción de valor, se enfoca en la satisfacción del cliente y promueve la 

reingeniería de procesos para crear flujos dinámicos de valor (Mallar, 2010), es más 

provechoso y eficaz gestionar los procesos de actividades y recursos como método 

para conseguir resultados. (Palma, Sierra & Arbelaez, 2016).  

En este contexto, la estructura organizativa se concibe como una 

infraestructura que sostiene los procesos, en contraposición a la visión tradicional 

que considera a la estructura superior al proceso y valora la estabilidad por encima 

del flujo dinámico. 

La calidad se trata de la capacidad, los requerimientos deben ser definidos 

claramente para que no haya dudas (Haro, Condo y Cachiguango, 2020).  La 

fiabilidad del servicio brindado es un elemento fundamental, para ello se utilizan 

indicators y niveles de desempeño para definir la calidad de este, de esta manera 

se puede tener un control detallado y se puede identificar cualquier problema que 

se presenta y se puede solucionarlo más rápidamente. (Fontalvo, Domínguez y De 

la Hoz, 2020).  La calidad del servicio se estima como el producto de un 

procedimiento de análisis en el que los usuarios comparan las expectativas con las 

apreciaciones que tienen.. (Parasuraman, 1985) 

De acuerdo con Zeithaml, Bitner & Gremler, (2009), los servicios poseen 

características como: Inintangible, Heterogéneo, Perecedero, la producción y el 

consumo de un mismo servicio son simultáneos, Indisputables y, lo más importante, 

la semejanza de los servicios. 
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Las herramientas de preevaluación parecen haber probado la fiabilidad de 

los servicios de información.  Los que tienen mayor explicación se exponen a 

continuacón: SERVQUAL: Esta es una colección de herramientas de comparación 

hecha por Parauraman, Zeithalm y Berry (1988) que mide la calidad del usuario de 

cualquier servicio, y se entiende como la apreciación que tiene un cliente sobre la 

ventaja física o superioridad del establecimiento: la calidad y la calidad de ánimo, 

además de la insatisfacción de percepción y las expectativas. (Jonkisz, Karniej y 

Krasowska, 2021). El instrumento define cinco características de la calidad de los 

servicios de asistencia: confiabilidad, utilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía. Los autores convirtieron estos números en veintidós medidas. El primero 

se espera, luego toman. (Shi, y Shang, 2020).   

SERVPERF: Esta es una escala de medida creada por Cronin y Taylor, la 

cual se debe a la crítica de la escala del medidor SERVQUAL. El instrumento tiene 

22 sentencias relacionadas con la magnitud de los resultados que obtuvo el modelo 

SERVQUAL. En consecuencia, los resultados de la medición se reducen en un 

cincuenta por ciento, la utilización del instrumento optimiza la calidad del servicio y 

aumenta la totalidad de percepción de las mismas. En la comparacion de estas 

herramientas con el prototipo anterior, es posible tener. (Endeshaw, 2021).   

De acuerdo con Lancaster, el inconveniente de la clasificación se ha tratado 

en el decenio de 1960 y se ha iniciado a partir de los estudios acumulados. En el 

fin de esas décadas, White ha hecho una destacable relación entre la contentación, 

debido a que indica que es el objetivo primordial de la investigación: utilizar la mayor 

cantidad de información posible. (Puchi, Paravic y Salazar, 2018).  El prototipo 

Servqual fue primerizo en el año 1988 y desde ese momento se ha perfeccionado 

varias veces. Se trata de un método de investigación comercial que tiene como 

objetivo medir la calidad del servicio y entender qué esperan los usuarios y cómo 

valoran los productos. (Jonkisz, Karniej y Krasowska, 2021). Permitir el estudio de 

las características cuantitativas y cualitativas de los clientes. Además es una 

herramienta de comparación y mejora con respecto a otras empresas.. (Matsumoto, 

2014). 

El modelo Servqual tiene 5 dimensiones donde se mide la calidad del servicio 

(Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009): Dimensión 1. la Fiabilidad: Se trata de la 

capacidad para llevar a cabo el cabo prometido con confianza y con cuidado. 
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(Solano & Uzcátegui, 2017). Por otro lado, Clemenza (2010) lo considera como la 

habilidad que tiene una institución para llevar a cabo sus labores de manera 

correcta y formal. Implica dar el servicio de manera correcta desde el principio y 

exhibir la seriedad y el conocimiento de la institución. A grandes rasgos, la 

confiabilidad se refiere a la capacidad de una compañía de cumplir con los 

compromisos que ha hecho, en términos de entregar un producto, prestar un 

servicio, solucionar una dificultad o cobrar por lo que se ha hecho. Los 

consumidores prefieren relacionarse con compañías que cumplen sus promesas, 

sobre todo en lo que a las características esenciales del servicio se refiere.. 

Como Dimension 2. la Sensibilidad: Es el propósito de colaborar con los 

usuarios y proporcionarles un asistencia veloz y correcta. (Zeithaml, Bitner y 

Gremler, 2009). Expandiendo el concepto de Davila (2012), se agrega que es el 

estado y disposición de los empleados con el fin de proveer un servicio de calidad, 

esto comprende ser ágil en la respuesta a las peticiones o quejas de los clientes. 

En el ámbito de los servicios en la Tierra, la sensibilidad se extiende más allá de la 

seriedad y se relaciona con la duración de la espera entre el pedido del cliente y la 

llegada del personal de servicio al lugar designado, implica estar abierto y tener una 

solución a problemas. 

Para la dimensión 3. la Seguridad: La fiabilidad y la tranquilidad (Ubilla et al. 

2019) se consiguen con el conocimiento y la atención que le dan a nuestros 

empleados y a su contrincante, respectivamente. Por otro lado, Marquez (2013) 

hizo referencia a que la seguridad, también denominada como garantía, se refiere 

a la confianza que genera la sensación de que los empleados tienen el 

conocimiento necesario para prestar un servicio de calidad y además son amables 

y corteses en su trato. Además implica la habilidad de transferir seguridad al cliente, 

comunicando información precisa y fidedigna, es una cosa fundamental para 

generar una vivencia positiva y desarrollar la seguridad del cliente con la institución.  

Además, se encuentra la dimensión 4.  Empatía: Se trata del nivel de 

atención personalizada que una compañía ofrece a sus clientes. (Numpaque y 

Rocha, 2016). Es la habilidad de entender y comunicarse con los clientes, y está 

relacionado de manera muy importante con el trato y cuidado particular que se le 

da al mismo, porque implica identificarse con los clientes, empatizar con sus 

necesidades y actuar en consecuencia. En el momento de proveer un asistencia 
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humana, se evidencia una verdadera pasión por atender las peticiones y 

sobrepasar las expectativas del consumidor, esto genera una vivencia positiva y 

apoya la lealtad del cliente. (Marquez, 2013). 

Y por último, la Dimension 5. los Elementos tangibles: Es la figura de la física, la 

infraestructura, los equipos, los materiales y las personas. (Ganga, Alarcón and 

Pedraja, 2019). Estos componentes ayudan a generar la impresión y percepción 

general de la fiabilidad del servicio por parte de los usuarios. (MINCOTUR, s,f) 
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III. METODOLÓGIA 

 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

 

3.1.1 Tipo 

Es de tipo básica, porque su objetivo es ampliar la información sobre las variables 

analizadas obteniendo nuevos conocimientos sobre los hechos observados. 

(Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018) 

3.1.2 Diseño 

Es no experimental porque no se manipula la variable de interés (Hernández-

Sampieri & Mendoza, 2018) Esta es una correlación y un rango transversal porque 

se da a entender que existe un vínculo entre las dos variables y que la información 

se recopiló durante un período de tiempo específico. (Hernández-Sampieri & 

Mendoza, 2018) 

3.2   Variables y operacionalización 

 

Variable 1: Gestión Administrativa 

Definición conceptual:  

La administración es principalmente una exploración de la capacidad de una 

empresa en particular para crecer, expandir su mercado y obtener una ventaja 

sobre empresas similares que ofrecen los mismos servicios. (Poporato y 

Tipperman, 2021 

Definición operacional 

Se define por 4 dimensiones y 6 indicadores a través de una escala nominal 

Variable 2: Calidad de sericio 

Definición conceptual: 

La calidad del servicio es una característica esencial, para ello se utilizan 

indicadores de calidad y niveles de desempeño, de modo que pueda realizar un 
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seguimiento detallado del desempeño y notar los problemas a medida que ocurren 

y resolverlos lo más rápido posible. (Fontalvo et al. 2020) 

Definición operacional 

Está definido por 5 dimensiones y 8 indicadores y una escala de Likert  

3.3 Población, muestra y muestreo 

Este es todo un campo de investigación (Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018). 

Eso es más que los 113 empleados. Una muestra, por otro lado, es la porción del 

universo que se analiza con fines de investigación. (Hernández-Sampieri y 

Mendoza, 2018) 

Obtenido por muestreo aleatorio simple con una muestra de 88 trabajadores.  

Muestreo 

𝑁l ∗ 𝑧 l

2 ∗ 𝑝l ∗ 𝑞l 
𝑛 = 

(𝑁l − l1) ∗ l𝑒2 + l𝑧2 ∗ l𝑝 ∗ l𝑞 

Dónde: 

n: Presentacionesl Muestrasl= ? 

N: Presentacionesl Poblacionesl= 113  

Presentacionesl lDesviacionesl estándares= 1.96 

p: Presentacionesll lde las probabilidadesl de léxitos= 0.5                                           

e: Presentacionesl lde lmárgenes de llerrores= 0.05  

q: Presentacionesl de las lprobabilidades de lfracasos= 0.5 

Al desarrollarl las lfórmulas se ltienen: 

 
l113 ∗ l1.962 ∗ l0.5 ∗ l0.5 

𝑛 = 
(l113l − 1l) ∗ l0.052 + l1.962 ∗l 0.5 ∗ l0.5 

 

𝑛 = 88 

3.4  Unidad de análisis  

 
Los trabajadoresl del área administrativa l de la Municipalidad l de Asial, Cañetel 

3.5 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Técnica: Encuesta. Herramienta: Cuestionario. Se utilizan preguntas para calcular 
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la gestión con 4 dimensiones y 16 puntos. Para el cálculo de la calidad del servicio 

se utiliza el modelo SERVQUAL, el cual se divide en cinco dimensiones y veintidós 

ítems. Cabe mencionar que estos instrumentos fueron aprobados luego de la 

crítica de expertos y el índice de confiabilidad utilizando el primer número de 

Cronbach.  

3.6 Procedimientos 

La información se recopiló rápidamente para que no se perdieran oportunidades y 

para que no se pierda la precisión. Se debe tener especial cuidado al utilizar las 

fuentes de información ya que esto depende de la oportunidad y veracidad de dicha 

información. 

El proceso de recopilación de información se llevó a cabo de acuerdo con 

los métodos de recopilación de datos más comunes que se describen a 

continuación. Para esta investigación, se consultó  a la Municipalidad de Asia, se 

solicitó autorización de uso de las instalaciones y unos minutos de tiempo de trabajo 

del personal para responder un cuestionario previamente elaborado.  

Los cuestionarios fueron útiles para obtener una cantidad ilimitada de datos 

directos de las personas. Los cuestionarios fueron distribuidos para que los 

destinatarios completaran y devolvieran.  

Las preguntas estaban agrupadas y estructuradas de tal manera que las 

respuestas se pueden resumir y enumerar fácilmente, utilizando formularios 

mecánicos o de hojas de cálculo y calificaciones para registrar las respuestas. 

También se tuvo en cuenta la facilidad de su procesamiento, aplicación, 

codificación, coordinación e interpretación de la información. 

Se consultó  varios estudios sobre estos temas. Se utilizaron fuentes secundarias 

de información, como medios externos, para enriquecer la investigación: revistas, 

estadísticas, artículos especializados, resultados de investigaciones similares, 

proveedores, clientes, publicaciones oficiales, estadísticos, opiniones de personas 

ajenas a la organización, etc. 

Para este estudio, se consideró un vínculo en el medio ambiente, o interactuó 

con él en una variedad de formas. El tipo de información a recopilar dependió de la 

definición del problema. Sin embargo, antes de recopilar información, se seleccionó 

claramente los datos necesarios, teniendo cuidado de no estancarse en la 
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redundancia y la exclusión. 

Se tuvieron en cuenta los conocimientos básicos de los encuestados de 

acuerdo a su desempeño funcional dentro de la organización. Se entrevistó al 

personal que realizaba actividades relacionadas con la investigación. Se 

recomienda encarecidamente seguir la autoridad para contactar al personal de nivel 

inferior. Como se entrevistó a varios individuos, se cruzó la información para 

verificar los datos recolectados. Se tuvo en cuenta el tiempo libre de los 

encuestados y su actitud personal hacia las entrevistas. 

Antes de aceptar los datos recopilados, se justifica un comentario final sobre 

el uso de los métodos de recopilación de datos que se acaban de describir.  

Todos los datos se validaron y corrigieron antes de la manipulación analítica. 

A veces, la precisión de un dato se puede verificar comparándolo con otros datos 

similares: por ejemplo, la información obtenida durante una entrevista se puede 

verificar mediante una nueva entrevista o mediante una revisión visual de los 

documentos de respaldo. Para este momento los datos se encontraban listos para 

su procesamiento.  

3.7 Método de análisis de la información  

Es descriptivo Presentar la información en forma de tablas y gráficos que 

respondan a la intención del análisis. Para comprobar las hipótesis propuestas en 

el estudio se realizaron pruebas de correlación entre distintas variables. 

3.8 Aspectos éticos 
 

Los profesionales de la investigación deben considerar ciertas reglas éticas al 

concebir la investigación y recopilar información de la investigación cualitativa. 

Estos requisitos se relacionan con: autorización del consentimiento informado, 

gestión de la confidencialidad y posibles riesgos para las personas que participan 

en la investigación. 
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VI. RESULTADOS  

Análisis descriptivo de la relación entre las variables  

 
Tabla s1 

Prueba sde snormalidad svariable sGestión sAdministrativa 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o gl Sig. 

Estadístic

o gl Sig. 

Dimensión s1: sEnfoque 

sal scliente 

,463 88 ,000 ,547 88 ,000 

Dimensión s2: 

sLiderazgo 

,440 88 ,000 ,595 88 ,000 

Dimensión s3: 

sParticipación  sdel 

spersonal 

,386 88 ,000 ,683 88 ,000 

Dimensión s4: sEnfoque 

sbasado sen sprocesos 

,453 88 ,000 ,570 88 ,000 

Variable s1: sGestion 

sAdminitrativa 

,471 88 ,000 ,528 88 ,000 

a. sCorrección sde ssignificación  sde sLilliefors 

Nota. sDatos sobtenido spara sdeterminar ssi sla svariable s"Gestión sAdministrativa" ssigue suna 

sdistribución  snormal so ssi, spor sel scontrario, spresenta sdesviaciones ssignificativas 

 

● Ho: Los datosl son de distribuciónl normall.                                                        

● H1: Los datosl no son de distribución l normall.                                                                                                                                                                                   

 

 

En la Tabla 1, en cuanto l a la normalidad l de la distribución l, se considera másl 

adecuada l la pruebal de Kolmogorovl-Smirnovl porquel tiene un tamaño l de muestra l 

mayor a 50l elementos, l y los valoresl de p de las variables l, sus dimensionesll y los 

resultados de la prueba l son todos por debajo del nivel significativo considerado, 

por lo que los datos no se distribuyen l normalmente l. Entoncesl, prueba l de 

conexión l paramétrica l a travésl de Rho l de Spearman l. 
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Tabla 2 

Prueba sde snormalidad svariable sCalidad sde sservicio 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístic

o gl Sig. 

Estadístic

o gl Sig. 

Dimensión s1: 

sFiabilidad 

,500 88 ,000 ,454 88 ,000 

Dimensión s2: 

sSensibilidad 

,503 88 ,000 ,454 88 ,000 

Dimensión s3: 

sSeguridad 

,540 88 ,000 ,244 88 ,000 

Dimensión s4: 

sEmpatía 

,532 88 ,000 ,271 88 ,000 

Dimensión s5: 

sElementos stangibles 

,321 88 ,000 ,699 88 ,000 

Variable s2: sCalidad sde 

sservicio 

,518 88 ,000 ,374 88 ,000 

a. Corrección sde ssignificación sde sLilliefors 

Nota. sDatos sobtenido spara sdeterminar ssi sla svariable s" sCalidad sde sservicio s" ssigue suna 

sdistribución  snormal so ssi, spor sel scontrario, spresenta sdesviaciones ssignificativas 

 

● Ho: Los datosl son de distribuciónl normall.                                                        

● H1: Los datosl no son de distribuciónv normal l.                                                                                                                                                                                   

En la Tabla 2, en cuanto a la normalidad de la distribución, la prueba de 

Kolmogorov-Smirnov se considera la más adecuada por su gran tamaño muestral, 

más de 50 elementos, y el valor de p de la variable, su dimensionalidad y los 

resultados de la prueba son todos inferiores a El nivel de significación 

considerado, por lo quel los datosl no se distribuyen l normalmente l. Por lo tanto, se 

utilizó una prueba de conectividad paramétrica a través de Rho l de Spearman l. Se 

consideran comunes los siguientes l: Para la prueba de hipótesisl se aplicarán los 

siguientes criterios: Nivel de importancia: 𝛼 = 0.05 = 5% del máximo margen de 

errorl posible lRegla de decisión l: p <paráfrasis> Si p es mayor que 𝛼, rechaza la 

hipótesis correcta. p < ] rechaza l la posibilidad l de que H no exista 
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Tabla 3  

Relación entre gestión administrativa y calidad del servicio 

Objetivo sgeneral: sDeterminar sla srelación sentre sla sgestión sadministrativa  sy sla s scalidad sdel 

sservicio sen sla sMunicipalidad sde sAsia, sCañete. 

 

 

Variable s2: sCalidad sde 

sservicio 

Total Bajo Medio Alto 

Variable s1: 

sGestión 

sAdministrativa 

Inadecuada Recuento 69 0 0 69 

% sdel stotal 78,4% 0,0% 0,0% 78,4% 

Regular Recuento 9 2 0 11 

% sdel stotal 10,2% 2,3% 0,0% 12,5% 

Adecuada Recuento 0 6 2 8 

% sdel stotal 0,0% 6,8% 2,3% 9,1% 

Total Recuento 78 8 2 88 

% sdel stotal 88,6% 9,1% 2,3% 100,0% 

Nota. sDatos sobtenido spara sanalizar sla srelación sentre sgestión sadministrativa sy scalidad 

sdel sservicio sen sla sMunicipalidad sde sAsia, sCañete 
 

En la Tabla 3, en cuanto al objetivo general de la encuesta, el 78% de los 

encuestados cree que la gestión no es correcta, y el 88% de los encuestados cree 

que la calidad del servicio es baja. Para poder llevar a cabo la teoría requerida 

para dirigir una empresa con éxito, es necesario dirigirla y controlarla de manera 

sistemática y clara, lo que significa que la gestión de la empresa incluye la gestión 

de la calidad y otras áreas. De hecho, hay ocho principios de gestión de la calidad 

que la alta dirección puede utilizar para impulsar a su organización a un mayor 

rendimiento.. 
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Tabla 4  

Relación entre el enfoque al cliente  y la calidad de servicio 

Objetivo sespecífico suno: sDeterminar sla srelación sentre sel senfoque sal scliente s sy sla scalidad 

sde sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 

 

 

Variable s2: sCalidad sde 

sservicio 

Total Bajo Medio Alto 

Dimensión s1: 

sEnfoque sal scliente 

Inadecuada Recuento 67 0 0 67 

% sdel 

stotal 

76,1% 0,0% 0,0% 76,1% 

Regular Recuento 7 0 0 7 

% sdel 

stotal 

8,0% 0,0% 0,0% 8,0% 

Adecuada Recuento 4 8 2 14 

% sdel 

stotal 

4,5% 9,1% 2,3% 15,9% 

Total Recuento 78 8 2 88 

% sdel 

stotal 

88,6% 9,1% 2,3% 100,0% 

Nota. sDatos sobtenido spara sanalizar sla srelación sentre senfoque sal scliente s sy scalidad sdel 

sservicio sen sla sMunicipalidad sde sAsia, sCañete 

 
En la Tabla 4, antes del objetivo específico número uno, se evidencia que el 76% 

de los encuestados cree que el grado de enfoque al cliente es incorrecto, por lo 

que el 88% de los encuestados cree que la variable calidad de servicio es baja. 

La teoría establece que ISO9000 (2005) contiene 8 principios de gestión de 

calidad que los altos directivos de una organización pueden utilizar para mejorar 

el desempeño organizacional. Entre ellos, la perspectiva del cliente es importante, 

porque la empresa depende de los clientes para sobrevivir, por lo que es 

importante que los clientes comprendan las necesidades que se deben satisfacer 

y las expectativas que se deben superar. (Peresson, 2007). 
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Tabla s5 S 

Relación sentre sLiderazgo sy sla scalidad sdel sservicio 

Objetivo sespecífico sdos: sDeterminar sla srelación sentre sLiderazgo sy sla scalidad sdel sservicio 

sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 

 

 

Variable s2: sCalidad sde 

sservicio 

Total Bajo Medio Alto 

Dimensión s2: 

sLiderazgo 

Inadecuada Recuento 64 0 0 64 

% sdel 

stotal 

72,7% 0,0% 0,0% 72,7% 

Regular Recuento 14 2 0 16 

% sdel 

stotal 

15,9% 2,3% 0,0% 18,2% 

Adecuada Recuento 0 6 2 8 

% sdel 

stotal 

0,0% 6,8% 2,3% 9,1% 

Total Recuento 78 8 2 88 

% sdel 

stotal 

88,6% 9,1% 2,3% 100,0% 

Nota. sDatos sobtenido spara sanalizar sla srelación sentre sel sliderazgo sy scalidad sdel sservicio 

sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

 
En la Tabla 5, con respecto al segundo objetivo específico, se determinó que el 

78% de los individuos participantes en el estudio creían que la orden se realizó de 

manera incorrecta, de los cuales el 82% consideró que el objeto de la orden era 

de baja calidad, según Hernández et al. (2009), el comando tiene un significado 

intencional y unificado para la organización. Por lo tanto, es necesario establecer 

y mantener una esfera de compromiso dentro de la organización que permita a 

los empleados alcanzar sus objetivos.. 
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Tabla s6 S 

Relación sentre sla sParticipación sdel spersonal sy sla scalidad sde sservicio 

Objetivo sespecífico stres: sDeterminar sla srelación sentre sla sParticipación  sdel spersonal sy sla 

scalidad sde sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

 

Variable s2: sCalidad sde 

sservicio 

Total Bajo Medio Alto 

Dimensión s3: 

sParticipación  sdel 

spersonal 

Inadecuad

a 

Recuento 55 0 0 55 

% sdel stotal 62,5% 0,0% 0,0% 62,5% 

Regular Recuento 23 3 0 26 

% sdel stotal 26,1% 3,4% 0,0% 29,5% 

Adecuada Recuento 0 5 2 7 

% sdel stotal 0,0% 5,7% 2,3% 8,0% 

Total Recuento 78 8 2 88 

% sdel stotal 88,6% 9,1% 2,3% 100,0% 

Nota. sDatos sobtenido spara sanalizar sla srelación sentre sla sparticipación sdel spersonal sy sla 

scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

En la Tabla 6, para la tercera meta, el 62,5% de los encuestados piensa que la 

participación del personal es baja, y el 88,6% de los encuestados piensa que la 

calidad del servicio es baja. Al respecto, González (2015) señaló que en el ámbito 

de las contribuciones de los empleados, los empleados en su conjunto son el alma 

de la organización, y su dedicación habilita sus capacidades para brindar 

beneficios. 
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Tabla s7  

Relación sentre sel sEnfoque sbasado sen sprocesos sy sla scalidad sde sservicio 

Objetivo sespecífico scuatro: sDeterminar sla srelación sentre sel sEnfoque sbasado sen 

sprocesos sy sla scalidad sde sservicio sen sla sMunicipalidad sde sAsia, sCañete. 

 

Variable s2: sCalidad sde 

sservicio 

Total Bajo Medio Alto 

Dimensión s4: sEnfoque 

sbasado sen sprocesos 

Inadecuad

a 

Recuento 66 0 0 66 

% sdel stotal 75,0% 0,0% 0,0% 75,0% 

Regular Recuento 12 2 0 14 

% sdel stotal 13,6% 2,3% 0,0% 15,9% 

Adecuada Recuento 0 6 2 8 

% sdel stotal 0,0% 6,8% 2,3% 9,1% 

Total Recuento 78 8 2 88 

% sdel stotal 88,6% 9,1% 2,3% 100,0% 

Nota. sDatos sobtenido spara sanalizar sla srelación sentre sel senfoque sbasado sen sprocesos sy 

scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

 
En la Tabla 7, para la meta específica 4, el 75,0% de los encuestados piensa que 

el método de procesos no es suficiente y el 88,6% de los encuestados piensa que 

la calidad del servicio es baja. Con base en estos pasos, Palma, Sierra y Arbelaez 

(2016) argumentan que un enfoque basado en procesos: una forma en que los 

recursos y las actividades se gestionan como procesos para lograr resultados es 

más eficaz y eficiente. 
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Análisis inferencial de las variables  
 

Comprobación de hipótesis general 

Hg: sExiste srelación sentre sla sgestión sy sla s scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, 

sCañete. 

H0: sNo sexiste srelación sentre sla sgestión sy sla s scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde 

sAsia, sCañete. 

Tabla s8 

Hipótesis sgeneral s 

 

 

Variable s1: 

sGestión 

sAdministrativa 

Variable s2: 

sCalidad sde 

sservicio 

Rho sde 

sSpearman 

Variable s1: sGestión 

sAdministrativa 

Coeficiente sde 

scorrelación 

1,000 ,748** 

Sig. s(bilateral) . ,000 

N 88 88 

Variable s2: sCalidad 

sde sservicio 

Coeficiente sde 

scorrelación 

,748** 1,000 

Sig. s(bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. sLa scorrelación ses ssignificativa sen sel snivel s0,01 s(bilateral). 

Nota. sHipótesis scomprobadas ssobre sla srelación sentre sgestión sy scalidad sdel sservicio sen 

sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 
 

En la tabla 8 se observa que el parámetro Rho de Spearman asociado a la relación 

entre las variables: Administración y Calidad del Servicio tiene un valor de 0.748, 

esto indica que el resultado está entre las medias y tiene un carácter positivo. 

Además, la importancia S de la prueba resaltada es 0,000, y cuando el valor es 

menor que la importancia 0,05, se establece la hipótesis de Hg. Existe vínculo 

entre administración y hotelería en la ciudad asiática de Cañete. 
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Comprobación de hipótesis especifica 1 
 
H1. sExiste srelación sentre sel senfoque sal scliente s sy sla scalidad sde sservicio sen sla 

sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

H01. sNo sexiste srelación sentre sel senfoque sal scliente s sy sla scalidad sde sservicio sen sla 

sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

 

Tabla s9 

Hipótesis sespecifica s1  

 

 

Dimensión  

s1: sEnfoque 

sal scliente 

Variable s2: 

sCalidad sde 

sservicio 

Rho sde 

sSpearman 

Dimensión s1: 

sEnfoque sal scliente 

Coeficiente sde 

scorrelación 

1,000 ,700** 

Sig. s(bilateral) . ,000 

N 88 88 

Variable s2: sCalidad 

sde sservicio 

Coeficiente sde 

scorrelación 

,700** 1,000 

Sig. s(bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. sLa scorrelación ses ssignificativa sen sel snivel s0,01 s(bilateral). 

Nota: sHipótesis scomprobadas ssobre sla srelación sentre sEnfoque sal scliente sy sla svariable 

scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 
 
 
En la Tabla 9 se muestra el parámetro Rho de Spearman relacionado con la 

relación entre la Dimensión 1: Atención al Cliente y la Variable 2: Calidad del 

Servicio con un valor de 0.700, esto indica que la correlación está en la mitad de 

los dos números y es positiva. Además, se resalta el valor Sig de esta prueba, 

que es 0,000, y dado que este valor es menor que el valor de importancia de 0,05, 

se cumple el supuesto H1. Existe un vínculo entre las perspectivas del cliente y la 

calidad del servicio en la ciudad asiática de Cañete. 
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Comprobación de hipótesis especifica 2. 
 
H2. sExiste srelación sentre sLiderazgo sy sla scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde 

sAsia, sCañete 

 
H02. sNo sexiste srelación sentre sLiderazgo sy sla scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde 

sAsia, sCañete 

 
Tabla s10 

Hipótesis sespecifica s2 s 

 

 

Dimensión  

s2: 

sLiderazgo 

Variable s2: 

sCalidad sde 

sservicio 

Rho sde 

sSpearman 

Dimensión s2: 

sLiderazgo 

Coeficiente sde 

scorrelación 

1,000 ,680** 

Sig. s(bilateral) . ,000 

N 88 88 

Variable s2: sCalidad 

sde sservicio 

Coeficiente sde 

scorrelación 

,680** 1,000 

Sig. s(bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. sLa scorrelación ses ssignificativa sen sel snivel s0,01 s(bilateral). 

Nota. sHipótesis scomprobadas ssobre sla srelación sentre sLiderazgo sy sla svariable scalidad 

sdel sservicio sen sla sMunicipalidad sde sAsia, sCañete. 
 

La Tabla 10 muestra que la relación entre la Dimensión: Liderazgo y la Variable: 

Calidad del Servicio tiene un grado Rho de Spearman de 0.680, esto indica una 

correlación moderadamente positiva. Además, se destaca el valor de Sig para 

esta prueba, que es 0,000, y dado que este valor es menor que el valor de 

importancia de 0,05, se cumple el supuesto H2. En la ciudad asiática de Cañete 

existe un vínculo entre el liderazgo y la confiabilidad de la gestión municipal 
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Comprobación de hipótesis especifica 3. 
 
H3. sExiste srelación sentre sla sParticipación sdel spersonal sy sla scalidad sde sservicio sen sla 

sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

H03. sNo sexiste srelación sentre sla sParticipación sdel spersonal sy sla scalidad sde sservicio sen sla 

sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete 

 

Tabla s11 

Hipótesis sespecifica s3 

 

 

Dimensión s3: 

sParticipación 

sdel spersonal 

Variable s2: 

sCalidad sde 

sservicio 

Rho sde 

sSpearman 

Dimensión s3: 

sParticipación  sdel 

spersonal 

Coeficiente sde 

scorrelación 

1,000 ,588** 

Sig. s(bilateral) . ,000 

N 88 88 

Variable s2: sCalidad 

sde sservicio 

Coeficiente sde 

scorrelación 

,588** 1,000 

Sig. s(bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. sLa scorrelación ses ssignificativa sen sel snivel s0,01 s(bilateral). 

Nota. sHipótesis scomprobadas ssobre sla srelación sentre sParticipación del personal  sy sla 

svariable scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 
 

La Tabla 11 muestra que el parámetro Rho de Spearman está relacionado con la 

relación entre la dimensión 3: proporción de empleados y la variable 2: calidad del 

servicio, con un valor de 0,588, que es una correlación positiva medible. Además, 

se destaca el valor de Sig probado, que es 0,000, y dado que este valor es menor 

que el valor de importancia de 0,05, se satisface la hipótesis H3. Existe un vínculo 

entre las proporciones de personal y el entusiasmo por el servicio en Cañete, 

Provincia de Asia. 
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Comprobación de hipótesis especifica 4 
 

H4. sExiste srelación sentre sel sEnfoque sbasado sen sprocesos sy sla scalidad sde sservicio sen sla 

sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 

H04. sNo sexiste srelación sentre sel sEnfoque sbasado sen sprocesos sy sla scalidad sde sservicio sen 

sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 

 

Tabla s12 

Hipótesis sespecifica s4 

 

 

Dimensión  

s4: sEnfoque 

sbasado sen 

sprocesos 

Variable s2: 

sCalidad sde 

sservicio 

Rho sde 

sSpearman 

Dimensión s4: 

sEnfoque sbasado sen 

sprocesos 

Coeficiente sde 

scorrelación 

1,000 ,704** 

Sig. s(bilateral) . ,000 

N 88 88 

Variable s2: sCalidad 

sde sservicio 

Coeficiente sde 

scorrelación 

,704** 1,000 

Sig. s(bilateral) ,000 . 

N 88 88 

**. sLa scorrelación ses ssignificativa sen sel snivel s0,01 s(bilateral). 

Nota: sHipótesis scomprobadas ssobre sla srelación sentre sEnfoque sbasado sen sprocesos sy 

sla svariable scalidad sdel sservicio sen sla sMunicipalidad  sde sAsia, sCañete. 

 
La Tabla 12 muestra que el valor Rho de Spearman para la relación entre la 

Dimensión 04: Enfoque basado en Procesos y la Variable 2: Calidad del Servicio 

es de 0,704, lo que corresponde a una relación positiva intermedia. Además, el 

valor de Sig de la prueba se destaca como 0,000, y dado que este valor es menor 

que el valor de importancia de 0,05, se acepta la hipótesis H4. Existe un vínculo 

entre el concepto de calidad y un enfoque basado en el procedimiento Asiatic 

Canet. 
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V. DISCUSION  
 

En el estudio se consideraron cuatro objetivos específicos para definir el vínculo 

entre los diferentes sectores de la gestión municipal y la calidad de los servicios 

en la ciudad asiática de Cañete.  

Al examinar los resultados relacionados con las metas generales, la Rho 

de Spearman encontró una correlación entre la Variable 1: Gestión y la Variable 

2: Calidad del servicio, con un valor de importancia de 0,748, mediante la prueba 

no paramétrica Rho de Spearman. Varios análisis confirmaron estos hallazgos l. 

Pérez l et al. (2022 l) encontraron un vínculo y un impacto entre el municipio y la 

prestación l de servicios de calidad ll. Asimismo, cabe mencionarl el análisisl de 

Paredesll (2020l), quien encontró un lvínculo significativo l entrel lla gestión y la 

calidad l del serviciol, con una conectividad de Spearman de 0,898. Además, el 

análisis realizado por Oruna et al., a nivel nacional. (2023) encontraron una 

conexión l de Spearman l entrel la lealtad del consumidorl y la calidad l del servicio l de 

banca móvil de 0,796.. 

Por otrol ladol, Morales l y Paredesl (2020l) analizaron la gestión y la calidad l 

del servicio l de las universidades l públicas l y encontraron una confirmación l positiva l 

muy fuerte l entre las dosl variablesl, con un coeficiente l de transformación de 

Spearman l de 0,898 l para toda la muestra. Se enfatiza la importancia de los 

procedimientos administrativos y organizativos dentrol de la administración l, lo que 

ayudal a que los servicios que brindan los estudiantes y docentes sean más 

efectivos. En lconcordancia con Burga l (2022l), encontró una relación l moderada 

(0,288) y significativa (0,002) entre estas dos variables y señaló la importancia de 

la gestión del desarrollo paral mejorar la calidadl del serviciol brindado a los 

usuarios. De manera similar, Vigo y González (2020) encontraron una relación 

positiva entre l la calidad l del servicio l y la satisfacción l del cliente l, con valoresl de 

Rhol que oscilan entre 0,440 y 0,678 en diferentes categorías l de calidad l del 

servicio l.  

En cuanto a la investigación descriptiva, la evidencia muestra que el 78% 

de los encuestados cree que la gestión pública se ha desarrollado de forma 

equivocada. Entre los miembros de este grupo, el 88,6% también piensa que la 

calidad l del serviciol es baja. Estosv resultados l sugieren una fuerte relación entre 

las percepciones de incompetencia de la gestión pública y la mala calidad ldel 
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servicio l. Estos resultados l son consistentes con losl de Gonzálezl et al. (2020 l) 

señalaron que l la gestión administrativa es parte importante l de la gestión 

administrativa, y una adecuada gestión administrativa es fundamental para el 

progreso económico, social y tecnológico de una empresa.. 

Cabe mencionarl que la hipótesis l de Gonzálezl et al., también afirma l que la 

gestión incluye l la gestión de la calidad l y otros dominios. Por lo tanto, es de gran 

importancia estudiar la relación entre la calidad l del servicio l y la gestión de la 

calidad l. Estos hallazgos resaltan l la importancia l de operar una administración l 

pública l eficiente y de alta calidad l para lograr una provisión adecuada y satisfacer 

las necesidades y aspiraciones del público l. 

Peñal et al. (2022 l) enfatizan la importancia l de una gestión empresarial 

eficaz para el desarrollo exitoso y sostenible de las cooperativas. Los resultados l 

que obtuvimosl indicaron que una gran proporción de la muestra no se manejó 

correctamente, lo que podría tener un impacto negativo en la calidad l del servicio l 

dentrol de la institución l analítica. Además, el análisis l de Thil (2020) destaca la 

importancia l de la calidad ldel servicio l para satisfacer a los usuarios l y mejorarl el 

trabajo l de la organización l lpolítica. Los resultados l que obtuvimosl sustentan esta 

tesis, ya que según la investigación de Thi se demostró que quienes perciben la 

gestión como deficiente también tienen una menor percepción de la calidad del 

servicio.. 

Considerando los resultados obtenidos del primer propósito específico, una 

prueba Rho de Spearman no paramétrica reveló un tamaño de significación de 

0,700, lo que indica una fuerte correlación positiva entre la Dimensión 1: 

Mantenimiento l del Cliente l y la Variablev l2: Calidad l del Servicio. l Estos resultados 

son consistentes con investigaciones previas que han encontrado un vínculo entre 

la gestión y la calidadl del servicio l. En concreto, el estudio internacional de Pérezl 

et al. (2022 l) y Oruña l et al. (2023 l) demostraron que la gestión centralizada de 

clientes tiene un impacto positivo l en la calidad l ldel servicio l. Estosl lresultados 

resaltan l la importancia l de adoptar un enfoque de gestión que priorice las 

necesidades y expectativas de los clientes para lograr una mayor satisfacción l y 

lealtad l de los mismos. consumidorl. 

Además, los lresultadosl de este estudio se correlacionan con el análisi ls de 

Moralesl y Paredes l (2020l), donde se encontró un tipo moderado de asociación 
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positiva en las instituciones de educación superior. El estudio vincula nuevamente 

la gestión y la calidad del servicio en otras l empresas l o instituciones l, mostrando 

que se puede encontrar una correlación positiva entre ambas en diferentes 

contextos.. 

En un análisis l de los resultados l, se determinó l que el 76% de los 

encuestados creían que el enfoque en los clientes estaba fuera de lugar. Entre los 

miembros de este grupo, el 88,6% también piensa que la calidad l del servicio l es 

baja. Estos hallazgos confirman l la importancia l del servicio al cliente l en la 

administraciónv pública y la calidad l del servicio l.   

Según las hipótesis l presentadas, la atención al cliente es claramente de 

suma importancia en la administración pública, ya que la empresa está en manosl 

de los clientes l y es necesario l satisfacer sus necesidadesl y superar sus 

expectativasl (Baquero l, 2021l; Peresson,  l 2007l). Esta l suposición respalda los 

hallazgos, ya que una altal proporción de los l encuestados cree que las 

perspectivas de los clientes son incorrectas, una señall de desconfianza entre la 

teoríal y la práctica... 

En cuanto a la calidad del servicio, se considera l una característica l esencial 

que requiere ser evaluada a través de indicadores y grados de desempeño 

(Fontalvo, Domínguez l & Del la Hozl, 2020l). Es importante enfatizar la diferencia l 

entre l los resultados l y el concepto l de administración pública. La teoría sugiere 

que, si bien la teoría enfatiza la importancia de la gestión gerencial, los resultados l 

muestran que una gran parte de la muestra l cree que l la gestión gerencial es 

defectuosa. Esto puede sugerir una discrepancia entre la teoría y la práctica 

cuando se trata de implementar una administración l pública l efectiva l. 

Considerando los resultados del segundo propósito específico, se utilizó 

una prueba Rho de Spearman no paramétrica para encontrar un tamaño de 

importancia de 0.680, para la Dimensión 2: Comportamiento y la Variable 2l: 

Calidadl de Servicio l. Al comparar los resultados con estudios previos, se puede 

destacar el estudio de Pérez l et al. (2022 l) y Thi (2020) también examinan la 

importancia de la calidad del servicio para la administración l pública.. 

Pérez l et al. (2022 l) enfatizó la importancia ll de brindar un excelente l servicio l 

al clientel para el éxito y la sostenibilidad institucional, mientras que Thi (2020) 

mencionó la importancia de la calidad l del serviciol para los ciudadanos ll y las 
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capacidades organizacionales. Aún así, algunas encuestas arrojan dudas sobre 

la especificidad y los métodos específicos l. Al igualll que los investigadores ll de 

Rojasl (2020 l), destacan el impacto de la responsabilidad social en la calidad l de 

los servicios que prestan las pymes. 

Un estudio de las descripciones mostró que el 72,7% de los participantes 

creía que la orden se ejecutó de forma incorrecta. Además, el 88,6% de los 

encuestados cree que la calidad del servicio es mala. Los hallazgos, dicen los 

investigadores, Hernández et al., demuestran la importancia de dirigir la gestión 

corporativa y la calidad del servicio. (2009) afirmaron que la gerencia tiene una 

intención y un camino unificados hacia la empresa, y una atmósfera que motiva a 

los empleados a alcanzar las metas organizacionales.. 

Las similitudes en la falta de precisión de los dos enfoques se pueden ver 

cuando los resultados se comparan con las opiniones de los clientes ya 

estudiados. Esto aumenta la importancia de estos dos componentes en la 

administración l pública l y su impacto en la calidad l del servicio l. 

Considerando los resultados l del tercerl objetivo l específico l, mediante la 

prueba no paramétrica Rho de Spearman, las magnitudes de la Dimensión 3: 

Compromiso de los Empleados y la Variable 2: Calidadl del Servicio l resultaron ser 

de 0,588. Estos resultados l confirman la importancia de los esfuerzos para mejorar 

la calidadl del servicio l dentro de la l administración l pública l. 

En el análisis l de resultados l se requiere que el 62,5% l de las muestras 

piensen que el aporte de personal l a la organización l es insuficiente l, y el 88,6% de 

las muestras piensen que la calidad l del serviciol es baja. Estos hallazgos l 

sustentan la importancia l del rol de las personas en el contexto de la gestión 

pública institucional. Esta asociación es consistente l con estudiosl preliminaresl 

realizados por Pérezl et al. (2022 l) y Oruña l et al. (2023 l), quienes también 

encontraron evidencia para verificar el impacto positivo de los sistemas de gestión 

de atención al clientel en la calidad l del servicio l. 

La participación l de los empleados l se basa en el hecho de que los 

empleados participen en la formulación de estrategias, implementación de 

acciones y mejora de las metas organizacionales. Estos resultados son 

consistentes con la hipótesis original. González (2015) señala la importancia de 

la contribución humana dentro de las organizaciones, mientras que Martínez 
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(2021) señala los beneficios de la contribución humana para la productividad l y la 

eficiencia l. No hubo diferencia entre los resultados l y la teoría l en este campo, lo 

que sugiere coherencia entre la investigación y la teoría existentes. En este 

sentido l, lal contribución de los empleados está directamente relacionada con la 

calidad del servicio, ya que la motivación l y el compromiso l de los empleados l 

pueden afectar la forma en que prestan los servicios a los usuarios.. 

Considerando l los resultados l del cuartol objetivo l específico l, el tamaño de 

importancia de la dimensión l 04 l: enfoque lbasado en procesos l y la variable 2l: 

calidad l del serviciol resultó ser de 0,704 l mediante la prueba l no paramétrica l Rho 

de Spearman. Esta relación sustenta el valor de implementar procedimientos l para 

aumentarl la confiabilidad de la empresa en el campo de la calidad del servicio. 

Conceptualmente, se enfatizan los procedimientos l como un medio viable para 

gestionar la calidad l del servicio l. 

Mallarl (2010l) argumenta que esta visión ve a las empresas como 

sociedades de programas interconectados que buscan ser más eficientes 

mediante el rediseño de programas. Asimismo l, Zeithaml, l Bitnerl y Gremlerl (2009l) 

han reconocido l la especificidad de los servicios y la importancia l de medirl y 

mejorar su calidadl. Por otrol ladol, Palmal, Sierra y Arbeláezll (2016ll) sugieren una 

forma de pensar los problemas: gestionarl los problemas l como procesos, acciones 

y recursos es más factible y exitoso. 

Los resultados de la encuesta mostraron que el 75% de los encuestados 

evaluaron erróneamente el punto de vista basado en los procedimientos, de los 

cualesl el 88,6 l%l creía que la calidad l del servicio l era baja. Estas cifras son 

consistentes con los principios l teóricosl, que sugieren que un enfoque basado en 

procesos es más rentable y más eficiente en la obtención de resultados. Esto se 

debe a que una perspectiva basada en procesos se enfoca en acciones que 

brindan valor a los clientes, en lugar de enfoques tradicionales. estructura de 

poder. Como resultado, las empresas que adoptan un enfoque basado en 

procesos tienen la capacidad de identificar y abordar áreas de ineficiencia y 

transformarse. 

Las comparaciones con estudios anteriores muestran que, a pesar de las 

diferencias en las situaciones y dominios analizados, todas las encuestas 

enfatizan la importancia de una administración pública eficaz para mejorar la 
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calidad l del serviciol. Análisisl de Peña l et al. (2022 l), Thi (2020 l), Gómezl et al. 

(2022l), Morales l & Paredesl (2020l), Cárdenasl (2021l) y Burga (2022) enfatizan la 

importancia l de gestionar l eficazmente l la administración l para mejorarl la calidad l 

del servicio l en las empresas lde serviciosl públicosl, salud l, institucionesl, educación 

ly sistemasl judiciales.. 
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VI. CONCLUSIONES  
 

Primera: De los resultados se puede concluir que: En cuanto a los objetivos 

generales, la encuesta reveló que el 78% de los encuestados consideró que la 

gestión administrativa fue insuficiente y el 88% consideró que la calidad del 

servicio fue baja. Una gestión clara y sistemática, incluida la gestión de calidad y 

otras áreas, es esencial para el éxito de una empresa. El análisisl inferencial l reveló 

una relación l positival significativa l (Rhol de Spearman l = 0.748 l) entre la gestión l 

administrativa l y la calidad l del servicio l en Cañete l Asial, apoyando la hipótesis 

propuesta. 

 

Segunda: Entre los objetivos específicos, el 76% de los encuestados consideró 

que los clientes no estaban siendo tratados correctamente y el 88% consideró que 

la calidad l del serviciol era baja. Losl resultadosl del análisis l inferencial l confirmaron 

una correlación l positiva l significativa l entrel la atención al cliente l y la calidad l del 

servicio l en la ciudad l (Rhol de Spearman = 0,700, p < 0,05). Estos l hallazgos l 

resaltan la relevancia l de priorizarl el enfoque l en el cliente l y mejorarl la gestión l de 

la calidadl para lograrl una mayorl satisfacción l y desempeño l organizacional l. 

 

Tercera: En el objetivo l dos, el 78% lde los participantes l calificó la conducta como 

insuficiente y el 82% calificó el tema como de baja calidad. Por su parte, los 

análisis inferenciales respaldaron estos hallazgos l, mostrando l una correlación l 

positiva l significativa l entrel el liderazgo l y la confiabilidad l de la administración l 

municipal l en la ciudad l asiática l de Cañete l (Rhol de Spearman l = 0.680 l, p < 0.05 l). 

Esto resaltal la importancia l de un liderazgo l efectivol para mejorarl la calidadl de la 

gestión l y fortalecerl la gestión l municipal l en beneficio l de lal comunidad l. 

 

Cuarta: En el tercer target, el 62,5 l% l de los encuestados piensa que la 

participación l del personal l es baja l, y el 88,6 l%l de los encuestados piensa que la 

calidad del servicio también es baja. Los análisis inferenciales respaldaron estos 

hallazgos, mostrando una correlación positiva significativa entre la proporción de 

empleados y la calidad del servicio en Cañete, provincia de Asia (Rho de 

Spearman l = 0,588l, p < 0,05 l). Estos resultados l resaltan la necesidad de aumentar 
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la participaciónv y el compromiso l del personal l para mejorar la calidad l del servicio l 

y el desempeño l de la gobernanza l. 

 

Quinta:Finalmente l, en cuanto a la meta cuatro, se reveló l que el 62,5% l de los 

encuestados creía que la participación del personal era baja y el 88,6% de los 

encuestados creía que la calidad del servicio también era baja. Los análisis 

inferenciales respaldaron estos hallazgos, mostrando una correlación positiva 

significativa entre la proporción de empleados y la calidad del servicio en Cañete, 

provincia de Asia (lRho de Spearman l = 0,588l, p < 0,05l). Estosl resultadosl resaltan 

la necesidad l de aumentar la participación l y el compromiso l del personall para 

mejorar la calidad l del serviciol y el desempeño l de la gobernanza. 
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VII. RECOMENDACIONES  
 

Primera: Con base en los hallazgos del estudio sobre la relación entre la gestión 

administrativa l y la calidad l del servicio l en Cañete Asia, se pueden hacer las 

siguientesl recomendaciones l para mejorarl la gestión l local l:  

Se propone un programa l integral l para mejorar la gestión l administrativa l y de 

calidad l de la ciudad asiática de Cañete l. Esto puede incluirl capacitar a los 

gerentes en técnicas l de gestión l efectivas y enfoquel en el cliente l, así comol la 

revisión l y optimización l de los procesosl internosl para brindar l un serviciol más 

eficiente l y satisfactorio l a la comunidad l. 

 

Segunda: Se recomienda que los gobiernos municipales prioricen la 

implementación l de estrategiasl centradasl en el cliente l. Esto puedel incluirl la 

realización l de encuestas l de satisfacción l, la recopilación de información l sobre las 

necesidadesl y expectativasl de los ciudadanos l y el establecimiento l de indicadoresl 

de desempeño l relacionadosl con la satisfacción l del cliente l paral medirl y mejorar 

continuamente l la calidad l del servicio l. Se propuso l un proyectol para desarrollar 

llas habilidades l de liderazgo l de los responsables l de la gestión l municipal l len la 

ciudad asiática de Cañete. Estos programas pueden centrarse en desarrollar un 

liderazgo participativo, comunicativo y basado en equipos para mejorar la toma 

de decisiones y la eficacia l de la gestión. 

 

Tercera: Se recomienda l que Canete Asia l promueval una cultural de participación l 

y compromiso l de losl empleadosl. Esto se puede lograr implementando esquemas 

de reconocimiento e incentivos, facilitando espacios l de diálogo l y 

retroalimentación l, y creando oportunidades de desarrollo l profesional l para el 

personal que fortalezcan su compromiso l y ayuden a mejorar l la calidad l del 

servicio l brindado. Asesoró a la ciudad de Cañete Asia para implementar una 

estrategia para aumentar la participación y el compromiso l de los empleados. Esto 

puede incluir la implementación l de programas de capacitación l y desarrollo 

profesionalv, la promoción l de un ambientel de trabajo colaborativo l y positivo l, y el 

desarrollo de incentivos l para l reconocer l a los empleados por sus esfuerzos y 

dedicación, lo que ayudará a mejorar la calidad y el desempeño del servicio.  
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Anexo 01.  Matriz de consistencia  

Gestión administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de Asia, Cañete - 2023 
 

Problemas Objetivos Hipótesis  
Variable 1:  Gestión Administrativa 
 

Metodología 

Dimensiones  Indicadores 

General:  
¿Cuál es la 
relación entre la 
gestión 
administrativa y la  
calidad del 
servicio en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete?  
 
Específicos: 
¿Cuál es la 
relación entre el 
enfoque al cliente  
y la calidad de 
servicio en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete? 
 
¿Cuál es la 
relación entre 
Liderazgo y la 
calidad del 
servicio en la 

General 

Determinar la 

relación entre la 

gestión 

administrativa y la  

calidad del 

servicio en la 

Municipalidad de 

Asia, Cañete. 

 

 Específicos: 

 1. Determinar la 

relación entre el 

enfoque al cliente  

y la calidad de 

servicio en la 

Municipalidad de 

Asia, Cañete. 

 2. Determinar la 

relación entre 

Liderazgo y la 

Hg: Existe 
relación entre la 
gestión 
administrativa y la  
calidad del 
servicio en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete.  
 
Específicas:  
Existe relación 
entre el enfoque al 
cliente  y la 
calidad de servicio 
en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete 
 
Existe relación 
entre Liderazgo y 
la calidad del 
servicio en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete 

Enfoque al cliente 
 
 
Liderazgo 
 
 
Participación  
del personal 
 
 
 
Enfoque basado 
en procesos 
 
Variabla 2:  
Dimensiones  
 
Fiabilidad 

 

 

 

Diagnóstico de 
necesidad 
 
Motivación 
 
Desarrollo Profesional 
Capacitación 
Evaluación de 
desempeño 
 
Determina las metas  
Establece logros 
 
 
Calidad de servicio  
Indicadores 
 
Cumple con sus 

promesas sobre 

entregas, 

Soluciona problemas 

Tipo de 
investigación: 
Básica 
 
Diseño de 
investigación: 
No experimental 
 
Población: 
113 trabajadores 
 
Muestra:  
88 trabajadores 
 
Técnicas e 
instrumentos 
 
Técnica: 
Encuesta  
 
Instrumento: 
Cuestionario 
  
 



 

 

Municipalidad de 
Asia, Cañete?  
 
¿Cuál es la 
relación entre la 
Participación del 
personal y la 
calidad de servicio 
en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete? 
 
¿Cuál es la 
relación entre el 
Enfoque basado 
en procesos y la 
calidad de servicio 
en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete?  
 

calidad del 

servicio en la 

Municipalidad de 

Asia, Cañete.  

3. Determinar la 

relación entre la 

Participación del 

personal y la 

calidad de servicio 

en la 

Municipalidad de 

Asia, Cañete. 

 4. Determinar la 

relación entre el 

Enfoque basado 

en procesos y la 

calidad de servicio 

en la 

Municipalidad de 

Asia, Cañete. 

. 

 

 
Existe relación 
entre la 
Participación del 
personal y la 
calidad de servicio 
en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete 
 
 Existe relación 
entre el Enfoque 
basado en 
procesos y la 
calidad de servicio 
en la 
Municipalidad de 
Asia, Cañete 

 

Sensibilidad  

 

 

 

 

Seguridad  

 

 

Empatía  

    

Elementos 
tangibles 

 

Maneja solicitudes 

 Responde a las 

preguntas y quejas de 

los clientes. 

 

Inspira credibilidad y 

confianza 

 

Personaliza el 

servicio  

 

Infraestructura, 
equipos, materiales, 
personas. 

 

 



 

 

Anexo 02. Matriz de operacionalización 

Variables de 

estudio 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensión Indicadores Escala 

de 

medición 

Gestión  

Administrativa 

 

 

Es 

principalmente 

una búsqueda 

de la capacidad 

de una 

determinada 

empresa para 

desarrollarse, 

expandir su 

mercado y 

obtener una 

ventaja 

competitiva 

sobre 

diferentes 

organizaciones 

que brindan los 

mismos 

servicios. 

(Porporato & 

Tiepermann, 

2021) 

Será definida 

a través de 

sus 

dimensiones:  

Enfoque al 

cliente 

Liderazgo 

Participación  

del personal 

Enfoque 

basado en 

procesos 

 

Enfoque al 

cliente 

 

 

Liderazgo 

 

Participación  

del personal 

 

 

 

 

Enfoque 

basado en 

procesos 

 

Diagnóstico de 

necesidad 

 

Motivación 

 

Desarrollo 

Profesional 

Capacitación 

Evaluación de 

desempeño 

 

Determina las 

metas  

Establece 

logros 

  

 

Nominal  

Calidad de 

servicio 

La calidad del 

servicio es un 

factor 

importante, 

para ello se 

establece la 

valoración de 

está usando 

indicadores y 

niveles de 

desempeño, 

permitiendo un 

seguimiento 

Será definida 

a través de 

sus 

dimensiones:  

  Fiabilidad 

Sensibilidad  

Seguridad  

Empatía  

Elementos 

tangibles  

 

   Fiabilidad 

 

 

 

 

 

 

Sensibilidad  

 

 

 

 

 

Cumple con 

sus promesas 

sobre 

entregas, 

Soluciona 

problemas 

 

 

 

Maneja 

solicitudes 

 Responde a 

las preguntas y 

Ordinal 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

detallado e 

identificación 

de problemas 

que ocurren y 

resolverlos más 

rápido. 

(Fontalvo, 

Domínguez & 

De la Hoz, 

2020) 

 

Seguridad  

 

 

Empatía  

    

 

Elementos 

tangibles  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

quejas de los 

clientes. 

 

 

Inspira 

credibilidad y 

confianza 

 

Personaliza el 

servicio  

 

Infraestructura, 

equipos, 

materiales, 

personas. 



 

 

Anexo 03. Validación de expertos  

Validación de experto 1 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Validación de experto 2 
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Validación de experto 4 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

Validación de experto 5 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 



 

 
 



 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 04. Solicitud para realizar la investigación 



 

 

Anexo 05. Carta de solicitud para la aplicación de instrumentos 
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