
ESCUELA DE POSGRADO 

PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN 

PÚBLICA 

Gestión administrativa y la calidad de atención en la gerencia de 

desarrollo social en una municipalidad provincial de Jaén   

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE: 

 Maestra en Gestión Pública 

CARATULA 

AUTORA: 

  Sanchez Monteza, Stefany (orcid.org/0000-0001-9230-7234) 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN:  

Reforma y Modernización del Estado 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadanía 

CHICLAYO - PERÚ 

2023

ASESORES: 

Dr. Heredia Rojas, Felix Vicente (orcid.org/0000-0003-2857-8704) 

Mg. Zuñiga Rodriguez, Manuela Teresa (orcid.org/0000-0002-6376-5073) 

https://orcid.org/0000-0001-9230-7234
https://orcid.org/0000-0003-2857-8704
https://orcid.org/0000-0002-6376-5073


ii 
 

DEDICATORIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A mis padres, por inculcarme valores e 

igualmente principios que me han 

permitido alcanzar mis metas 

propuestas, también a mis hermanos por 

ayudarme a lograr todos mis objetivos 

personales, profesionales y académicas. 

A Antoni por alentarme en seguir 

luchando por mis metas y aspiraciones 

que tengo en la vida, por su paciencia y 

amor incondicional durante el proceso 

de cada logro. 

                                                                                                                Stefany. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iii 
 

AGRADECIMIENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

A Dios por brindarme salud y la fuerza 

de seguir luchando por mis sueños. 

Expreso mi más profundo agradecimiento 

a mis profesores y tutores por su ayuda, 

por su orientación y comentarios. Sin ellos, 

este estudio no habría sido posible. Estoy 

agradecida por su compromiso y 

dedicación.  

                                                                                                   La autora. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



iv 

ÍNDICE DE CONTENIDOS 

CARÁTULA .............................................................................................................. i 

DEDICATORIA ........................................................................................................ ii 

AGRADECIMIENTO ............................................................................................... iii 

ÍNDICE DE CONTENIDOS .................................................................................... iv 

ÍNDICE DE TABLAS ............................................................................................... v 

RESUMEN ............................................................................................................. vi 

ABSTRACT ........................................................................................................... vii 

I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................. 1 

II. MARCO TEÓRICO .......................................................................................... 4 

III. MÉTODOLOGÍA ......................................................................................... 14 

3.1. Tipo y diseño de investigación ................................................................ 14 

3.2. Variables y operacionalización ................................................................ 15 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis ................................ 16 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ................................... 18 

3.5. Procedimientos ....................................................................................... 19 

3.6. Método de análisis de datos .................................................................... 19 

3.7. Aspectos éticos ....................................................................................... 19 

IV. RESULTADOS ........................................................................................... 20 

V. DISCUSIÓN................................................................................................ 25

VI. CONCLUSIONES ....................................................................................... 31 

VII. RECOMENDACIONES .............................................................................. 32 

REFERENCIAS .................................................................................................... 33 

ANEXOS. ............................................................................................................. 43 



v 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1 Prueba de normalidad ............................................................................. 20 

Tabla 2 Vínculo relacional entre planificación hacia la calidad de atención ......... 21 

Tabla 3 Vínculo relacional entre organización hacia la calidad de atención ........ 21 

Tabla 4 Vínculo relacional entre dirección hacia la calidad de atención .............. 22 

Tabla 5 Vínculo relacional entre control hacia la calidad de atención .................. 23 

Tabla 6 Vínculo relacional entre gestión administrativa hacia la calidad de atención

 ............................................................................................................................. 24 

Tabla 7 Fiabilidad de gestión administrativa ........................................................ 84 

Tabla 8 Fiabilidad de calidad de atención ............................................................ 84 

Tabla 9 Situación de la gestión administrativa ..................................................... 95 

Tabla 10 Situación de la planificación .................................................................. 95 

Tabla 11 Situación de la organización ................................................................. 96 

Tabla 12 Situación de la dirección ....................................................................... 97 

Tabla 13 Situación del control .............................................................................. 97 

Tabla 14 Situación de la calidad de atención ....................................................... 98 

Tabla 15 Situación de la confiabilidad .................................................................. 98 

Tabla 16 Situación de la capacidad de resultados ............................................... 99 

Tabla 17 Situación de la seguridad .................................................................... 100 

Tabla 18 Situación de la empatía ....................................................................... 100 

Tabla 19 Situación de la tangibilidad ................................................................. 101 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



vi 
 

RESUMEN 

 

La investigación planteo el principal objetivo de determinar la relación entre 

la gestión administrativa y la calidad de atención en el área usuaria en la gerencia 

de desarrollo Social en una municipalidad provincial de Jaén. Seguidamente, las 

relevancias metodológicas contaron con enfoque cuantitativo, de tipo básico, 

diseño no experimental con nivel correlacional, al mismo tiempo de corte 

transversal. También, se contó con una capacidad muestral de 49 servidores 

públicos, para lo cual se aplicó dos cuestionarios, uno para cada variable. Con 

respecto a los resultados, se empleó la prueba de Rho de Spearman para 

determinar la relación entre las dimensiones de la gestión administrativa con la 

calidad de atención: planificación (rho= 0.802; p= .000); organización (rho=0.819; 

p= ,000); dirección (rho=0.803; p= ,000) y control (rho=0,754; p= ,000). En 

consecuencia, se concluye que hay un vínculo significativo y positivo (rho=0.833; 

p= .000) entre gestión administrativa y calidad de atención, dado que, promover 

una óptima atención a la gestión administrativa contribuye a mejorar la calidad de 

atención brindada a los beneficiarios y usuarios de los servicios sociales. 

 

Palabras clave: gestión administrativa, calidad de atención, trabajadores. 
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ABSTRACT 

 

The research raised the main objective of determining the relationship 

between administrative management and the quality of care in the user area in the 

management of Social development in a provincial municipality of Jaén. Next, the 

methodological relevance had a quantitative approach, of a basic type, a non-

experimental design with a correlational level, at the same time a cross-sectional 

one. Also, there was a sample capacity of 49 public servants, for which two 

questionnaires were applied, one for each variable. Regarding the results, 

Spearman's Rho test was used to determine the relationship between the 

dimensions of administrative management with the quality of care: planning (rho= 

0.802; p= .000); organization (rho=0.819; p= .000); direction (rho=0.803; p= .000) 

and control (rho=0.754; p= .000). Consequently, it is concluded that there is a 

significant and positive link (rho=0.833; p= .000) between administrative 

management and quality of care, given that promoting optimal attention to 

administrative management contributes to improving the quality of care provided to 

beneficiaries and users of social services. 

 

Keywords: administrative management, quality of care, workers. 
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I. INTRODUCCIÓN  

Dado que los resultados de estas evaluaciones nos ayudan a comprender 

por qué algunas organizaciones tienen éxito en sus objetivos y otras fracasan, la 

gestión administrativa ha sido ampliamente estudiada durante mucho tiempo 

debido a su importancia. Esto también se aplica para la administración pública, ya 

que diferentes gobiernos requieren esta información para desarrollar estrategias 

que aumenten la eficacia (Aliaga & Alcas, 2021).  En este sentido, las autoridades 

municipales en particular deben hacer un mayor esfuerzo que sus contrapartes en 

el sector privado para otorgar un servicio de excelencia y mantener la satisfacción 

de sus electores. Las organizaciones de servicios públicos, particularmente 

aquellas a nivel municipal, están bajo presión para seguir mejorando la calidad de 

su atención (Gemechu, 2019). 

     En tal sentido, algunos gobiernos locales evaluados en Brasil carecen de 

procesos administrativos adecuados para atender las necesidades que presenta la 

población, dado que, las instituciones públicas no cuentan con personal dedicado 

para supervisar la gestión de las entidades (Lima et al., 2018). Por otro lado, en 

Etiopía, el análisis hecho en la municipalidad de Nekemte reveló que, en general, 

la calidad del servicio municipal es deficiente y que los clientes están insatisfechos 

con la atención del personal, lo que se traduce en insatisfacción entre los clientes 

(Gemechu, 2019). 

En ese mismo orden de ideas, a nivel nacional, se encontró que la mayoría 

de los habitantes de Abancay en la región Apurímac apoya la gestión municipal 

(40,4 por ciento), y también están contentos con el nivel general de servicio 

municipal (54,4 por ciento), lo que llevó a los investigadores a concluir que hay una 

significativa asociación del estilo de gestión del gobierno municipal con la calidad 

del servicio (Cruz et al., 2022). Por su parte, en el departamento de Amazonas, se 

presentó una eficiencia de la gestión en el contexto de la administración de los 

municipios de la provincia de Luyaasume con un nivel medio de 49,0 por ciento y 

deficiente para un 22,5 por ciento, siendo la planificación una de las áreas con una 

gestión más notable. deficiencias (Vásquez & Farje, 2021).  

Por último, pero no menos importante, a nivel local, en la Municipalidad 

Provincial de Jaén, específicamente, en la Gerencia de Desarrollo Social, se han 
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observado posibles deficiencias en cuanto a su calidad de atención, ya que existen 

complicaciones para solucionar los problemas de los ciudadanos, debido a una 

competencia deficiente de los empleados, la falta de retroalimentación y apoyo a 

los usuarios, los cuales deben esperar demasiado para recibir los servicios que 

ofrecen, sumado a esto, el horario de atención y las características de las 

instalaciones. Dado que los objetivos del municipio no están claramente definidos, 

también puede haber una escasez de los recursos para cumplir con sus objetivos 

y una estructura organizativa poco clara, lo que podría apuntar a la falta 

administrativa como la causa de este problema. Si el problema persiste, puede 

generar insatisfacción, escepticismo y una mala percepción del municipio, lo que 

puede dañar su reputación y menoscabar su capacidad para ofrecer servicios de 

primer nivel a los ciudadanos. Como resultado, deben trabajar para realizar mejoras 

a fin de brindar servicios respetables y por cumplir adecuadamente con las 

expectativas de la población en general. 

Debido a ello, se plantea responder ¿Cuál es la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén ?; así como, las siguientes preguntas específicas: 

¿Cuál es la relación entre la planificación y la calidad de atención en la gerencia de 

desarrollo social en una municipalidad provincial de Jaén ?; ¿Cuál es la relación 

entre la organización y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en 

una municipalidad provincial de Jaén?, ¿Cuál es la relación entre la dirección y la 

calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una municipalidad 

provincial de Jaén ? y ¿Cuál es la relación entre el control y la calidad de atención 

en la gerencia de desarrollo social en una municipalidad provincial de Jaén? 

La presente investigación tendrá una gran importancia teórica, ya que 

permitirá comprender mejor cómo se gestionan los recursos en la gerencia del 

desarrollo social en la municipalidad provincial de Jaén, así como el nivel de servicio 

prestado a los usuarios. Además, señalará los puntos fuertes y débiles de la gestión 

administrativa y la calidad de la atención. A partir de ello, se alcanzará un mayor 

entendimiento, lo que supondrá una importante contribución a la base de 

conocimientos en este ámbito, ya que existen pocos estudios nacionales e 

internacionales que hayan abordado ambos temas en el contexto de gobiernos 

locales. 
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Además, desde un punto de vista práctico, los podrán utilizar para desarrollar 

políticas y estrategias que ayuden a la gerencia en estudio a lograr sus objetivos 

de manera efectiva y oportuna, así como a mejorar la calidad de la gestión y 

atención. Esto es importante porque ayudará a identificar qué cambios se deben 

realizar para satisfacer las expectativas y demandas de la población, de modo que 

se puedan realizar futuras mejoras y definiciones. 

En cuanto a la justificación metodológica, el estudio seguirá una metodología 

científica estricta, utilizando un enfoque cuantitativo y métodos estadísticos 

pertinentes para recopilar y evaluar datos precisos y confiables en los que se 

pueden basar las conclusiones. Para esto, se empleó una encuesta confiable que 

haya sido aprobada por profesionales y se pueda aplicar a un estudio posterior. 

Por ende, el objetivo general será determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén; mientras que los objetivos específicos: establecer 

la relación entre la planificación y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo 

social en una municipalidad provincial de Jaén; identificar la relación entre la 

organización y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén; establecer la relación entre la dirección y la 

calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una municipalidad 

provincial de Jaén y hallar la relación entre el control y la calidad de atención en la 

gerencia de desarrollo social en una municipalidad provincial de Jaén. 

Finalmente, la hipótesis, H1:si existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén, H0: no existe relación significativa entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén   
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II. MARCO TEÓRICO  

Los antecedentes internacionales, nacionales y locales que se relacionan 

con las variables de estudio y que son cruciales para la investigación por su 

temática y por ser de revistas acreditadas, serán abordados en detalle en este 

capítulo. Luego de la presentación de los antecedentes, sigue una sección que 

contiene las teorías y modelos para cada variable, así como sus definiciones, 

significado, dimensiones e indicadores. 

De acuerdo en el ámbito internacional, Dejen (2019) el objetivo fue 

establecer el vínculo entre las variables consideradas. El método fue cuantitativo, 

se utilizó como técnica de encuesta sin ningún tipo de experimentación, y el 

instrumento fue un cuestionario con un tamaño de muestra de 88 empleados. Los 

hallazgos mostraron que, si bien la empatía tuvo un impacto negativo en la 

satisfacción del cliente, la tangibilidad, la capacidad de respuesta, la seguridad y la 

confiabilidad tuvieron una influencia positiva. Según los hallazgos, existe un 84 por 

ciento de posibilidades de que los clientes estén satisfechos cuando el servicio se 

brinda con calidad. 

De igual forma Prasad & Kumar (2022) el objetivo era saber cuán feliz estaba 

el público con el servicio público. Utilizando el método de encuesta con un estudio 

cuantitativo, explicativo, no experimental y el instrumento cuestionario con un 

tamaño de muestra de 2920 encuestados únicos. Se descubrió que el cumplimiento 

respecto a la ley, la capacidad de respuesta, la rapidez en el ofrecimiento de las 

prestaciones, la adquisición de servicios sin la asistencia de terceros y la obtención 

de servicios sin ningún problema juegan un elemento importante en la 

determinación de la satisfacción. Como resultado, se concluye que la satisfacción 

que tienen los ciudadanos aumenta cuando la prestación de los servicios públicos 

cumple o supera sus expectativas. 

También Kurti et al. (2022) tuvo como objetivo evaluar e identificar los 

componentes críticos de la atención hospitalaria que afectan contar con pacientes 

satisfechos con el estándar de atención brindado, se estructuró cuantitativamente, 

relacionalmente, a fin de utilizar la encuesta como técnica sin experimentación y el 

instrumento como cuestionario en 307 pacientes como tamaño de muestra. Se 

encontró que cinco de los diez factores examinados (interacciones interpersonales, 

competencia técnica, comunicación del personal, consideraciones financieras y 
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operaciones administrativas) tienen un impacto significativo en la satisfacción del 

paciente. En conclusión, estos factores son cruciales para mejorar o empeorar la 

satisfacción y proporcionar a los administradores del hospital y al personal médico 

información que puedan utilizar. 

Así mismo, Kalonda & Govender (2021) el objetivo era examinar los desafíos 

que enfrenta el municipio en la prestación de servicios. La técnica fue la encuesta 

con un tamaño de la muestra de 130 empleados, ejecutando el cuestionario como 

instrumento. De este modo, se descubrió que la mayoría de los encuestados 

estaban insatisfechos con los servicios prestados, citando problemas como la 

gestión insuficiente de residuos. suministro deficiente de agua, planificación urbana 

insatisfactoria, malos caminos, mala gobernanza y falta de vivienda. En conclusión, 

debería esforzarse más en desarrollar el liderazgo del consejo, capacitar al 

personal y hacer cumplir las leyes de acumulación de ingresos. 

Por último, en el Gendel & Billig (2020) el propósito era investigar cómo los 

factores intangibles influyen en la satisfacción de las personas con los servicios 

municipales. En cuanto a la metodología, se utilizaron 396 participantes en una 

encuesta cuantitativa, no experimental y relacional utilizando un cuestionario como 

instrumento. También se descubrió que el establecimiento de una relación de 

cooperación entre el municipio y sus habitantes es uno de los factores que pueden 

aumentar la satisfacción de los pobladores con los servicios municipales. Por tanto, 

se concluye que, contrariamente a lo que se creía anteriormente, la calidad de vida 

determina la satisfacción con los servicios, y no al revés. 

A nivel nacional, Bao et al. (2020) tuvo como propósito indagar si existía una 

conexión entre la gestión de la administración y el calibre de las prestaciones 

recibidas por los estudiantes con 147 estudiantes como tamaño de muestra. De 

acuerdo con los resultados, el 69,4 por ciento (102), el 23,1 por ciento (34) y el 7,5 

por ciento de la muestra (11) opinaron que la gestión administrativa fue adecuada, 

mientras que el 67,4 por ciento (99) y el 6,1 por ciento (9) opinaron que la calidad 

del servicio fue buena. Estos resultados se compararon y los resultados mostraron 

un valor significativo de r = 742 y un valor de p = 0,000. Por tanto, se puede decir 

que ambas variables están relacionadas. 

Asimismo, en el trabajo de Huanca et al. (2021) cuyo objetivo de la 

investigación fue entender la asociación de las variables. Utilizando un método de 
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encuesta y un cuestionario como instrumento, fue enmarcado cuantitativamente, 

relacional y no experimental con un tamaño de muestra de 193 participantes. Se 

encontró que el 76,92% de los gobiernos provinciales se encuentran en una etapa 

temprana de modernización, con una tasa de avance promedio del 23,6%. Por otro 

lado, el 43,75% de los usuarios consideró que el grado de calidad de atención de 

los municipios era medio. El equipo de investigación llegó a la conclusión de que 

no existía relación entre la mejora del servicio al cliente y la gestión pública moderna 

(p>0,05). 

También, Flores & Delgado (2020) cuyo propósito fue evaluar el 

funcionamiento de la estrategia de gestión por resultados de la entidad pública. Fue 

enmarcado cuantitativamente, descriptivo, y se utilizó la encuesta con un tamaño 

de muestra de 152 participantes, ejecutando el instrumento cuestionario. La calidad 

de la atención brindada es deficiente debido a la falta de comprensión, confianza y 

transparencia de los datos, y se descubrió un bajo nivel de gestión basada en 

resultados como resultado de una planificación y organización inadecuadas y la 

ausencia del logro de los estándares establecidos. Por tanto, se puede decir que el 

modelo propuesto pretende potenciar y reforzar la gestión orientada a resultados y 

la excelencia de los servicios ofrecidos. 

En el estudio de Aliaga & Alcas (2021) su propósito era ubicar la relación 

entre la gestión de la administración y el calibre de las prestaciones. El enfoque 

metodológico fue cuantitativo, no experimental y relacional, y la muestra fueron 90 

pacientes. Los resultados de la prueba de verosimilitud, que arrojó un valor de 

significación inferior a 0.05, y el coeficiente de Nagelkerke, sustentan la conclusión 

de que las variables tienen incidencia en el establecimiento, con un 48.4% de 

variabilidad, concluyendo Los resultados mostraron que las variables incidieron de 

manera positiva. 

Continuando, con los estudios nacionales, se tiene el realizado por Caballero 

et al. (2022) su finalidad fue encontrar la relación entre las variables. Fue 

cuantitativo, relacional, libre de experimentos y utilizó una muestra de 84 

ciudadanos seleccionados al azar. Se estableció un enlace significativo entre la 

tangibilidad, la confiabilidad, la calidad del servicio la capacidad de respuesta y la 

satisfacción ciudadana; como resultado se concluyó que la satisfacción ciudadana 

está asociada con la calidad del servicio municipal. 
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También Valverde & Zapata (2018) el objetivo fue comprender la conexión 

de la gestión administrativa entre el estándar de atención brindado en el 

establecimiento de salud en Jaén. La metodología fue cuantitativa, correlacional y 

no experimental utilizada se aplicó a los 40 empleados que conformaron la muestra. 

Se utilizó como instrumento un cuestionario y el estudio se basó en las teorías 

posmodernas de la organización y la administración pública con enfoque sistémico. 

Por débil que sea la correlación, se concluye que hay un vínculo entre las variables. 

De igual forma Culqui (2022) el objetivo fue diseñar un marco de gestión 

digital con un enfoque en la calidad del servicio. Empleando un enfoque 

cuantitativo, con un diseño transaccional, sin experimentación de propósito básico. 

El cuestionario, que se utilizó con 77 empleados, se consideró como un instrumento 

y la encuesta como una técnica para ello. He llegado a la conclusión de que hay 

demasiadas fallas en la gestión digital, que es lo principal que afecta directamente 

la atención a los usuarios. 

Para lograr el cumplimiento de los objetivos y metas establecidas, una 

empresa debe realizar una serie de procesos y actividades que se conocen como 

gestión administrativa. Esta gestión implica la planificación, dirección, organización, 

y control de los recursos humanos, financieros y materiales de la empresa (Lewis, 

2019). Esta gestión se focaliza en la optimización de los suministros disponibles, la 

mejora de los procesos internos y el cumplimiento de compromisos y obligaciones 

adquiridas con los ciudadanos (Himanshu, 2022). En este sentido, la gestión 

administrativa en los municipios se preocupa de que se logre aquellas misiones que 

se plantearon en el plan estratégico municipal, que establece las prioridades y 

áreas de atención que debe atender la gestión municipal. Por lo tanto, se reconoce 

que dicha gestión es necesaria en los municipios para mantener los servicios 

fundamentales que se brindan a la población (Zoilboev, 2022). 

Respecto a la gestión administrativa presenta un carácter sistémico ya que 

es portadora de las acciones que se orientan coherentemente hacia el logro de los 

objetivos (Carrión et al., 2022). A través de la gestión administrativa se logra un 

funcionamiento de alta calidad del organismo social, que ayuda a lograr metas 

preestablecidas cuando sus recursos se utilizan adecuadamente (Panchana et al., 

2023). Con respecto a la evaluación de la variable, según Velázquez et al. (2020) 
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consideran que se mide según e nivel de organización, planificación, control y 

dirección.  

La gestión administrativa es un modelo para dotar a las organizaciones de 

todo tipo de las reglas, procesos, valores y recursos necesarios para la ejecución 

de sus operaciones. Aplica las siguientes dimensiones: organización, planificación, 

control y dirección para asegurar la óptima producción empresarial junto con las 

ventajas de sus empleados (Córdova et al., 2022).  

Se reconoce que es crucial para el buen funcionamiento de las instituciones 

administrativas bajo el control del gobierno, destacada la mejora de los recursos y 

optimización de este proceso interno, también posibilita el cumplimiento de los 

compromisos y obligaciones adquiridos con la ciudadanía. Este proceso permite la 

asignación y distribución de recursos a las áreas que más inversión necesitan, 

asegurando la eficiencia y eficacia en el empleo de activos públicos. La planificación 

urbana también es un componente crucial de la gestión administrativa municipal 

porque supervisa la ordenación y ordenamiento territorial municipal (Lewis, 2019). 

Para sustentar la siguiente propuesta de investigación, se toma la teoría 

clásica de la gestión de Fayol, que se aplica a la gestión administrativa desde hace 

más de un siglo, es una estrategia fundamental. La división de las actividades 

laborales, la distribución del poder y la responsabilidad, la consistencia de la 

dirección y el mando, el anteponer los intereses del grupo a los personales, la 

centralización del poder, la imposición de la jerarquía y el orden, la equidad del 

sistema, la mano de obra permanente y la combinación de esfuerzos, son algunos 

de los principios desarrollados por Fayol que se consideran esenciales para una 

gestión administrativa eficaz (Quah et al., 2021). Estas ideas se consideran las 

piedras angulares para la planificación y administración eficiente de activos de 

carácter material, financiero y de talento de una organización. Fayol argumentó que 

un enfoque de la gestión administrativa que sea sistemático y estructurado permita 

a las organizaciones alcanzar sus objetivos de manera eficaz y eficiente. La teoría 

también enfatiza la relevancia de los componentes de la gestión administrativa, 

afirmando que la planificación es necesaria para establecer objetivos precisos y 

dirigir los esfuerzos de una organización en la dirección de esos objetivos 

(Ramakrishna, 2019).  
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Luego de una minuciosa búsqueda de un modelo teórico adecuado de 

gestión administrativa que enfocara al municipio como entidad estatal, se desarrolló 

un artículo científico que se desarrolló en el municipio de Alto Amazonas en el año 

2018 y cuyo objetivo fue comprender la gestión administrativa que brindaba a la se 

descubrió a los contribuyentes del municipio. El diseño está relacionado con el 

presente estudio, así como el objetivo, y el autor reconoce cuatro desenlaces 

secundarios (Barrera & Ysuiza, 2018). 

Teniendo en cuenta los rasgos teóricos mencionados, se considera como 

primer elemento, a la planificación también implica la evaluación de riesgos y 

oportunidades, la verificación de herramientas necesarias y la definición de los 

tiempos y plazos a fin de alcanzar las metas, la planificación es un proceso para el 

establecimiento de objetivos, metas, estrategias y acciones para lograr un propósito 

específico (Cantos et al., 2019). Los componentes clave de cualquier proceso de 

planificación son las metas y objetivos porque permiten establecer una idea 

transparente y concreta de lo que se busca lograr y establecer los indicadores 

necesarios para examinar el grado del logro de las metas (Cantos et al., 2019). El 

indicador de determinación de recursos también permite identificar, evaluar y 

distribuir las herramientas necesarias para alcanzar las premisas establecidas y 

garantiza que la distribución de los recursos sea razonable y acorde con dichos 

objetivos y metas (Cantos et al., 2019). 

Siguiendo con la explicación, el segundo elemento, es la organización, es un 

proceso mediante el cual se establece una estructura y un orden en las actividades 

y funciones de la institución gubernamental encargada de la administración del 

municipio, esto implica la definición de roles y funciones, la asignación de tareas y 

responsabilidades, la creación de sistemas y procedimientos, así como la 

comunicación y coordinación entre los diversos departamentos y áreas del 

municipio (Salguero & García, 2018). El organigrama es uno de los indicadores; es 

un diagrama que ilustra las relaciones organizacionales y funcionales entre los 

diversos departamentos y áreas que conforman el municipio (Salguero & García, 

2018); el proceso por el que se delegan distintas tareas y responsabilidades a las 

distintas áreas y departamentos se representa mediante el siguiente indicador de 

distribución de actividad. El componente final de la distribución de recursos 
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humanos es la asignación de actividades y tareas a las áreas apropiadas de 

acuerdo con las metas y objetivos a alcanzar (Salguero & García, 2018). 

También, dentro de los principales indicadores del segundo elemento son la 

definición de metas y objetivos, la asignación de responsabilidades y tareas, la toma 

de decisiones y la coordinación de materiales y recursos humanos se enmarcan en 

el tercer elemento, que es la dirección, el cual es un proceso mediante el cual se 

coordinan y supervisan las actividades y funciones de la institución (Salguero & 

García, 2018). Los indicadores se conocen como comunicación interna, que es el 

intercambio entre los distintos miembros del equipo y departamentos sobre 

información relevante de una organización con el fin de coordinar actividades y 

alcanzar de forma correcta los objetivos y metas establecidos (Salguero & García, 

2018), el segundo indicador es el liderazgo en la comunidad, que se define como 

el proceso mediante el cual el alcalde o alcaldesa y otros líderes de la 

administración influyen e inspiran a los distintos miembros de la comunidad y 

departamentos para trabajar (Javier et al., 2021). Por último, la capacitación interna 

es la instrucción y la instrucción que se les da a los miembros y empleados de una 

organización con la intención de mejorar su desempeño (Salguero & García, 2018). 

Finalmente, el último elementó es el control, se reconoce como un proceso 

que posibilita examinar el cumplimiento de los objetivos dentro del plan municipal, 

con el propósito de tomar las acciones correctivas necesarias y asegurar una 

gestión eficiente y efectiva (Salguero & García, 2018). El primer indicador es el 

control indica el cumplimiento de planes anuales, el control y evaluación de las 

metas determinadas en el plan anual de la municipalidad, con el objetivo de 

asegurar que se cumplan en el plazo previsto (Flavio et al., 2021), además la 

evaluación de resultados, indica la medición y evaluación del desempeño y el 

impacto de un proyecto, con el fin de conocer el logro de las metas establecidas y 

de identificar oportunidades de mejora (Flavio et al., 2021). 

En cuanto a la calidad de la atención, hace referencia a la capacidad, 

eficacia, eficiencia y satisfacción con que se brinda un servicio de atención a los 

pacientes o clientes, esto abarca una amplia gama de factores, desde la 

competencia técnica y la capacidad de los diversos profesionales sanitarios o del 

personal de servicio al cliente hasta la accesibilidad y disponibilidad de los recursos 

y servicios necesarios, así como la capacidad de los cuidadores para proporcionar 
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un entorno seguro y cómodo para el paciente (Ogiemwonyi et al., 2020). Asimismo, 

es la manera en que las entidades cumplen de manera exacta las expectativas de 

los clientes (Pakurár et al., 2019). La calidad del servicio se define como la habilidad 

del servicio para cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes 

(Zygiaris et al., 2022). 

La calidad es el principio clave para el crecimiento empresarial que respalda 

la creación del futuro, prestando especial atención a las capacidades ya existentes 

en el suministro de bienes y servicios a una base de consumidores cada vez más 

selectiva y ferozmente competitiva (Larico, 2022). Comprender la naturaleza de un 

servicio es crucial para optimizar la comprensión de la calidad del servicio, la 

intangibilidad sugerida, la heterogeneidad y la inseparabilidad como tres 

características distintas que podrían usarse para describir los servicios. La 

intangibilidad de los servicios es la incapacidad de cuantificar su valor, y la 

heterogeneidad es la capacidad de la calidad de un servicio para cambiar de un día 

para otro (Gómez et al., 2022). 

También, se debe considera que la eficiencia y satisfacción con la que se 

brindan los recursos y servicios municipales a la comunidad se denomina nivel de 

atención del municipio, esto incluye elementos como la habilidad y competencia del 

personal municipal, así como la accesibilidad y disponibilidad de los recursos y 

servicios (Chen et al., 2020). También incluye la capacidad para ofrecer a los 

residentes un entorno de vida seguro y cómodo, así como su capacidad para 

colaborar exitosamente con otras organizaciones para mejorar la vida comunitaria 

y abordar los desafíos de seguridad a largo plazo (Espinoza, 2021). 

Dado que el municipio actúa como el principal proveedor de servicios y 

recursos de la comunidad y está a cargo de abordar una amplia gama de 

problemas, desde la seguridad pública hasta la planificación urbana y el desarrollo 

económico, la calidad de la atención ofrecida a los residentes es crucial para 

garantizar que reciban la servicios y recursos que son necesarios (Fabián, 2020). 

Sin embargo, para que los servicios y recursos sean eficientes y satisfactorios para 

la comunidad, es fundamental que el municipio ofrezca una calidad de atención 

excepcional (Tananta & Bardales, 2020). 

Desprendiendo de lo anterior, se puede mencionar al modelo SERVPERF, 

que es uno de los más importantes para valorar la atención al cliente porque toma 
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cinco puntos clave para conocer la perfección del cliente en base a los criterios de 

confiabilidad, capacidad de respuesta que obtiene el individuo y seguridad que 

recibe el individuo, sirvió como el marco teórico para determinar el nivel de la 

calidad de la atención ofrecida por los trabajadores municipales (Torres & Luna, 

2017). 

Teniendo la referencia, anterior, se tiene como primer componente de la 

calidad de servicio a la confiabilidad que es la competencia para realizar la 

prestación de los servicios de manera consistente, confiable y satisfactoria a los 

clientes o usuarios se conoce como la primera dimensión (Álvarez, 2018). El 

indicador de compromiso de las funciones encomendadas permite asegurar una 

gestión eficiente y eficaz y verificar los recursos y esfuerzos están destinando de 

manera adecuada y eficiente en el logro de las metas establecidas en el plan 

estratégico municipal (Álvarez, 2018). Para asegurarse de que los servicios y 

programas proporcionados estén en concordancia con las expectativas y 

necesidades de la comunidad, una instalación de resolución de problemas es la 

capacidad de analizar y resolver inconvenientes de manera rápida y efectiva 

(Álvarez, 2018). 

Para luego, hacer énfasis en el segundo componente de la capacidad de 

respuesta es la disposición de la administración municipal para atender 

oportunamente las demandas de la ciudadanía; es así que, el municipio debe estar 

preparado para reaccionar con rapidez y eficacia a las solicitudes y requerimientos 

de los ciudadanos (Álvarez, 2018). El indicador solución a dudas y reclamos en 

corto tiempo es la capacidad para responder rápidamente y resolver de manera 

efectiva las preocupaciones y problemas planteados por sus ciudadanos (Martínez, 

2018); la capacidad para atender de manera rápida y eficaz los problemas e 

inquietudes planteados por sus ciudadanos, lo que implica un enfoque proactivo en 

la atención, una comunicación clara y eficaz, y la capacidad de ofrecer soluciones, 

es un indicador de solución de dudas y reclamos en un corto espacio de tiempo 

rápido y adecuado a las necesidades del ciudadano (Martínez, 2018). 

Luego, se analiza el tercer componente la seguridad, que va en función de 

la protección de la información financiera y personal de los clientes, la garantía de 

que las prestaciones ejecutan los estándares de seguridad necesarios y la 

capacidad de mitigar riesgos son ejemplos de la tercera dimensión de la seguridad 
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en la calidad de la atención. Estos aspectos son los que dan a los ciudadanos una 

sensación de seguridad y privacidad cuando utilizan los servicios municipales (Ruíz 

& Delgado, 2020). El indicador de confianza en la adquisición de servicios mide el 

nivel de comodidad que experimentan los ciudadanos al momento de solicitar y 

recibir servicios públicos de su municipio. Se basa en la expectativa de que el 

municipio brinde servicios de calidad, de manera eficiente y transparente, y que 

todos los ciudadanos tengan igual acceso a ellos; La eficiencia del trabajador mide 

la capacidad de los empleados para realizar su trabajo de manera efectiva 

utilizando la menor cantidad de recursos, ya sean materiales, financieros o 

humanos (Ruíz & Delgado, 2020). 

Después del componente anterior, uno de los principales y el cuarto 

componente es la empatía, que es la capacidad de los funcionarios públicos para 

comprender y dar respuestas a los requerimientos de la comunidad de manera 

equitativa y atenta. Esto exige que se pongan en el papel de los ciudadanos, 

escuchen sus inquietudes, demuestren interés y comprensión, y lo traten con 

respeto y amabilidad (Rivasplata, 2021). El indicador de seguimiento y atención al 

usuario es la práctica de dar seguimiento y brindar asistencia a los usuarios de los 

servicios públicos municipales luego de haber recibido el servicio, indicando 

además horarios adecuados, se refiere a los momentos pactados en los que no 

afecta las actividades de los ciudadanos y empleados, llegando a un correcto 

acuerdo (Rivasplata, 2021). 

Para finalizar, el quinto componente que es la tangibilidad, que es la 

capacidad de los usuarios para percibir los servicios públicos municipales de 

manera física, visual y concreta, incluyendo aspectos como la apariencia física de 

las instalaciones, la limpieza, la organización y la accesibilidad de los servicios, se 

denomina quinta dimensión de la tangibilidad, también puede incluir la calidad y 

mantenimiento de las herramientas utilizados y equipos para llevar a cabo las 

prestaciones (Huanca et al., 2021). Los indicadores, o características de las 

instalaciones, se refieren a las calidades y componentes que componen los 

edificios, estructuras, útiles y mobiliario de la administración pública local. El 

indicador de la apariencia de los empleados es la forma en que los trabajadores se 

presentan físicamente (Huanca et al., 2021). 
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III.

3.1. 

METODOLOGÍA

Tipo y diseño de investigación

3.1.1. Tipo de investigación 

Debido a la medición numérica de las variables, el uso de la recopilación de 

datos para contrastar las interrogantes de investigación y la prueba estadística de 

la hipótesis teniendo en cuenta el comportamiento preciso de la muestra, el enfoque 

de la investigación fue cuantitativo (Sánchez et al., 2018). Dado que se enfocó en 

producir nuevo conocimiento a través del trabajo teórico y experimental, el tipo de 

investigación fue básica (Arispe et al., 2020). Por otro lado, fue de nivel relacional 

son aquellas que se enfocan en identificar la relación entre las variables bajo 

análisis, es decir en conocer el grado de asociación directa o inversa de las mismas 

(Sánchez et al., 2018). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Se realizó la medición de la variable dentro de un entorno natural para 

posteriormente efectuar el análisis, en tal sentido el diseño es no experimental ya 

que el investigador no manipuló intencionalmente las variables (Hernández & 

Mendoza, 2018) ya que se evaluó en un solo instante, y de forma transversal 

(Sánchez et al., 2018). 

Esquema: 

  O₁ 

M    r 

 O₂ 

Dónde: 

M = Muestra  

r = relación 

O₁= Gestión administrativa 

O₂= Calidad de atención 
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3.2. Variables y operacionalización  

Variable 1: Gestión administrativa 

Definición conceptual: 

Describe el conjunto de acciones y tareas utilizadas para planificar, dirigir y 

supervisar las operaciones y los recursos de una organización (Barrera & Ysuiza, 

2018).  

 

Definición operacional 

Se midió mediante una encuesta, la cual se realizó en función de la teoría e 

información extraída de los indicadores establecidos en cada dimensión, para ello, 

fue necesario la construcción de este instrumento, para después ser validado, 

obtener la confiabilidad y ser aplicado a la muestra seleccionada.  

Dimensiones: 

Las dimensiones fueron: La planificación, la organización, la dirección y el 

control.  

Indicadores: 

Metas y objetivos, determinación de recursos, organigrama, distribución de 

actividades, distribución de recursos humanos, comunicación interna, liderazgo, 

capacitaciones internas, cumplimiento de planes anuales y evaluación de 

resultados. 

Escala de medición: 

Para medir ambos cuestionarios se realizó a través de la escala ordinal. 

Variable 2: Calidad de atención 

Definición conceptual: 

Se refiere a la forma en que se atiende y trata a los ciudadanos que acuden 

al municipio a solicitar servicios o solucionar problemas y debe estar centrada en el 

ciudadano, brindando un trato cordial y respetuoso, respondiendo de manera eficaz 
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y oportuna a sus solicitudes y brindando información clara y precisa información 

(Concha, 2022).  

Definición operacional: 

Se midió mediante una encuesta, la cual se realizó en función de la teoría e 

información extraída de los indicadores establecidos en cada dimensión, para ello, 

es necesaria la construcción del instrumento; posteriormente fue validado, se 

obtuvo la confiabilidad y fue aplicado a la muestra seleccionada.  

Dimensiones: 

Las dimensiones fueron: Confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, 

empatía y tangibilidad.  

Indicadores: 

Compromiso de las funciones encomendadas, facilidad de resolver 

problemas, solución a dudas y reclamos en corto tiempo, tiempo de espera para 

prestaciones de servicios, eficiencia de los trabajadores, seguimiento y apoyo a 

usuarios, horarios adecuados, características de las instalaciones, apariencia de 

los empleados. 

Escala de medición: 

Para medir ambos cuestionarios se realizó a través de la escala ordinal. 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis   

Población 

La población representa el conglomerado de unidades de investigación con 

características indispensables para el estudio, asimismo puede tratarse de 

personas, cosas y otros elementos, igualmente éstos deben ser exactos, formando 

así el llamado universo objetivo (Ñaupas et al., 2018). Es decir, la población reunió 

todos los individuos que son apropiados para el determinado estudio que forma 

parte de su universo. En este sentido, la población fue conformada por 49 

trabajadores que corresponden a la gerencia de desarrollo social, compuesta por 

01 gerente, 03 sub gerentes y 45 servidores administrativos de la municipalidad 

provincial de Jaén 
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Criterios de inclusión:  

-Trabajadores que accedieron ser parte de la investigación. 

-Trabajadores que conforman la gerencia de desarrollo social en la municipalidad 

provincial de Jaén, que se encuentran bajo el régimen laboral cas, 276, 728, 1057, 

etc. 

Criterios de exclusión: 

-Trabajadores que no accedieron ser parte de la investigación. 

-Trabajadores que no forman parte de la gerencia del desarrollo social en la 

municipalidad provincial de Jaén. 

Muestra  

Se conoce por muestra como un subconjunto de la población que 

colectivamente posee las características necesarias para que la población tenga 

éxito (Ñaupas et al., 2018). Por lo tanto, la muestra fueron 49 trabajadores, es decir 

la población fue igual a la muestra, a conveniencia del investigador, cabe indicar 

que dichos trabajadores se encuentran bajo el régimen laboral cas, 276, 728, 1057, 

etc. 

Muestreo  

El tipo de muestreo fue no probabilístico de tipo censal, ya que el 

investigador no aplicó una fórmula para determinar la muestra (Ñaupas et al., 2018). 

Debido a que el número de población fue muy pequeña es manejable por la 

investigadora. 

 

Unidad de análisis 

La unidad de análisis del estudio fueron los trabajadores implicados en la 

muestra, debido a que ellos brindaron la información requerida para cumplir con los 

objetivos propuestos.   
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnica 

La técnica fue la encuesta, esta se concibe como un método de recopilación 

de datos en el que se formula una secuencia de preguntas a una muestra con el fin 

de adquirir conocimientos sobre sus perspectivas, prácticas u otros factores de 

interés (Ñaupas et al., 2018). 

Instrumento  

El instrumento fue un cuestionario, empleado para la recolección de 

información, el cual trata de una lista de preguntas predeterminadas y coherentes 

(Arias, 2020). El mismo quedó estructurado para la variable gestión administrativa 

25 preguntas distribuidas en 4 dimensiones donde se empleó la escala Likert, y en 

la variable calidad de servicio, 22 preguntas distribuidas en 5 dimensiones. 

Validez 

Fue validado mediante el juicio de expertos entre ellos un metodólogo y dos 

especialistas, quienes identificaron si los instrumentos permitieron medir las 

variables bajo estudio de manera exacta según la problemática identificada, 

además se empleó V Aiken, mostrando un coeficiente aceptable para su aplicación 

(Ñaupas et al.,2018). 

Confiabilidad 

Se refiere al proceso aplicado a una prueba piloto que posea similares 

características de la población que con la aplicación de una fórmula ostente 

resultados consistentes y coherentes (Castro et al., 2020). Es decir, la confiabilidad 

es la aplicación repetida a sujetos similares ostentado en resultados coherentes y/o 

similares. En este caso, se empleó por consistencia interna mediante el Alfa de 

Cronbach, que consiste en una sola aplicación del instrumento de medición 

asimismo se obtiene valores que oscilan entre 0 y 1 además su ventaja consiste en 

aplicar la medición calcular el coeficiente (Castro et al., 2020). A este respecto, se 

evaluó la confiabilidad de los instrumentos, cuyos resultados fueron que el 

cuestionario de gestión administrativa arrojó un alfa de Cronbach de 0.986; 

mientras que el cuestionario de calidad de atención tuvo un alfa de Cronbach de 
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0,083. Por lo tanto, existe consistencia interna entre los ítems de los instrumentos, 

lo que implica una mayor fiabilidad del mismo. 

3.5. Procedimientos  

En primer lugar, se validaron los juicios de expertos de ambos instrumentos 

y, posteriormente, con una muestra pequeña, se evaluará la fiabilidad de los 

instrumentos por intermedio del coeficiente Alfa de Cronbach. También se le pidió 

permiso a la institución de acuerdo con esto para administrar los cuestionarios a los 

empleados, lo que tomará alrededor de 20 minutos. Una vez recopilados los datos, 

se procesaron a fin de ejecutar los objetivos del estudio y validar las hipótesis 

correspondientes. 

3.6. Método de análisis de datos  

El método a utilizar fue el hipotético – deductivo, debido a que primero se 

plantearon las suposiciones tentativas de la problemática en estudio que se deseó 

investigar y a partir de estas, se derivaron consecuencias. Luego se continuo con 

la deducción, que se llevó a cabo la contrastación de las predicciones derivadas de 

la hipótesis con observaciones o experimentos (Valderrama, 2015). Lo anterior, se 

realizó después de la recopilación de datos, estos se procesaron con Microsoft 

Excel para análisis descriptivos, seguido de un análisis inferencial con SPSS 26, 

donde se utilizó la prueba de normalidad para ver la distribución de los datos y así 

se determinó de emplear la prueba Rho de Spearman, desarrollando y probando 

las hipótesis, luego se determinó las conclusiones y sugerencias. 

3.7. Aspectos éticos 

Estos principios brindados por la Universidad César Vallejo (2017), los 

participantes en la investigación fueron tratados con dignidad y respeto, 

independientemente de su origen, condición o género, y se respetó su autonomía. 

Asimismo, se garantizó su seguridad no exponiéndolos a peligros que puedan 

arriesgar su salud mental o física y tratando a todos los participantes por igual sin 

excluirlos. Como investigador, se aseguró que se cumplan los criterios de legalidad 

y ética, mostrando claridad y lucidez, permitiendo a los participantes los hallazgos 

que se lograron evidenciar.  
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IV. RESULTADOS  

A continuación, se presentan los resultados descriptivos obtenidos a través 

de los cuestionarios aplicados para cada variable y sus dimensiones, con el fin de 

responder a los objetivos planteados en este estudio.   

 

Estadísticos inferenciales 

Se llevó a cabo un análisis de normalidad para determinar la distribución de 

los datos y evaluar la relevancia de los resultados, así como para verificar si los 

datos siguen una distribución normal. Dado que la muestra constaba de menos de 

50 sujetos, se utilizó la prueba de Shapiro-Wilk para seleccionar la prueba de 

correlación adecuada según el caso.   

Tabla 1 

Prueba de normalidad 

 
Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

V1. Gestión administrativa ,955 49 ,060 

V2. Calidad de atención ,940 49 ,015 

Nota. Datos del SPSS 

 

Respecto a la información de la tabla 1, se muestra que una de las variables 

en este caso calidad de atención ha obtenido un p valor de 0.015 que es menor a 

0.050, lo cual no alcanza una distribución normal de datos. Por ende, se ha utilizado 

la prueba no paramétrica Rho de Spearman con el propósito de alcanzar los 

objetivos.  
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Avance en la consecución del primer objetivo específico. 

Tabla 2 

Vínculo relacional entre planificación hacia la calidad de atención  

  

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

 

Planificación 

Proporción correlacional  ,802** 

Valor de p  ,000 

N 49 49 

**. Se tiene una significancia menor al margen de 1% 
Nota. Datos del SPSS 

Respecto a la información de la presente tabla, los resultados obtenidos 

mediante el uso del estadístico de Rho de Spearman revelan el valor de p (0.000) 

siendo menor a 0.050 considerándose con significancia estadística. Además, es 

importante destacar que el coeficiente obtenido es positivo y significativo (0.802) 

entre planificación hacia la calidad de atención, de modo que, una atención regular 

puede resultar en la falta de cumplimiento de los estándares de calidad y en la 

insatisfacción de los beneficiarios, lo cual puede agravar la situación de 

vulnerabilidad, asimismo, dificulta el acceso a los servicios necesarios. Por tanto, 

se acepta la hipótesis alterna, afirmándose una relación de connotación significativa 

entre la dimensión y variable.  

Avance en la consecución del segundo objetivo específico 

Tabla 3 

Vínculo relacional entre organización hacia la calidad de atención  

  

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

 

Organización 

Proporción correlacional  ,819** 

Valor de p  ,000 

N 49 49 

**. Se tiene una significancia menor al margen de 1% 
Nota. Datos del SPSS 
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Respecto a la información de la presente tabla, los resultados obtenidos 

mediante el uso del estadístico de Rho de Spearman revelan el valor de p (0.000) 

siendo menor a 0.050 considerándose con significancia estadística. Al mismo 

tiempo, es importante destacar que el coeficiente obtenido es positivo y significativo 

(0,819) entre organización hacia la calidad de atención, en efecto, es importante 

que dicha entidad municipal con la implementación de sistemas de gestión de 

calidad y seguridad en el trabajo, fomenten un buen clima organizacional, 

asimismo, capaciten al personal en la importancia de seguir los procedimientos de 

seguridad establecidos para garantizar la calidad de atención en el área usuaria e 

igualmente prevenir accidentes de trabajo. Por tanto, se acepta la hipótesis alterna, 

afirmándose una relación de connotación significativa entre la dimensión y variable. 

Avance en la consecución del tercer objetivo específico. 

Tabla 4 

Vínculo relacional entre dirección hacia la calidad de atención  

 

  

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

 

Dirección 

Proporción correlacional  ,803** 

Valor de p  ,000 

N 49 49 

**. Se tiene una significancia menor al margen de 1% 
Nota. Datos del SPSS 

Respecto a la información de la presente tabla, los resultados obtenidos 

mediante el uso del estadístico de Rho de Spearman revelan el valor de p (0.000) 

siendo menor a 0.050 considerándose con significancia estadística. 

Adicionalmente, es importante destacar que el coeficiente obtenido es positivo y 

significativo (0,803) entre dirección hacia la calidad de atención, en otras palabras, 

la dirección también debe proporcionar los recursos necesarios, tanto humanos 

como materiales, para garantizar la calidad de atención, también el cumplimiento 

de los estándares establecidos. Por tanto, se acepta la hipótesis alterna, 

afirmándose una relación de connotación significativa entre la dimensión y variable.  
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Avance en la consecución del cuarto objetivo específico. 

Tabla 5 

Vínculo relacional entre control hacia la calidad de atención  

 

  

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

 

Control 

Proporción correlacional  ,754** 

Valor de p  ,000 

N 49 49 

**. Se tiene una significancia menor al margen de 1% 
Nota. Datos del SPSS 

 

Respecto a la información de la presente tabla, los resultados obtenidos 

mediante el uso del estadístico de Rho de Spearman revelan el valor de p (0.000) 

siendo menor a 0.050 considerándose con significancia estadística. También, es 

importante destacar que el coeficiente obtenido es positivo y significativo (0,754) 

entre control hacia la calidad de atención, es decir, el control, así como la 

supervisión de los procesos son fundamentales para asegurar que se están 

cumpliendo los procedimientos, igualmente las normas de seguridad en el trabajo, 

propiciando en seguridad y bienestar de los usuarios y de todo el personal. Por 

tanto, se acepta la hipótesis alterna, afirmándose una relación de connotación 

significativa entre la dimensión y variable.  
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Avance en la consecución del objetivo general. 

Tabla 6 

Vínculo relacional entre gestión administrativa hacia la calidad de atención  

 

  

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

administrativa 

Proporción correlacional  ,833** 

Valor de p  ,000 

N 49 49 

**. Se tiene una significancia menor al margen de 1% 
Nota. Datos del SPSS 

 

Respecto a la información de la presente tabla, los resultados obtenidos 

mediante el uso del estadístico de Rho de Spearman revelan el valor de p (0.000) 

siendo menor a 0.050 considerándose con significancia estadística. Además, es 

importante destacar que el coeficiente obtenido es positivo y significativo (0,833) 

entre gestión administrativa hacia la calidad de atención, en efecto, una gestión 

administrativa eficiente implica la planificación estratégica, asimismo, asignación 

adecuada de recursos, supervisión, control de los procesos, e igualmente, 

promoción de una cultura organizacional orientada hacia la calidad y la mejora 

continua. Adicionalmente, se acepta la hipótesis alterna también afirma 

directamente una relación de connotación significativa entre variables.  
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V. DISCUSIÓN 

Los resultados referentes al primer objetivo específico, se pudo comprobar 

un vínculo relacional positivo e igualmente significativo entre planificación hacia la 

calidad de atención (r=0.802; p=0.00) lo que permitió demostrar que tener los 

recursos correctos disponibles en el momento preciso facilita que los profesionales 

de la gestión del desarrollo social brinden calidad de atención que satisfacen las 

necesidades de los ciudadanos objetivo de manera consistente y equitativa.  

Este estudio se parece a lo encontrado por Prasad & Kumar (2022) quiénes 

ostentaron que el cumplimiento de la ley, capacidad de respuesta, asimismo, 

rapidez en la prestación de servicios, la adquisición de servicios sin intermediarios 

y la facilidad en la obtención de servicios juega un papel fundamental en influir en 

la satisfacción de los ciudadanos, puesto que cuando la prestación de servicios 

públicos cumple o supera las expectativas de los ciudadanos, su nivel de 

satisfacción aumenta, estos hallazgos resaltan la importancia de brindar calidad de 

atención eficiente que respondan a las necesidades de la población, lo que a su 

vez contribuye a mejorar la satisfacción de los ciudadanos.  

Ahora bien, se sustenta teóricamente en lo expuesto por Cantos et al. (2019) 

quiénes agregaron que la planificación es un proceso para el establecimiento de 

objetivos, metas, estrategias y acciones para lograr un propósito específico, 

además, los elementos principales de cualquier proceso de planificación son las 

metas y objetivos porque permite instaurar una comprensión clara y específica de 

lo que se espera lograr, así como el establecimiento de los indicadores necesarios 

para evaluar el nivel de logro de la meta. Por otra parte, los resultados respaldan la 

importancia de una planificación adecuada, la implementación de prácticas 

administrativas eficientes y la mejora continua de los servicios públicos. Estos 

aspectos son cruciales para proporcionar una atención de calidad y satisfacer 

efectivamente las necesidades de la población. 

El estudio que se discute destaca los resultados en relación con el primer 

objetivo, estableciendo una correlación fuerte y positiva entre la planificación y la 

calidad de la atención. Estos resultados demostraron que los profesionales de la 

gestión del desarrollo social pueden brindar una atención de alta calidad que 

satisfaga las necesidades de la población objetivo de manera consistente y 
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equitativa cuando los recursos apropiados están disponibles en el momento 

apropiado. 

Asimismo, en relación al segundo objetivo específico, se pudo constatar una 

correlación positiva y significativa entre la organización hacia la calidad de atención 

(r = 0.819; p = 0.00), lo que llevó a concluir que tanto la dimensión organizacional 

como la calidad de atención desempeñan un papel crucial en la mejora de la 

satisfacción del cliente y en el mantenimiento de relaciones sólidas con los 

usuarios, en efecto, es crucial que las organizaciones apoyen una distribución de 

actividades que brinde las condiciones necesarias para que sus empleados brinden 

un servicio de calidad y satisfagan las necesidades de los clientes.  

En tanto el estudio de Kalonda & Govender (2021) hallaron que la mayoría 

de los encuestados estaban insatisfechos con los servicios prestados, citando 

problemas como la gestión insuficiente de residuos, suministro deficiente de agua, 

planificación urbana insatisfactoria, malos caminos, mala gobernanza y falta de 

vivienda. Estos resultados resaltan la necesidad de desarrollar el liderazgo del 

consejo, capacitar al personal y hacer cumplir las leyes de acumulación de ingresos 

como medidas para mejorar la calidad de los servicios públicos y, finalmente, la 

satisfacción de los ciudadanos.  

Ahora bien, estos resultados se pueden integrar en lo manifestado por 

Salguero & García (2018) que la organización implica la definición de roles e 

igualmente funciones, por consiguiente, asignación de tareas y responsabilidades, 

creación de sistemas y procedimientos, así como la comunicación y coordinación 

entre los diversos departamentos del municipio. De igual modo, en lo expuesto por 

Larico (2022) acerca de la calidad de atención que constituye ser una herramienta 

estratégica que puede conllevar a la excelencia si se emplea de manera óptima y 

suficiente hacia una mayor competencia. Por lo tanto, la dimensión organización 

efectiva es esencial para garantizar el funcionamiento eficiente de los servicios 

municipales y brindar una atención de calidad a la población.  

Según los resultados obtenidos para el segundo objetivo específico, se 

identificó una correlación significativa y positiva entre la dimensión organizacional 

y la calidad de atención. Estos hallazgos indican que para mejorar la satisfacción 

del cliente y mantener relaciones positivas con ellos, las organizaciones deben 

implementar un sistema de asignación de tareas que brinde a su personal todo lo 
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necesario para satisfacer las necesidades de la población y ofrecer un servicio de 

alta calidad. 

De igual forma, en respuesta al tercer objetivo específico, se pudo ostentar 

un vínculo positivo y significativo entre dirección hacia la calidad de atención 

(r=0.803; p=0.00) permitiendo concluir que una dirección sólida puede fomentar una 

cultura laboral positiva, inspirar a los empleados y fomentar su dedicación a la 

prestación de servicios de alta calidad.  

Mientras tanto, el estudio ejecutado por Gendel & Billig (2020) quiénes 

descubrieron que el establecimiento de una relación de cooperación entre el 

municipio y sus habitantes puede acrecentar la satisfacción de los ciudadanos con 

los servicios municipales, por ende, la calidad de vida determina la satisfacción con 

los servicios, por ende, se destaca la importancia de la calidad de los servicios y el 

vínculo entre institución con los usuarios.  

Además, se sustenta teóricamente en lo expuesto por Salguero & García 

(2018) dado que sustentan la dirección como un proceso mediante el cual se 

coordinan y supervisan las actividades y funciones de la institución, es así que se 

respalda la importancia de una dirección sólida y efectiva en la promoción de una 

cultura laboral positiva, al igual que la prestación de servicios de alta calidad. De 

igual manera, Javier et al. (2021) aludieron que el liderazgo en la comunidad 

confiere ser el proceso mediante el cual el alcalde, entre otros líderes de la 

administración influyen e inspiran a los distintos miembros de la comunidad y 

departamentos para trabajar conjuntamente en el plan estratégico municipal. 

Efectivamente, estos resultados enfatizan la importancia de la calidad de atención 

y la dirección efectiva en el contexto de la prestación de servicios y la satisfacción 

de los usuarios. 

Los hallazgos en relación al tercer objetivo específico mostraron una fuerte 

y positiva relación entre la gestión y la calidad de atención. Estos resultados 

sugirieron que un liderazgo efectivo fomenta un ambiente de trabajo positivo, 

motivar al personal y alentar su compromiso para brindar servicios de alta calidad. 

Estos hallazgos enfatizan la importancia de un liderazgo efectivo, un ambiente de 

trabajo de apoyo y altos estándares de servicio al cliente. Para fomentar la calidad 

asistencial y garantizar la satisfacción de los usuarios en el ámbito de los servicios 

municipales, es fundamental una gestión eficaz y un liderazgo inspirador. 
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Alusivo al cuarto objetivo específico, se pudo ostentar un vínculo positivo y 

significativo entre control hacia la calidad de atención (r=0.754; p=0.00) permitiendo 

descifrar que los trabajadores de gerencia en desarrollo social se enfoquen en 

fortalecer su control y promover una cultura de servicio de calidad para brindar un 

mejor apoyo, también satisfacer las necesidades de los beneficiarios y usuarios de 

los programas que resulta ser fundamental para el éxito de las organizaciones.  

Sin embargo, en el estudio de Flores & Delgado (2020) señalaron que la 

calidad de la atención brindada en el contexto del desarrollo social es deficiente 

debido a la falta de comprensión, confianza y transparencia de los datos. Asimismo, 

se menciona que hay un bajo nivel de gestión basada en resultados debido a una 

planificación y organización inadecuadas, así como a la ausencia del logro de los 

estándares establecidos. En este sentido, el modelo propuesto busca potenciar y 

reforzar la gestión orientada a resultados y la excelencia de los servicios ofrecidos.  

Por consiguiente, se sustenta teóricamente en lo manifestado por Flavio et 

al. (2019) quiénes ostentaron que el control implica el cumplimiento de los planes 

anuales y la revisión y evaluación de diferentes áreas y departamentos, esto tiene 

como objetivo asegurar que se cumplan las metas establecidas en el plazo previsto 

y de manera efectiva. Esto implica que los trabajadores de gerencia en desarrollo 

social deben fortalecer su control y promover una cultura de servicio de calidad para 

brindar un mejor apoyo a los beneficiarios e igualmente usuarios de los programas. 

Estos hallazgos sugieren que, para apoyar y satisfacer mejor las 

necesidades de los beneficiarios y usuarios de los programas, los profesionales de 

la gestión del desarrollo social deben concentrarse en fortalecer su control y 

fomentar una cultura de servicio de calidad. Se cree que esto es crucial para el éxito 

de una organización. En conclusión, estos hallazgos demuestran la importancia de 

mantener el control sobre el estándar de atención en el marco del desarrollo social. 

Para apoyar mejor a los beneficiarios y usuarios del programa, se debe fortalecer 

el control y promover una cultura de servicio de calidad. Adicionalmente, se enfatiza 

la importancia de la gestión por resultados y la excelencia en los servicios 

prestados. 

Finalmente, los resultados respecto al objetivo general se descubrió un 

vínculo relacional significativo y de valor positivo de la gestión administrativa hacia 

la calidad de atención (r=0.833; p=0.00) enfatizando que utilizar prácticas de 
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gestión eficaces para optimizar la disponibilidad de recursos, mejorar las 

operaciones internas y garantizar que los destinatarios o beneficiarios de los 

servicios reciban una atención de alta calidad.  

No obstante, se discrepa con lo hallado por Huancas et al. (2021), quienes 

ostentaron que 76.92% de los gobiernos provinciales se encuentran en las primeras 

etapas de modernización, con una tasa de avance promedio del 23.6%. Por otro 

lado, el 43.75 por ciento de los usuarios consideró que el nivel de calidad de la 

atención de salud de los municipios era medio, asimismo, no había conexión entre 

la gestión pública moderna y la mejora de los servicios al cliente (p>0,05). Mientras 

tanto, el estudio nacional de Bao et al. (2020) descubrieron un valor significativo de 

correlación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio, respaldando la 

relación entre ambas variables con un coeficiente de 0.742 y un p valor 0.000. 

Igualmente, Valverde y Zapata (2018) hallaron un vínculo relacional de connotación 

significativa y positiva entre las variables gestión administrativa y estándar de 

atención.  

Estos resultados se pueden entender a partir de lo manifestado por, Córdova 

et al. (2022) quiénes catalogaron a la gestión administrativa como un modelo que 

dota a las organizaciones de reglas, procesos decisionales, valores y recursos 

necesarios para la ejecución de sus operaciones, cuyo propósito es asegurar la 

óptima producción empresarial y las ventajas para los empleados. De la misma 

manera, Ogiemwonyi et al. (2020) hacia la calidad de atención que conglomera una 

amplia gama de factores, desde la competencia técnica y la capacidad de los 

diversos profesionales sanitarios o del personal de servicio al cliente hasta la 

accesibilidad y disponibilidad de los recursos y servicios necesarios, así como la 

capacidad de los cuidadores para proporcionar un entorno seguro y cómodo para 

el paciente. Efectivamente, la importancia de utilizar prácticas de gestión eficaces 

para optimizar los recursos y mejorar las operaciones internas, lo que a su vez 

contribuye a brindar una atención de alta calidad a los destinatarios o beneficiarios 

de los servicios. 

Estos hallazgos resaltan la importancia de emplear técnicas de gestión 

eficientes para maximizar la disponibilidad de recursos, mejorar las operaciones 

internas y garantizar una atención de alta calidad para los destinatarios o 

beneficiarios de los servicios. Asimismo, utilizar prácticas de gestión eficaces 



30 
 

optimiza recursos y mejora las operaciones internas, lo que contribuye a brindar 

una atención de alta calidad a los destinatarios o beneficiarios de los servicios. 

Por otra parte, en cuanto a la descripción de las fortalezas de la metodología 

utilizada, una de ellas es que, al utilizar métodos cuantitativos, se busca recopilar 

datos de manera objetiva y precisa, lo que permite que los resultados sean 

replicables en estudios posteriores. Al contar con un tamaño de muestra adecuado 

y utilizar técnicas estadísticas, los resultados obtenidos pueden generalizarse a una 

población más amplia, lo que aumenta la validez externa de la investigación. La 

investigación cuantitativa ofrece la posibilidad de utilizar análisis estadísticos, lo que 

permite examinar las relaciones entre las variables de interés de manera precisa y 

obtener conclusiones basadas en evidencia. 

La investigación sobre la evaluación de la gestión administrativa y la calidad 

de atención es relevante en el contexto científico social, ya que contribuye al 

conocimiento y la comprensión de cómo los procesos de gestión se relacionan con 

la calidad de los servicios municipales. Estos resultados pueden ser utilizados por 

los responsables de la toma de decisiones y los profesionales de dichos campos 

para mejorar la gestión y la calidad de atención, lo que a su vez puede tener un 

impacto positivo en la satisfacción de los usuarios y en los resultados obtenidos. 

Además, al utilizar un enfoque cuantitativo, se busca proporcionar evidencia 

objetiva y cuantificable, lo que fortalece la base científica de la investigación y su 

relevancia en el contexto social. 
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VI. CONCLUSIONES 

1. Alusivo al objetivo general, se decretó que cuando se implementan prácticas 

de gestión eficientes, se pueden optimizar los recursos disponibles, mejorar 

los procesos internos y garantizar una atención de calidad a los beneficiarios 

o usuarios del servicio, en efecto, promover una óptima atención a la gestión 

administrativa contribuye a mejorar la calidad de atención brindada a los 

beneficiarios y usuarios de los servicios sociales. 

2. Se determinó que la planificación adecuada también implica la protección 

eficiente de recursos humanos, así como financieros, lo que permite 

optimizar el proceso de prestación de servicios, por tanto, tener los recursos 

adecuados en el momento apropiado propicia a los trabajadores de gerencia 

de desarrollo social brindar un servicio de calidad de manera consistente e 

igualmente satisfacer las necesidades de la población objetivo.  

3. Se decretó que tanto la calidad en el servicio como la dimensión 

organizacional desempeñan un papel importante en el logro de una mayor 

satisfacción del cliente y en el mantenimiento de relaciones sólidas con los 

usuarios, por tanto, es fundamental que las organizaciones promuevan una 

distribución de actividades que brinden las condiciones adecuadas para que 

sus trabajadores puedan ofrecer un servicio de calidad, asimismo, atienda 

las necesidades de los clientes. 

4. Se instituyó que una dirección sólida puede crear un clima organizacional 

favorable, asimismo, motivar a los trabajadores e igualmente fomentar su 

compromiso con la prestación de un servicio de calidad. Asimismo, un 

enfoque en la calidad del servicio puede generar satisfacción, asimismo, 

lealtad en los beneficiarios o usuarios de los programas y políticas de 

desarrollo social. 

5. Se determinó que los trabajadores de gerencia en desarrollo social se 

enfoquen en fortalecer su control y promover una cultura de servicio de 

calidad para brindar un mejor apoyo, también satisfacer las necesidades de 

los beneficiarios y usuarios de los programas que resulta ser fundamental 

para el éxito de las organizaciones. 
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VII. RECOMENDACIONES  

1. Coordinación permanente entre la Gerencia de Desarrollo Social y la Oficina 

de Gestión de Recursos Humanos para elaborar un programa de 

capacitación y actualización profesional permanente considerando para ello, 

temas relacionados como la gestión administrativa, planificación, manejo de 

recursos, gestión del tiempo y toma de decisiones; para fortalecer sus 

habilidades y conocimientos y desempeñar eficientemente sus funciones, 

minimizando las acciones burocráticas. 

2. El personal de la Gerencia de Desarrollo Social podría apoyarse en 

herramientas virtuales como calendarios, diagramas de Gantt o algún  

software de gestión de proyectos, que les facilite la planificación de diversas 

actividades, con la respectiva asignación de recursos humanos y financieros; 

así mismo se pueda hacer el seguimiento y evaluación respectiva de las 

actividades; aprovechando las fortalezas del personal y promover el trabajo 

colegiado que faciliten la interacción y el intercambio de ideas 

3. La Gerencia de Desarrollo Social en coordinación con la Oficina de Gestión 

de Recursos Humanos deberían dar a conocer el Clasificador de Cargos o 

el Clasificador de Perfiles y Puestos Institucional donde se detallan los roles 

y responsabilidades del equipo para asegurar el cumplimiento de los 

objetivos de la gerencia, promoviendo una cultura de comunicación 

horizontal. 

4. La Gerencia de Desarrollo Social debería aplicar un estilo de liderazgo 

participativo, que involucre a los trabajadores en la toma de decisiones y 

promueva el trabajo colaborativo, aprovechando las fortalezas de su 

personal, todo esto con la finalidad de mejorar la gestión y la calidad de 

atención a los usuarios.  

5. En la actual coyuntura, sería importante que la Gerencia de Desarrollo 

Social, implementen de manera progresiva el uso de herramientas 

tecnológicas, que faciliten el control y la gestión de la calidad. Por ende, los 

trabajadores de la gerencia puedan estar al tanto de sus actividades y 

resultados, esto podría repercutir en la mejora del servicio a brindar al 

usuario.  
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ANEXOS. 

Anexo No 01. Matriz de Operacionalización de variables 

Título: Gestión administrativa y calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una municipalidad provincial 

de Jaén 

Variables de 

estudio 
Definición conceptual Definición operacional Dimensión Indicadores 

Escala de 

Medición 

Variable 01: 

Gestión 

administrativa 

Se refiere al conjunto de 

actividades y procesos que se 

llevan a cabo para planificar, 

organizar, dirigir y controlar los 

recursos y operaciones de una 

organización (Barrera & Ysuiza, 

2018). 

De manera operacional la 

gestión administrativa se 

compone de cuatro aspectos 

que son la planificación, 

organización la dirección y el 

control necesario (Asca et al., 

2021). 

Planificación 
Metas y objetivos 

Ordinal - 

Likert 

Determinación de recursos 

Organización 

Organigrama 

Distribución de actividades 

Distribución de recursos humanos 

Dirección 

Comunicación interna 

Liderazgo 

Capacitaciones internas 

Control 
Cumplimiento de planes anuales 

Evaluación de resultados 

Variable 02: 

Calidad de 

atención 

Se refiere a la forma en que se 

atiende y se trata a los ciudadanos 

que acuden a la municipalidad 

para solicitar servicios o resolver 

problemas y debe estar centrada 

en el ciudadano, ofreciendo un 

trato cordial y respetuoso, 

atendiendo de manera efectiva y 

oportuna sus solicitudes y 

brindando información clara y 

precisa (Concha et al., 2022). 

De manera operacional se 

define mediante los cinco 

componentes de la medición 

de la calidad de una atención 

(Servqual) que son la 

confiabilidad, capacidad de 

respuesta, seguridad, 

empatía y tangibilidad que se 

puede observar y percibir al 

momento de recibir un 

servicio (Huanca et al., 2022) 

Confiabilidad 

Compromiso de las funciones 

encomendadas 

Ordinal - 

Likert 

Facilidad de resolver problemas. 

Capacidad    de 

respuesta 

Solución a dudas y reclamos en 

corto tiempo. 

Tiempo de espera para 

prestaciones de servicios. 

Seguridad 

Confianza en la adquisición de 

servicios 

Eficiencia de los trabajadores 

Empatía 
Seguimiento y apoyo a usuarios 

Horarios adecuados 

Tangibilidad 
Características de las instalaciones 

Apariencia de los empleados 



 

Anexo No 02. Matriz de consistencia 

Título: Gestión administrativa y calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una municipalidad provincial 

de Jaén 

Problemas Objetivos Hipótesis Variables 
Población y 

muestra 

Tipo/Enfoque/Di

seño/Nivel/ 

Técnica/Ins

trumento 

Problema general: 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo Social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén? 

 

Problemas específicos: 

 

PE1: ¿Cuál es la relación 

entre la planificación y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén? 

 

Objetivo general: 

Determinar la relación entre 

la gestión administrativa y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo Social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén.  

 

Objetivos específicos: 

 

OE1: Hallar la relación 

entre la planificación y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén. 

 

Hipótesis general: 

La gestión administrativa se 

relaciona de manera 

significativa con la calidad de 

atención en el área usuaria 

en la Gerencia de Desarrollo 

Social en una Municipalidad 

Provincial de Jaén. 

 

Hipótesis específicas: 

 

HE1: Existe relación 

significativa entre la 

planificación y la calidad de 

atención en el área usuaria 

en la gerencia de desarrollo 

social en una municipalidad 

provincial de Jaén. 

 

Variable 

01: 

Gestión 

administrati

va 

 

Tipo: 

Básico 

 

Enfoque: 

Cuantitativo 

 

Diseño: 

No experimental 

 

Nivel: 

Correlacional 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrument

o: 

Cuestionari

o 

 

Método 

estadístico

: 

Análisis 

descriptivo 

e inferencial 

Población 

49 servidores 

públicos  

 

 

 



 

PE2: ¿Cuál es la relación 

entre la organización y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén? 

 

PE3: ¿Cuál es la relación 

entre la dirección y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén? 

 

PE4: ¿Cuál es la relación 

entre el control y la calidad 

de atención en el área 

usuaria en la gerencia de 

desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén? 

OE2: Identificar la relación 

entre la organización y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén. 

OE3: Establecer la relación 

entre la dirección y la 

calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén. 

 

OE4: Hallar la relación 

entre el control y la calidad 

de atención en el área 

usuaria en la gerencia de 

desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén. 

HE2: Existe relación 

significativa entre la 

organización y la calidad de 

atención en el área usuaria 

en la gerencia de desarrollo 

social en una municipalidad 

provincial de Jaén. 

 

HE3: Existe relación 

significativa entre la dirección 

y la calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén. 

 

HE4: Existe relación 

significativa entre el control y 

la calidad de atención en el 

área usuaria en la gerencia 

de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de 

Jaén. 

 

Muestra: 

49 servidores 

públicos (No 

probabilístico). 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 

 

Calidad de 

atención 

 

 



 

Anexo No 3. Instrumentos 

Cuestionario de gestión administrativa  

Estimado colaborador, sería de gran ayuda que me apoye con el desarrollo de los 

presentes cuestionarios relacionado con la investigación sobre Gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén.  

 Instrucciones: 

Marca con un aspa (X) en los casilleros de la derecha de cada afirmación, teniendo 

en cuenta la siguiente escala. 

Calificación 1 2 3 4 5 

Escala de 

medición 

Totalmente en 

desacuerdo 

(TD) 

En 

desacuerdo 

(D) 

Indiferente 

 

(I) 

De 

acuerdo 

(A) 

Totalmente 

de acuerdo 

(TA) 

 

Variable1: Gestión administrativa Escala valorativa 

Dimensiones/Ítems 
TD 
1 

D 
2 

I 
3 

A 
4 

TA 
5 

N°         D1: Planificación      

1 La gerencia de desarrollo social tiene metas y 
objetivos claramente definidos. 

     

2 Las metas y objetivos son planificados con la 
participación de las diferentes subgerencias de esta 
unidad orgánica.   

     

3 Los trabajadores conocen los objetivos 
institucionales y metas a ser alcanzados. 

     

4 Los recursos asignados a la gerencia de desarrollo 
social son suficientes para alcanzar sus objetivos. 

     

5 la gerencia de desarrollo social cuenta con los 
recursos humanos adecuados para llevar a cabo 
sus proyectos y planes estratégicos. 

     

6 El proceso para la asignación de recursos es 
eficiente y oportuno. 

     

                 D2: Organización 

7 La gerencia de desarrollo social cuenta con una 
estructura organizativa adecuada. 

     

8 El organigrama institucional facilita la comunicación 
y la toma de decisiones entre los diferentes niveles 
y áreas de la organización. 

     

9 La distribución de actividades es efectiva para 
alcanzar los objetivos y metas establecidos. 

     



 

10 La distribución de funciones ha permitido una 
asignación equitativa y eficiente de recursos y 
responsabilidades. 

     

11 La gerencia de desarrollo social cuenta con 
personal idóneo que coadyuven a la ejecución de 
diversas actividades previstas. 

     

12 El personal de la gerencia de desarrollo social 
cuenta con las habilidades y capacidades 
individuales necesarias para lograr las metas y 
objetivos institucionales. 

     

                D3: Dirección 

13 Recibe usted información sobre los cambios y 
actualizaciones en los proyectos y planes de la 
municipalidad cuando estos se producen. 

     

14 Tiene facilidad de comunicar sus ideas y 
sugerencias a sus superiores de manera efectiva y 
oportuna. 

     

15 Su superior directo promueve un ambiente de 
trabajo positivo y colaborativo. 

     

16 Considera que su superior directo es un modelo a 
seguir en cuanto a ética y valores. 

     

17 Reconoce que su superior directo reconoce y 
valora sus contribuciones al trabajo en equipo. 

     

18 Las capacitaciones internas ofrecidas en la 
municipalidad son relevantes y útiles para su 
trabajo. 

     

19 Considera que las capacitaciones internas 
ofrecidas en la municipalidad son adecuadas para 
mejorar el liderazgo al interior de cada equipo de 
trabajo. 

     

20 Considera que las capacitaciones internas 
ofrecidas en la municipalidad son suficientes para 
mejorar su nivel de comunicación y escucha activa.   

     

               D4: Control 

21 Se revisan y actualizan los planes anuales en la 
gerencia de desarrollo social. 

     

22 Los planes anuales establecidos por la gerencia de 
desarrollo son realistas y alcanzables. 

     

23 Su área de trabajo recibe información sobre el 
progreso y cumplimiento de los planes anuales de 
la gerencia de desarrollo social. 

     

24 Los resultados de las evaluaciones son relevantes 
y útiles para la toma de decisiones en la gerencia 
de desarrollo social. 

     

25 Los resultados de las evaluaciones permiten 
analizar la calidad y la eficacia de los programas y 
proyectos de la gerencia de desarrollo social. 

     

 



 

Cuestionario de calidad de servicio  

Estimado colaborador, sería de gran ayuda que me apoye con el desarrollo de los 

presentes cuestionarios relacionado con la investigación sobre Gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén.  

 Instrucciones: 

Marca con un aspa (X) en los casilleros de la derecha de cada afirmación, teniendo 

en cuenta la siguiente escala. 

Calificación 1 2 3 4 5 

Escala de 

medición 

Totalmente en 

desacuerdo 

En 

desacuerdo 
Indiferente  

De 

acuerdo 

Totalmente 

de acuerdo 

 

Variable2: Calidad de servicio Escala valorativa 

Dimensiones/Ítems 
TD 
1 

D 
2 

I 
3 

A 
4 

TA 
5 

N°         D1: Confiabilidad      

1 Usted tiene las habilidades y conocimientos 
necesarios para cumplir con las funciones 
encomendadas. 

     

2 Usted está comprometido con la misión y visión de 
la municipalidad. 

     

3 Tienes suficiente autonomía para tomar decisiones 
y resolver problemas en su área de trabajo 

     

4 De igual modo, tienes acceso a la información y 
recursos necesarios para resolver problemas en su 
área de trabajo. 

     

              D2: Capacidad de resultados 

5 Informas a los usuarios sobre el estado situacional 
de su requerimiento de manera clara y oportuna. 

     

6 Los usuarios tienen acceso a la información para 
presentar sus dudas y reclamos con facilidad a la 
gerencia de desarrollo social. 

     

7 La municipalidad ofrece un sistema integrado para 
la presentación de dudas y reclamos para los 
usuarios 

     

8 Usted considera que cuenta con la capacitación y 
recursos para brindar prestaciones de servicios de 
manera oportuna. 

     

9 La gerencia de desarrollo social tiene suficientes 
recursos y personal para garantizar tiempos de 
espera razonables para las prestaciones de 
servicios. 

     

              D3: Seguridad 



 

10 Usted brinda servicios de calidad para satisfacer las 
necesidades de los usuarios. 

     

11 La gerencia de desarrollo social es transparente en 
la información que otorga sobre los servicios que 
ofrece. 

     

12 La gerencia de desarrollo social tiene suficiente 
capacidad para atender la demanda de servicios de 
manera efectiva. 

     

13 Es usted eficiente en sus labores.      

14 La gerencia de desarrollo social ofrece incentivos y 
reconocimientos para promover la eficiencia y 
productividad de sus trabajadores. 

     

              D4: Empatía 

15 La gerencia de desarrollo social tiene suficientes 
recursos para brindar apoyo y seguimiento a los 
usuarios. 

     

16 La gerencia de desarrollo social ofrece diversas 
opciones de comunicación y canales de 
retroalimentación para los usuarios que requieren 
seguimiento y apoyo. 

     

17 Los horarios de atención establecidos son 
suficiente para la atención de los usuarios. 

     

18 Usted cumple con los horarios establecidos por la 
administración. 

     

              D4: Tangibilidad 

19 Los ambientes y espacios físicos de la gerencia de 
desarrollo social siempre están limpios, cómodos y 
atractivos para la atención al usuario. 

     

20 La gerencia de desarrollo social cuenta con equipos 
tecnológicos modernos que ayudan a mejorar la 
calidad de atención. 

     

21 Usted mantiene un buen trato hacia el usuario.      

22 La buena presencia de los empleados de la 
gerencia de desarrollo social genera un impacto 
positivo en la calidad de los servicios que ofrecen. 

     

23 Usted se muestra empático y asertivo con los 
diferentes usuarios sin importar su condición social, 
raza y/o sexo. 

     

 

  



 

Anexo N° 4. Matrices de evaluación por juicio de expertos 
 

Evaluación por juicio de expertos 

 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén”. La evaluación del instrumento es de gran 

relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos 

su valiosa colaboración. 

1. Datos generales del juez 

 

 

Nombre del juez: Moisés Eugenio Córdova Ortiz 

Grado profesional: Maestría (x) Doctor ( ) 

 

Área de formación 
académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 
Educativa (x ) Organizacional () 

Áreas de experiencia 
profesional: 

     Gestión Pública 
     Docencia Universitaria (dictado de los 

cursos de metodología de estudios 
universitarios y metodología de investigación 
científica) 

     Docencia EBR  

Institución donde labora: Municipalidad provincial de Jaén 

Tiempo de experiencia 
profesional en el área: 

2 a 4 años () 

Más de 5 años (X) 

 

2. Propósito de la evaluación 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

Nombre de la prueba: Cuestionario para medir la gestión administrativa y 
la calidad de atención en una municipalidad 
provincial de Jaén 

Autor(a):   Sanchez Monteza, Stefany 

Procedencia: Autoría propia 

Administración: Individual 



 

Tiempo de aplicación: 15-20 minutos 

Ámbito de aplicación: Colectivo  

Significación: Escala ordinal, mediante 4 y 5 dimensiones de 

cada variable con sus respectivos indicadores. 

 

4. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 

Variable o 
categoría 

Dimensiones 
o 

subcategorías 
Definición Escala /área 

Gestión 
administrat
iva 

 
 
 

Planificación 
 

La planificación es un 
proceso para el 
establecimiento de 
objetivos, metas, estrategias 
y acciones para lograr un 
propósito específico (Cantos 
et al., 2019). 

 
 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5. 

 
 
 

Organización 

Es un proceso mediante el 
cual se establece una 
estructura y un orden en las 
actividades y funciones de la 
institución gubernamental 
encargada de la 
administración del 
municipio. Esto implica la 
definición de roles y 
funciones, la asignación de 
tareas y responsabilidades, 
la creación de sistemas y 
procedimientos, así como la 
comunicación y 
coordinación entre los 
diversos departamentos y 
áreas del municipio 
(Salguero & García, 2018). 

 
 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5. 

 
 

Dirección 
 

Proceso mediante el cual se 
coordinan y supervisan las 
actividades y funciones de 
la institución (Salguero & 
García, 2018) 

 
Ordinal, tipo 
Likert de 1-5. 

 
 
 

Control 
 

Proceso que posibilita 
examinar el logro de los 
objetivos planificadores 
dentro del plan municipal, 
con el propósito de tomar las 

 
Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 



 

acciones correctivas 
necesarias y asegurar una 
gestión eficiente y efectiva 
del municipio, esta es una 
llave clave para asegurar la 
transparencia y la rendición 
de cuentas, así como, para 
asegurar el uso adecuado y 
eficiente de los recursos 
públicos (Salguero & García, 
2018) 

Calidad de 
atención 

 
 
 

Confiabilidad 

Es la competencia para 
realizar la prestación de los 
servicios de manera 
consistente, confiable y 
satisfactoria a los clientes o 
usuarios se conoce como la 
primera dimensión. Es 
crucial para garantizar la 
satisfacción y el bienestar 
general de la población, así 
como asegurar que los 
servicios y programas que 
se brindan estén de acuerdo 
con sus necesidades y 
expectativas (Álvarez, 2018) 

 

 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

 
 
 

Capacidad de 
respuesta 

Es la disposición de la 
administración municipal 
para atender oportunamente 
las demandas de la 
ciudadanía; es así que, el 
municipio debe estar 
preparado para reaccionar 
con rapidez y eficacia a las 
solicitudes y requerimientos 
de los ciudadanos (Álvarez, 
2018) 

 

 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

 
Seguridad 

Va en función de la 
protección de la información 
financiera y personal de los 
clientes, la garantía de que 
las prestaciones ejecutan los 
estándares de seguridad 
necesarios y la capacidad de 
mitigar riesgos son ejemplos 
de la tercera dimensión de la 
seguridad en la calidad de la 
atención. Estos aspectos 
son los que dan a los 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 



 

ciudadanos una sensación 
de seguridad y privacidad 
cuando utilizan los servicios 
municipales (Ruíz & 
Delgado, 2020) 

Empatía 

Es la capacidad de los 
funcionarios públicos para 
comprender y dar 
respuestas a los 
requerimientos de la 
comunidad de manera 
equitativa y atenta. Esto 
exige que se pongan en el 
papel de los ciudadanos, 
escuchen sus inquietudes, 
demuestren interés y 
comprensión, y lo traten con 
respeto y amabilidad 
(Rivasplata, 2021). 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

Tangibilidad 

Es la capacidad de los 
usuarios para percibir los 
servicios públicos 
municipales de manera 
física, visual y concreta, 
incluyendo aspectos como la 
apariencia física de las 
instalaciones, la limpieza, la 
organización y la 
accesibilidad de los 
servicios, se denomina 
quinta dimensión de la 
tangibilidad, también puede 
incluir la calidad y 
mantenimiento de los 
equipos y herramientas 
utilizados para llevar a cabo 
las prestaciones (Huanca et 
al., 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

 

  



 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario para medir la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén, elaborado por Sánchez Monteza, Stefany en el 

año 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems 

según corresponda. 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 

decir, su 
sintáctica   y 

semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro. 

 
2. Bajo nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación 
muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su 
significado o por la ordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los 
términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica 

con la 
dimensión o 

indicador que 
está         midiendo. 

1. totalmente en 
desacuerdo (no 
cumple con el 
criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo 
(bajo nivel de acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo 
(moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada 
con la dimensión que se está 
midiendo. 

4. Totalmente de 
Acuerdo (alto nivel) 

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión que 
está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es 
esencial       o 

importante, es 
decir debe ser 

incluido. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin 
que se vea afectada la medición de 
la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, 
pero otro ítem puede estar 
incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 

 



 

1. No cumple con el 
criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  
 

N.º DIMENSIONES/ ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 
Recomendaciones 

 D1:  PLANIFICACIÓN 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

01  La gerencia de desarrollo social tiene metas y objetivos claramente 

definidos. 

   X    X    X  

02 Las metas y objetivos son planificados con la participación de las 

diferentes subgerencias de esta unidad orgánica.   

   X    X    X  

03 Los trabajadores conocen los objetivos institucionales y metas a ser 

alcanzados. 

   X    X    X  

04  Los recursos asignados a la gerencia de desarrollo social son suficientes 

para alcanzar sus objetivos. 

   X    X    X  

05 La gerencia de desarrollo social cuenta con los recursos humanos 

adecuados para llevar a cabo sus proyectos y planes estratégicos. 

   X    X    X  

06 El proceso para la asignación de recursos es eficiente y oportuno.    X    X    X  

 D2:  ORGANIZACIÓN  
  

07 La gerencia de desarrollo social cuenta con una estructura organizativa 

adecuada. 

   X    X    X  

08 El organigrama institucional facilita la comunicación y la toma de 

decisiones entre los diferentes niveles y áreas de la organización. 

   X    X    X  

09 La distribución de actividades es efectiva para alcanzar los objetivos y 

metas establecidos. 

   X    X    X  

10 La distribución de funciones ha permitido una asignación equitativa y 

eficiente de recursos y responsabilidades. 

   X    X    X  

11 La gerencia de desarrollo social cuenta con personal idóneo que 

coadyuven a la ejecución de diversas actividades previstas. 

   X    X    X  

12 El personal de la gerencia de desarrollo social cuenta con las habilidades 

y capacidades individuales necesarias para lograr las metas y objetivos 

institucionales. 

   X    X    X  

 D3: DIRECCIÓN   



 

13 Recibe usted información sobre los cambios y actualizaciones en los 

proyectos y planes de la municipalidad cuando estos se producen. 

   X    X    X  

14 Tiene facilidad de comunicar sus ideas y sugerencias a sus superiores de 

manera efectiva y oportuna. 

   X    X    X  

15 Su superior directo promueve un ambiente de trabajo positivo y 

colaborativo. 

   X    X    X  

16 Considera que su superior directo es un modelo a seguir en cuanto a ética 

y valores. 

   X    X    X  

17 Reconoce que su superior directo reconoce y valora sus contribuciones al 

trabajo en equipo. 

   X    X    X  

18 Las capacitaciones internas ofrecidas en la municipalidad son relevantes 

y útiles para su trabajo. 

   X    X    X  

19 Considera que las capacitaciones internas ofrecidas en la municipalidad 

son adecuadas para mejorar el liderazgo al interior de cada equipo de 

trabajo. 

   X    X    X  

20 Considera que las capacitaciones internas ofrecidas en la municipalidad 

son suficientes para mejorar su nivel de comunicación y escucha activa.   

   X    X    X  

 D4: CONTROL              

21 Se revisan y actualizan los planes anuales en la gerencia de desarrollo 

social. 

   X    X    X  

22 Los planes anuales establecidos por la gerencia de desarrollo son realistas 

y alcanzables. 

   X    X    X  

23 Su área de trabajo recibe información sobre el progreso y cumplimiento 

de los planes anuales de la gerencia de desarrollo social. 

   X    X    X  

24 Los resultados de las evaluaciones son relevantes y útiles para la toma de 

decisiones en la gerencia de desarrollo social. 

   X    X    X  

25 Los resultados de las evaluaciones permiten analizar la calidad y la 

eficacia de los programas y proyectos de la gerencia de desarrollo social. 

   X    X    X  

 Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente: 

 



 

 

 

------------------------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel X 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador. Moisés Eugenio Córdova Ortiz  DNI: 07969786 

 
Especialidad del validador (a): MAESTRIA EN ADMINISTRACIÓN PÚBLICA  

 
 

                                                                                                                                                14 de junio de 2023 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

para medir la dimensión  



 

 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

 

N.º DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 
Recomendaciones 

 D1: CONFIABILIDAD 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

01 Usted tiene las habilidades y conocimientos necesarios para cumplir con 

las funciones encomendadas. 

   X    X    X  

02 Usted está comprometido con la misión y visión de la municipalidad.    X    X    X  

03 Tienes suficiente autonomía para tomar decisiones y resolver problemas 

en su área de trabajo 

   X    X    X  

04 De igual modo, tienes acceso a la información y recursos necesarios 

para resolver problemas en su área de trabajo. 

   X    X    X  

 D2: CAPACIDAD DE RESULTADOS    

05 Informas a los usuarios sobre el estado situacional de su requerimiento 

de manera clara y oportuna. 

   X    X    X  

06 Los usuarios tienen acceso a la información para presentar sus dudas y 

reclamos con facilidad a la gerencia de desarrollo social. 

   X    X    X  

07 La municipalidad ofrece un sistema integrado para la presentación de 

dudas y reclamos para los usuarios 

   X    X    X  

08 Usted considera que cuenta con la capacitación y recursos para brindar 

prestaciones de servicios de manera oportuna. 

   x    x    x  



 

09 La gerencia de desarrollo social tiene suficientes recursos y personal 

para garantizar tiempos de espera razonables para las prestaciones de 

servicios. 

   x    x    x  

 D3: SEGURIDAD   

10 Usted brinda servicios de calidad para satisfacer las necesidades de los 

usuarios. 

   X    X    X  

11 La gerencia de desarrollo social es transparente en la información que 

otorga sobre los servicios que ofrece. 

   X    X    X  

12 La gerencia de desarrollo social tiene suficiente capacidad para atender 

la demanda de servicios de manera efectiva. 

   x    x    x  

13 Es usted eficiente en sus labores.    x    x    x  

14 La gerencia de desarrollo social ofrece incentivos y reconocimientos para 

promover la eficiencia y productividad de sus trabajadores. 

   x    x    x  

 D4: EMPATÍA   

15 La gerencia de desarrollo social tiene suficientes recursos para brindar 

apoyo y seguimiento a los usuarios. 

   X    X    X  

16 La gerencia de desarrollo social ofrece diversas opciones de 

comunicación y canales de retroalimentación para los usuarios que 

requieren seguimiento y apoyo. 

   X    X    X  

17 Los horarios de atención establecidos son suficiente para la atención de 

los usuarios. 

   X    X    X  

18 Usted cumple con los horarios establecidos por la administración.    X    X    X  



 

 D5: TANGIBILIDAD   

19 Los ambientes y espacios físicos de la gerencia de desarrollo social 

siempre están limpios, cómodos y atractivos para la atención al usuario. 

   X    X    X  

20 La gerencia de desarrollo social cuenta con equipos tecnológicos 

modernos que ayudan a mejorar la calidad de atención. 

   X    X    X  

21 Usted mantiene un buen trato hacia el usuario.    X    X    X  

22 La buena presencia de los empleados de la gerencia de desarrollo social 

genera un impacto positivo en la calidad de los servicios que ofrecen. 

   X    X    X  

23 Usted se muestra empático y asertivo con los diferentes usuarios sin 

importar su condición social, raza y/o sexo. 

   X    X    X  

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  Moisés Eugenio Córdova Ortiz  DNI: 07969786 

 

Especialidad del validador (a): MAESTRIA EN ADMINISTRACIÓN PÚBLICA 

 

 

 



 

 

 

 

------------------ ------------------------ 

Firma del experto informante 

 

 

 

                                                                                                                                                14 de junio de 2023 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

para medir la dimensión  



 

 

 

  



 

Evaluación por juicio de expertos 

 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén”. La evaluación del instrumento es de gran 

relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos 

su valiosa colaboración. 

 

1. Datos generales del juez 

 

Nombre del juez: Luis Rafael Tinedo Saavedra 

Grado profesional: Maestría (x) Doctor ( ) 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 
Educativa (x ) Organizacional (         ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

       Gestión Pública 
     Docencia Universitaria 
     Negocios 

Institución donde labora:     Universidad Nacional de Jaén 

Tiempo de experiencia 
profesional en el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (X ) 

Experiencia en Investigación 
Psicométrica: (si corresponde) 

Artículos científicos 

Minimización de la penalidad generada 
por los retrasos en la entrega de 
proyectos mediante un modelo de 
programación lineal entera. 

 

2. Propósito de la evaluación 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

Nombre de la prueba: Cuestionario para medir la gestión administrativa y 
la calidad de atención en una municipalidad 
provincial de Jaén 

Autor(a):  Sanchez Monteza, Stefany 

Procedencia: Autoría propia 



 

Administración: Individual 

Tiempo de aplicación: 15-20 minutos 

Ámbito de aplicación: Colectivo  

Significación: Escala ordinal, mediante 4 y 5 dimensiones de 

cada variable con sus respectivos indicadores. 

 

4. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 

 

Variable o 
categorí

a 

Dimensiones 
o 

subcategorías 

 
Definición 

Escala 
/área 

Gestión 
administr
ativa 

 
 
 

Planificación 
 

La planificación es un proceso 
para el establecimiento de 
objetivos, metas, estrategias y 
acciones para lograr un propósito 
específico (Cantos et al., 2019). 

 
 
Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5. 

 
 
 

Organización 

Es un proceso mediante el cual se 
establece una estructura y un 
orden en las actividades y 
funciones de la institución 
gubernamental encargada de la 
administración del municipio. Esto 
implica la definición de roles y 
funciones, la asignación de tareas 
y responsabilidades, la creación 
de sistemas y procedimientos, así 
como la comunicación y 
coordinación entre los diversos 
departamentos y áreas del 
municipio (Salguero & García, 
2018). 

 
 
Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5. 

 
 

Dirección 
 

Proceso mediante el cual se 
coordinan y supervisan las 
actividades y funciones de la 
institución (Salguero & García, 
2018) 

 
Ordinal, 
tipo Likert 
de 1-5. 

 
 
 

Control 
 

Proceso que posibilita examinar el 
logro de los objetivos 
planificadores dentro del plan 
municipal, con el propósito de 
tomar las acciones correctivas 
necesarias y asegurar una gestión 

 
Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5  



 

eficiente y efectiva del municipio, 
esta es una llave clave para 
asegurar la transparencia y la 
rendición de cuentas, así como, 
para asegurar el uso adecuado y 
eficiente de los recursos públicos 
(Salguero & García, 2018) 

Calidad 
de 
atención 

 
 
 

Confiabilidad 

Es la competencia para realizar la 
prestación de los servicios de 
manera consistente, confiable y 
satisfactoria a los clientes o 
usuarios se conoce como la 
primera dimensión. Es crucial 
para garantizar la satisfacción y el 
bienestar general de la población, 
así como asegurar que los 
servicios y programas que se 
brindan estén de acuerdo con sus 
necesidades y expectativas 
(Álvarez, 2018) 

 

 

Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5 

 
 
 

Capacidad de 
respuesta 

Es la disposición de la 
administración municipal para 
atender oportunamente las 
demandas de la ciudadanía; es 
así que, el municipio debe estar 
preparado para reaccionar con 
rapidez y eficacia a las solicitudes 
y requerimientos de los 
ciudadanos (Álvarez, 2018) 

 

 

Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5 

 
Seguridad 

Va en función de la protección de 
la información financiera y 
personal de los clientes, la 
garantía de que las prestaciones 
ejecutan los estándares de 
seguridad necesarios y la 
capacidad de mitigar riesgos son 
ejemplos de la tercera dimensión 
de la seguridad en la calidad de la 
atención. Estos aspectos son los 
que dan a los ciudadanos una 
sensación de seguridad y 
privacidad cuando utilizan los 
servicios municipales (Ruíz & 
Delgado, 2020) 

Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5 

Empatía 

Es la capacidad de los 
funcionarios públicos para 
comprender y dar respuestas a 
los requerimientos de la 
comunidad de manera equitativa y 

Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5 



 

atenta. Esto exige que se pongan 
en el papel de los ciudadanos, 
escuchen sus inquietudes, 
demuestren interés y 
comprensión, y lo traten con 
respeto y amabilidad (Rivasplata, 
2021). 

Tangibilidad 

Es la capacidad de los usuarios 
para percibir los servicios públicos 
municipales de manera física, 
visual y concreta, incluyendo 
aspectos como la apariencia física 
de las instalaciones, la limpieza, la 
organización y la accesibilidad de 
los servicios, se denomina quinta 
dimensión de la tangibilidad, 
también puede incluir la calidad y 
mantenimiento de los equipos y 
herramientas utilizados para llevar 
a cabo las prestaciones (Huanca 
et al., 2021) 

Ordinal, 
tipo 
Likert, de 
1-5 

 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario para medir la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén, elaborado por Sánchez Monteza, Stefany en el 

año 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems 

según corresponda. 

 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 

decir, su 
sintáctica   y 

semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem no es claro. 

 
2. Bajo nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación 
muy grande en el uso de las 
palabras de acuerdo con su 
significado o por la ordenación de 
estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los 
términos del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada. 



 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica 

con la 
dimensión o 

indicador que 
está         

midiendo. 

1. totalmente en 
desacuerdo (no 
cumple con el 
criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo (bajo 
nivel de acuerdo 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo 
(moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada 
con la dimensión que se está 
midiendo. 

4. Totalmente de 
Acuerdo (alto nivel) 

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión que 
está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es 
esencial       o 

importante, es 
decir debe ser 

incluido. 

1. No cumple con el 
criterio 

El ítem puede ser eliminado sin 
que se vea afectada la medición de 
la dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, 
pero otro ítem puede estar 
incluyendo lo que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 

 

1. No cumple con el 
criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 

 

 

 

 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

 

N.º DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

 D1:  PLANIFICACIÓN 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

01  La gerencia de desarrollo social tiene metas y objetivos 

claramente definidos. 

   X    X    X  

02 Las metas y objetivos son planificados con la participación de las 

diferentes subgerencias de esta unidad orgánica.   

   X    X    X  

03 Los trabajadores conocen los objetivos institucionales y metas a 

ser alcanzados. 

   X    X    X  

04  Los recursos asignados a la gerencia de desarrollo social son 

suficientes para alcanzar sus objetivos. 

   X    X    X  

05 La gerencia de desarrollo social cuenta con los recursos humanos 

adecuados para llevar a cabo sus proyectos y planes estratégicos. 

   X    X    X  

06 El proceso para la asignación de recursos es eficiente y oportuno.    X    X    X  

 D2:  ORGANIZACIÓN    

07 La gerencia de desarrollo social cuenta con una estructura 

organizativa adecuada. 

   X    X    X  

08 El organigrama institucional facilita la comunicación y la toma de 

decisiones entre los diferentes niveles y áreas de la organización. 

   X    X    X  



 

09 La distribución de actividades es efectiva para alcanzar los 

objetivos y metas establecidos. 

   X    X    X  

10 La distribución de funciones ha permitido una asignación equitativa 

y eficiente de recursos y responsabilidades. 

   X    X    X  

11 La gerencia de desarrollo social cuenta con personal idóneo que 

coadyuven a la ejecución de diversas actividades previstas. 

   X    X    X  

12 El personal de la gerencia de desarrollo social cuenta con las 

habilidades y capacidades individuales necesarias para lograr las 

metas y objetivos institucionales. 

   X    X    X  

 D3: DIRECCIÓN   

13 Recibe usted información sobre los cambios y actualizaciones en 

los proyectos y planes de la municipalidad cuando estos se 

producen. 

   X    X    X  

14 Tiene facilidad de comunicar sus ideas y sugerencias a sus 

superiores de manera efectiva y oportuna. 

   X    X    X  

15 Su superior directo promueve un ambiente de trabajo positivo y 

colaborativo. 

   X    X    X  

16 Considera que su superior directo es un modelo a seguir en cuanto 

a ética y valores. 

   X    X    X  

17 Reconoce que su superior directo reconoce y valora sus 

contribuciones al trabajo en equipo. 

   X    X    X  



 

18 Las capacitaciones internas ofrecidas en la municipalidad son 

relevantes y útiles para su trabajo. 

   X    X    X  

19 Considera que las capacitaciones internas ofrecidas en la 

municipalidad son adecuadas para mejorar el liderazgo al interior 

de cada equipo de trabajo. 

   X    X    X  

20 Considera que las capacitaciones internas ofrecidas en la 

municipalidad son suficientes para mejorar su nivel de 

comunicación y escucha activa.   

   X    X    X  

 D4: CONTROL              

21 Se revisan y actualizan los planes anuales en la gerencia de 

desarrollo social. 

   X    X    X  

22 Los planes anuales establecidos por la gerencia de desarrollo son 

realistas y alcanzables. 

   X    X    X  

23 Su área de trabajo recibe información sobre el progreso y 

cumplimiento de los planes anuales de la gerencia de desarrollo 

social. 

   X    X    X  

24 Los resultados de las evaluaciones son relevantes y útiles para la 

toma de decisiones en la gerencia de desarrollo social. 

   X    X    X  

25 Los resultados de las evaluaciones permiten analizar la calidad y 

la eficacia de los programas y proyectos de la gerencia de 

desarrollo social. 

   X    X    X  



 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel X 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador. Luis Rafael Tinedo Saavedra DNI: 46094613 

 

Especialidad del validador (a): MAESTRIA EN CIENCIAS ECONÓMICAS CON MENCIÓN EN ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS  

 

 

                                                                                                                                                14 de junio de 2023 

 

 

 

 

 

 

                                              ------------------------------------------ 

                                                   Firma del experto informante 

 

 

 

 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

para medir la dimensión  



 

 

  

 



 

 

Evaluación por juicio de expertos 

 

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén”. La evaluación del instrumento es de gran 

relevancia para lograr que sea válido y que los resultados obtenidos a partir de éste 

sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicológico. Agradecemos 

su valiosa colaboración. 

 

1. Datos generales del juez 

 

 

Nombre del juez: Hermitanio Medina Campos   

Grado profesional: Maestría (x) Doctor ( ) 

 

Área de formación académica: 

Clínica ( ) Social ( ) 
Educativa (x) Organizacional 
(     ) 

Áreas de experiencia 
profesional: 

     Gestión Pública 
     Docencia Universitaria 
      

Institución donde labora: 
Universidad Cesar Vallejo 

Tiempo de experiencia 
profesional en el área: 

2 a 4 años ( ) 

Más de 5 años (X ) 

 

2. Propósito de la evaluación 

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos. 

 

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario) 

 

Nombre de la prueba: Cuestionario para medir la gestión administrativa y 
la calidad de atención en una municipalidad 
provincial de Jaén 

Autor(a):  Sanchez Monteza, Stefany 

Procedencia: Autoría propia 

Administración: Individual 



 

 

4. Soporte teórico 

(describir en función al modelo teórico) 

Variable o 
categorí

a 

Dimensiones 
o 

subcategorías 

 
Definición 

Escala /área 

Gestión 
administr
ativa 

 
 
 

Planificación 
 

La planificación es un 
proceso para el 
establecimiento de 
objetivos, metas, estrategias 
y acciones para lograr un 
propósito específico (Cantos 
et al., 2019). 

 
 
Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5. 

 
 
 

Organización 

Es un proceso mediante el 
cual se establece una 
estructura y un orden en las 
actividades y funciones de la 
institución gubernamental 
encargada de la 
administración del 
municipio. Esto implica la 
definición de roles y 
funciones, la asignación de 
tareas y responsabilidades, 
la creación de sistemas y 
procedimientos, así como la 
comunicación y 
coordinación entre los 
diversos departamentos y 
áreas del municipio 
(Salguero & García, 2018). 

 
 
Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5. 

 
 

Dirección 
 

Proceso mediante el cual se 
coordinan y supervisan las 
actividades y funciones de 
la institución (Salguero & 
García, 2018) 

 
Ordinal, tipo 
Likert de 1-5. 

 
 
 

Control 
 

Proceso que posibilita 
examinar el logro de los 
objetivos planificadores 
dentro del plan municipal, 
con el propósito de tomar las 

 
Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5  

Tiempo de aplicación: 15-20 minutos 

Ámbito de aplicación: Colectivo  

Significación: Escala ordinal, mediante 4 y 5 dimensiones de 

cada variable con sus respectivos indicadores. 



 

acciones correctivas 
necesarias y asegurar una 
gestión eficiente y efectiva 
del municipio, esta es una 
llave clave para asegurar la 
transparencia y la rendición 
de cuentas, así como, para 
asegurar el uso adecuado y 
eficiente de los recursos 
públicos (Salguero & García, 
2018) 

Calidad 
de 
atención 

 
 
 

Confiabilidad 

Es la competencia para 
realizar la prestación de los 
servicios de manera 
consistente, confiable y 
satisfactoria a los clientes o 
usuarios se conoce como la 
primera dimensión. Es 
crucial para garantizar la 
satisfacción y el bienestar 
general de la población, así 
como asegurar que los 
servicios y programas que 
se brindan estén de acuerdo 
con sus necesidades y 
expectativas (Álvarez, 2018) 

 

 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

 
 
 

Capacidad de 
respuesta 

Es la disposición de la 
administración municipal 
para atender oportunamente 
las demandas de la 
ciudadanía; es así que, el 
municipio debe estar 
preparado para reaccionar 
con rapidez y eficacia a las 
solicitudes y requerimientos 
de los ciudadanos (Álvarez, 
2018) 

 

 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

 
Seguridad 

Va en función de la 
protección de la información 
financiera y personal de los 
clientes, la garantía de que 
las prestaciones ejecutan los 
estándares de seguridad 
necesarios y la capacidad de 
mitigar riesgos son ejemplos 
de la tercera dimensión de la 
seguridad en la calidad de la 
atención. Estos aspectos 
son los que dan a los 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 



 

ciudadanos una sensación 
de seguridad y privacidad 
cuando utilizan los servicios 
municipales (Ruíz & 
Delgado, 2020) 

Empatía 

Es la capacidad de los 
funcionarios públicos para 
comprender y dar 
respuestas a los 
requerimientos de la 
comunidad de manera 
equitativa y atenta. Esto 
exige que se pongan en el 
papel de los ciudadanos, 
escuchen sus inquietudes, 
demuestren interés y 
comprensión, y lo traten con 
respeto y amabilidad 
(Rivasplata, 2021). 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

Tangibilidad 

Es la capacidad de los 
usuarios para percibir los 
servicios públicos 
municipales de manera 
física, visual y concreta, 
incluyendo aspectos como la 
apariencia física de las 
instalaciones, la limpieza, la 
organización y la 
accesibilidad de los 
servicios, se denomina 
quinta dimensión de la 
tangibilidad, también puede 
incluir la calidad y 
mantenimiento de los 
equipos y herramientas 
utilizados para llevar a cabo 
las prestaciones (Huanca et 
al., 2021) 

Ordinal, tipo 
Likert, de 1-5 

 

5. Presentación de instrucciones para el juez: 

A continuación, a usted le presento el cuestionario para medir la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén, elaborado por Sánchez Monteza, Stefany en el 

año 2023, de acuerdo con los siguientes indicadores califique cada uno de los ítems 

según corresponda. 



 

Categoría Calificación Indicador 

CLARIDAD 
El ítem se 

comprende 
fácilmente, es 

decir, su 
sintáctica   y 

semántica son 
adecuadas. 

1. No cumple con 
el criterio 

El ítem no es claro. 

 
2. Bajo nivel 

El ítem requiere bastantes 
modificaciones o una modificación 
muy grande en el uso de las palabras 
de acuerdo con su significado o por la 
ordenación de estas. 

3. Moderado nivel Se requiere una modificación muy 
específica de algunos de los términos 
del ítem. 

4. Alto nivel El ítem es claro, tiene semántica y 
sintaxis adecuada. 

 
COHERENCIA 

El ítem tiene 
relación lógica 

con la 
dimensión o 

indicador que 
está         midiendo. 

1. totalmente en 
desacuerdo (no 
cumple con el 
criterio) 

El ítem no tiene relación lógica con la 
dimensión. 

2. Desacuerdo 
(bajo nivel de 
acuerdo) 

El ítem tiene una relación tangencial 
/lejana con la dimensión. 

3. Acuerdo 
(moderado nivel) 

El ítem tiene una relación moderada 
con la dimensión que se está midiendo. 

4. Totalmente de 
Acuerdo (alto 
nivel) 

El ítem se encuentra está 
relacionado con la dimensión que 
está midiendo. 

 
RELEVANCIA 

El ítem es 
esencial       o 

importante, es 
decir debe ser 

incluido. 

1. No cumple con 
el criterio 

El ítem puede ser eliminado sin que 
se vea afectada la medición de la 
dimensión. 

2. Bajo Nivel El ítem tiene alguna relevancia, pero 
otro ítem puede estar incluyendo lo 
que mide éste. 

3. Moderado nivel El ítem es relativamente importante. 

4. Alto nivel El ítem es muy relevante y debe ser 
incluido. 

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como 

solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente. 

 

1. No cumple con el 
criterio 

2. Bajo Nivel 

3. Moderado nivel 

4. Alto nivel 

 



 

MATRIZ DE EVALUACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS  

 

N.º DIMENSIONES / ítems Claridad1 Coherencia2 Relevancia3 Observaciones/ 

Recomendaciones 

 D1:  PLANIFICACIÓN 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4  

01 Usted tiene las habilidades y conocimientos necesarios para cumplir con 

las funciones encomendadas. 

   X    X    X  

02 Usted está comprometido con la misión y visión de la municipalidad.    X    X    X  

03 Tienes suficiente autonomía para tomar decisiones y resolver problemas 

en su área de trabajo 

   X    X    X  

04 De igual modo, tienes acceso a la información y recursos necesarios 

para resolver problemas en su área de trabajo. 

   X    X    X  

 D2: CAPACIDAD DE RESULTADOS    

05 Informas a los usuarios sobre el estado situacional de su requerimiento 

de manera clara y oportuna. 

   X    X    X  

06 Los usuarios tienen acceso a la información para presentar sus dudas y 

reclamos con facilidad a la gerencia de desarrollo social. 

   X    X    X  

07 La municipalidad ofrece un sistema integrado para la presentación de 

dudas y reclamos para los usuarios 

   X    X    X  

08 Usted considera que cuenta con la capacitación y recursos para brindar 

prestaciones de servicios de manera oportuna. 

   x    x    x  



 

09 La gerencia de desarrollo social tiene suficientes recursos y personal 

para garantizar tiempos de espera razonables para las prestaciones de 

servicios. 

   x    x    x  

 D3: SEGURIDAD   

10 Usted brinda servicios de calidad para satisfacer las necesidades de los 

usuarios. 

   X    X    X  

11 La gerencia de desarrollo social es transparente en la información que 

otorga sobre los servicios que ofrece. 

   X    X    X  

12 La gerencia de desarrollo social tiene suficiente capacidad para atender 

la demanda de servicios de manera efectiva. 

   x    x    x  

13 Es usted eficiente en sus labores.    x    x    x  

14 La gerencia de desarrollo social ofrece incentivos y reconocimientos para 

promover la eficiencia y productividad de sus trabajadores. 

   x    x    x  

 D4: EMPATÍA   

15 La gerencia de desarrollo social tiene suficientes recursos para brindar 

apoyo y seguimiento a los usuarios. 

   X    X    X  

16 La gerencia de desarrollo social ofrece diversas opciones de 

comunicación y canales de retroalimentación para los usuarios que 

requieren seguimiento y apoyo. 

   X    X    X  

17 Los horarios de atención establecidos son suficiente para la atención de 

los usuarios. 

   X    X    X  

18 Usted cumple con los horarios establecidos por la administración.    X    X    X  



 

 D5: TANGIBILIDAD   

19 Los ambientes y espacios físicos de la gerencia de desarrollo social 

siempre están limpios, cómodos y atractivos para la atención al usuario. 

   X    X    X  

20 La gerencia de desarrollo social cuenta con equipos tecnológicos 

modernos que ayudan a mejorar la calidad de atención. 

   X    X    X  

21 Usted mantiene un buen trato hacia el usuario.    X    X    X  

22 La buena presencia de los empleados de la gerencia de desarrollo social 

genera un impacto positivo en la calidad de los servicios que ofrecen. 

   X    X    X  

23 Usted se muestra empático y asertivo con los diferentes usuarios sin 

importar su condición social, raza y/o sexo. 

   X    X    X  

 

Leer con detenimiento los ítems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoración, así como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente: 

1. No cumple con el criterio 2. Bajo Nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [X ]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

 

Apellidos y nombres del juez validador.  Hermitanio Medina Campos  DNI: 27370361 

 

Especialidad del validador (a): MAESTRIA EN EDUCACIÓN CON MENCIÓN EN DOCENCIA Y GESTIÓN EDUCATIVA 

 

 

 



 

 

                                                                                                                                                14 de junio de 2023 

 

 

 

 

 

 

                                                ------------------------------------------ 

                                                  Firma del experto informante 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Claridad: El ítem se comprende fácilmente, es decir, su 
sintáctica   y semántica son adecuadas. 
2Coherencia: El ítem tiene relación lógica con la dimensión o indicador que está         
midiendo 
3Relevancia: El ítem es esencial       o importante, es decir debe ser incluido 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes 

para medir la dimensión  



 

 

 

 



 

Anexo 05. Confiabilidad 

 

Referente al análisis de fiabilidad se recurrió al Alfa de Cronbach, debido a su 

eficacia para medir la consistencia interna o la fiabilidad de un conjunto de ítems en 

un instrumento de medición. El Alpha de Cronbach proporciona un valor entre 0 y 

1 que mide esta consistencia interna, generalmente, un valor de 0.7 o superior se 

considera aceptable, aunque esto puede variar dependiendo del campo de estudio. 

Tabla 7 

Fiabilidad de gestión administrativa 

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.986 25 

 

Tabla 8 

Fiabilidad de calidad de atención  

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.983 23 

 

De acuerdo a la tabla anterior se aplicó una prueba piloto a 10 participantes para el 

análisis de la fiabilidad de la variable de los instrumentos, donde el valor obtenido 

fue cercano a 1, es decir, igual a 0.986 y 0.983, y ello indica que los cuestionarios 

aplicada a dicha prueba presentan una alta confiabilidad.   
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Anexo 8 

Consentimiento Informado (*) 

Título de la investigación: Gestión administrativa y la calidad de atención en la 

gerencia de desarrollo social en una municipalidad provincial de Jaén. 

Investigador (a) (es): Sanchez Monteza, Stefany 

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y la 

calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una municipalidad 

provincial de Jaén”, cuyo objetivo es determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén.  

Esta investigación es desarrollada por estudiante de posgrado del programa 

Maestría en Gestión Pública, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, 

aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la 

institución Municipalidad Provincial de Jaén.  

Describir el impacto del problema de la investigación.  

En la Municipalidad Provincial de Jaén, específicamente, en la Gerencia de 

Desarrollo Social, se han observado posibles deficiencias en cuanto a su calidad 

de atención, ya que existen complicaciones para solucionar los problemas de los 

ciudadanos, debido a una competencia deficiente de los empleados. , así como la 

retroalimentación y apoyo a los usuarios, así mismo, es necesario esperar 

demasiado para recibir los servicios que ofrecen, sumado a esto, el horario de 

atención y las características de las instalaciones. Dado que los objetivos del 

municipio no están claramente definidos, también puede haber una escasez de los 

recursos para cumplir con sus objetivos y una estructura organizativa poco clara, lo 

que podría apuntar a la falta administrativa como la causa de este problema. Si el 

problema persiste, puede generar insatisfacción, escepticismo y una mala 

percepción del municipio, lo que puede dañar su reputación y menoscabar su 

capacidad para ofrecer servicios de primer nivel a los ciudadanos. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la investigadora 

Sanchez Monteza Stefany, con correo ssanchezmo7@ucvvirtual.edu.pe  y docente 

asesor Heredia Rojas Félix Vicente, con correo fherediaro@ucvvirtual.edu.pe  

mailto:ssanchezmo7@ucvvirtual.edu.pe
mailto:fherediaro@ucvvirtual.edu.pe


 

Anexo 9 

Asentimiento Informado 

Título de la investigación: Gestión administrativa y la calidad de atención en la 

gerencia de desarrollo social en una municipalidad provincial de Jaén. 

Investigador (a) (es): Sanchez Monteza, Stefany 

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y la 

calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una municipalidad 

provincial de Jaén”, cuyo objetivo es determinar la relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de atención en la gerencia de desarrollo social en una 

municipalidad provincial de Jaén.  

Esta investigación es desarrollada por estudiante de posgrado del programa 

Maestría en Gestión Pública, de la Universidad César Vallejo del campus Chiclayo, 

aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la 

institución Municipalidad Provincial de Jaén.  

Describir el impacto del problema de la investigación.  

En la Municipalidad Provincial de Jaén, específicamente, en la Gerencia de 

Desarrollo Social, se han observado posibles deficiencias en cuanto a su calidad 

de atención, ya que existen complicaciones para solucionar los problemas de los 

ciudadanos, debido a una competencia deficiente de los empleados. , así como la 

retroalimentación y apoyo a los usuarios, así mismo, es necesario esperar 

demasiado para recibir los servicios que ofrecen, sumado a esto, el horario de 

atención y las características de las instalaciones. Dado que los objetivos del 

municipio no están claramente definidos, también puede haber una escasez de los 

recursos para cumplir con sus objetivos y una estructura organizativa poco clara, lo 

que podría apuntar a la falta administrativa como la causa de este problema. Si el 

problema persiste, puede generar insatisfacción, escepticismo y una mala 

percepción del municipio, lo que puede dañar su reputación y menoscabar su 

capacidad para ofrecer servicios de primer nivel a los ciudadanos. 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la investigadora 

Sanchez Monteza Stefany, con correo ssanchezmo7@ucvvirtual.edu.pe  y docente 

asesor Heredia Rojas Félix Vicente, con correo fherediaro@ucvvirtual.edu.pe 
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Anexo 10. Base de datos- Gestión administrativa 

 

 Planificación Organización Dirección Control 

 

PR
G.1 

PR
G.2 

PR
G.3 

PR
G.4 

PR
G.5 

PR
G.6 

PR
G.7 

PR
G.8 

PR
G.9 

PRG
.10 

PRG
.11 

PRG
.12 

PRG
.13 

PRG
.14 

PRG
.15 

PRG
.16 

PRG
.17 

PRG
.18 

PRG
.19 

PRG
.20 

PRG
.21 

PRG
.22 

PRG
.23 

PRG
.24 

PRG
.25 

Trabaja
dor 1 3 4 4 3 2 2 2 4 3 4 4 3 2 3 2 4 2 4 2 3 4 4 2 4 4 
Trabaja
dor 2 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 3 
Trabaja
dor 3 3 3 3 3 2 2 4 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 4 2 4 2 3 
Trabaja
dor 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 
Trabaja
dor 5 3 4 2 2 3 3 2 4 2 2 2 3 3 2 4 3 3 4 2 3 2 3 3 4 4 
Trabaja
dor 6 3 2 4 3 5 3 4 4 3 4 5 3 3 3 3 4 5 4 2 3 3 3 3 2 3 
Trabaja
dor 7 2 3 2 2 3 4 2 3 4 2 3 4 3 3 4 3 3 2 4 2 3 2 4 3 3 
Trabaja
dor 8 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 
Trabaja
dor 9 5 5 5 5 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 3 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 
Trabaja
dor 10 2 3 3 3 2 2 4 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 4 3 3 2 2 4 2 3 
Trabaja
dor 11 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 
Trabaja
dor 12 2 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 
Trabaja
dor 13 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 3 5 5 4 3 5 4 3 4 5 
Trabaja
dor 14 4 4 5 3 4 4 3 3 4 3 3 5 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 
Trabaja
dor 15 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 2 1 
Trabaja
dor 16 3 4 3 3 2 3 3 4 4 4 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 4 3 3 3 3 
Trabaja
dor 17 5 4 5 4 5 5 5 4 3 5 3 4 5 5 5 3 4 5 5 5 5 3 5 4 5 



 

Trabaja
dor 18 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 
Trabaja
dor 19 4 4 4 4 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 4 2 
Trabaja
dor 20 3 2 3 2 4 2 2 3 4 2 2 2 3 3 4 4 2 3 3 3 3 2 2 4 3 
Trabaja
dor 21 4 4 3 5 5 3 4 3 3 4 5 3 3 5 5 5 5 4 5 3 4 4 3 5 4 
Trabaja
dor 22 5 4 3 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 3 
Trabaja
dor 23 2 2 3 3 4 4 3 3 4 3 2 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 2 
Trabaja
dor 24 4 2 2 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 2 4 3 4 3 4 2 
Trabaja
dor 25 2 4 4 3 2 2 3 3 4 3 2 2 3 4 3 2 3 2 3 2 3 4 3 3 3 
Trabaja
dor 26 3 4 3 3 2 3 4 4 4 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 
Trabaja
dor 27 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 
Trabaja
dor 28 3 3 3 4 4 3 3 4 5 4 3 4 3 5 4 5 3 4 3 3 5 4 3 4 3 
Trabaja
dor 29 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 3 5 5 5 5 5 5 5 
Trabaja
dor 30 3 4 4 4 3 3 5 3 4 2 3 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 
Trabaja
dor 31 2 2 2 2 2 2 2 1 3 2 2 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 1 2 2 
Trabaja
dor 32 3 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 3 4 3 4 5 4 3 
Trabaja
dor 33 4 2 2 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 4 3 4 4 3 4 4 2 4 3 
Trabaja
dor 34 3 4 3 4 4 4 2 4 2 3 4 3 3 3 5 5 3 4 2 4 3 4 3 3 2 
Trabaja
dor 35 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 
Trabaja
dor 36 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 2 1 1 
Trabaja
dor 37 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 3 3 4 5 5 
Trabaja
dor 38 4 2 4 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 4 2 



 

Trabaja
dor 39 3 3 2 4 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 4 3 2 3 4 2 3 3 2 3 4 
Trabaja
dor 40 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 
Trabaja
dor 41 4 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 4 2 3 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 
Trabaja
dor 42 4 2 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 2 3 4 2 3 3 3 3 3 4 2 3 3 
Trabaja
dor 43 3 3 2 2 3 3 3 2 4 2 4 3 2 4 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 
Trabaja
dor 44 3 5 5 5 4 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 3 5 
Trabaja
dor 45 4 4 4 2 5 3 3 2 4 2 3 4 3 4 3 3 5 4 3 3 3 4 4 4 3 
Trabaja
dor 46 5 4 5 5 4 5 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 4 5 5 3 4 5 4 4 
Trabaja
dor 47 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 3 2 4 3 3 2 3 3 4 4 3 4 3 4 
Trabaja
dor 48 5 4 4 4 5 4 2 3 4 3 3 4 4 3 5 5 3 4 4 3 4 5 4 4 3 
Trabaja
dor 49 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 3 3 5 3 4 4 4 3 3 4 3 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 11. Base de datos- Calidad de atención 

 

 Confiabilidad Capacidad de resultados Seguridad Empatía Tangibilidad 

 

PR
G.1 

PR
G.2 

PR
G.3 

PR
G.4 

PR
G.5 

PR
G.6 

PR
G.7 

PR
G.8 

PR
G.9 

PRG.
10 

PRG.
11 

PRG.
12 

PRG.
13 

PRG.
14 

PRG.
15 

PRG.
16 

PRG.
17 

PRG.
18 

PRG.
19 

PRG.
20 

PRG.
21 

PRG.
22 

PRG.
23 

Trabajad
or 1 3 3 3 3 4 4 3 3 2 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 2 3 3 3 
Trabajad
or 2 5 5 5 5 4 4 3 5 5 5 3 3 5 5 5 4 4 4 5 3 4 4 3 
Trabajad
or 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 
Trabajad
or 4 5 4 5 5 5 4 3 3 4 4 5 5 4 4 3 3 5 3 5 4 4 5 3 
Trabajad
or 5 2 2 2 2 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 
Trabajad
or 6 5 4 3 4 5 4 4 4 4 3 5 4 3 4 5 5 5 5 3 5 3 3 3 
Trabajad
or 7 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 2 1 2 1 2 1 1 1 2 1 2 
Trabajad
or 8 3 4 5 3 4 4 3 5 3 3 4 5 5 4 5 4 3 3 4 5 5 5 4 
Trabajad
or 9 3 5 3 4 3 5 5 4 4 3 3 5 5 5 3 3 3 4 4 4 3 4 3 
Trabajad
or 10 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 2 3 4 4 3 3 4 3 2 3 
Trabajad
or 11 2 2 3 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Trabajad
or 12 4 3 3 2 2 4 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 4 2 2 3 3 
Trabajad
or 13 5 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 
Trabajad
or 14 3 3 4 3 3 2 2 4 4 2 4 3 3 2 3 2 4 4 4 4 3 3 3 
Trabajad
or 15 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 
Trabajad
or 16 4 3 3 3 4 3 4 2 4 4 3 3 2 3 3 2 3 3 4 3 3 4 3 
Trabajad
or 17 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 



 

Trabajad
or 18 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Trabajad
or 19 3 2 3 3 4 4 4 3 4 2 3 3 3 4 2 4 3 3 2 3 2 3 2 
Trabajad
or 20 3 2 2 2 4 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 4 2 4 2 3 
Trabajad
or 21 4 3 4 5 4 5 5 3 4 5 3 4 5 3 4 3 3 4 4 5 5 4 4 
Trabajad
or 22 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 5 4 
Trabajad
or 23 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 
Trabajad
or 24 3 3 2 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 4 
Trabajad
or 25 3 3 3 3 2 4 4 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4 2 3 3 2 4 
Trabajad
or 26 4 3 3 3 4 2 4 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 4 3 4 3 2 
Trabajad
or 27 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 
Trabajad
or 28 5 3 4 3 5 5 5 4 4 5 5 4 5 3 4 5 5 4 5 5 5 5 5 
Trabajad
or 29 5 4 3 5 5 4 4 5 3 3 3 5 3 4 5 5 5 4 3 3 5 3 3 
Trabajad
or 30 3 3 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 2 3 2 4 3 3 2 2 
Trabajad
or 31 1 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 2 
Trabajad
or 32 3 5 5 3 3 4 4 3 4 3 5 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 3 4 
Trabajad
or 33 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 
Trabajad
or 34 3 3 3 2 2 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 2 
Trabajad
or 35 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Trabajad
or 36 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Trabajad
or 37 5 5 3 3 4 3 4 4 3 4 5 5 5 5 3 4 5 5 3 4 4 3 3 
Trabajad
or 38 4 2 4 3 3 3 3 4 4 4 5 4 5 3 3 4 3 3 3 5 3 3 5 



 

Trabajad
or 39 2 3 3 3 3 2 4 2 3 4 4 3 2 3 3 4 2 3 4 4 3 2 3 
Trabajad
or 40 3 3 3 3 4 2 2 3 3 4 4 3 4 2 3 4 4 3 4 2 3 2 3 
Trabajad
or 41 3 3 3 3 3 3 4 4 3 5 3 4 3 4 3 3 4 3 4 5 5 5 3 
Trabajad
or 42 2 2 3 2 2 3 3 4 4 2 4 4 4 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 
Trabajad
or 43 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 3 
Trabajad
or 44 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 5 4 5 4 4 5 4 3 4 
Trabajad
or 45 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 3 
Trabajad
or 46 4 4 5 4 4 3 3 4 3 5 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 3 4 4 
Trabajad
or 47 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 2 3 2 3 3 3 3 2 4 4 4 3 3 
Trabajad
or 48 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 
Trabajad
or 49 3 3 4 5 4 5 5 3 5 4 5 4 3 4 5 5 3 5 4 4 4 4 3 

 



 

Anexo 12. Resultados descriptivos 

Variable gestión administrativa  

Tabla 9 

Situación de la gestión administrativa  

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Deficiente 25 57 7 14.3% 

 Regular 58 90 27 55.1% 

 Eficiente 91 125 15 30.6% 

Total     49 100.0% 

 

De acuerdo con la tabla 9 sobre gestión administrativa en trabajadores de la 

Gerencia de Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de 

Jaén que prevaleció la categoría regular con 55.1%, en otras palabras, se ha 

connotado falta de planificación en el desarrollo de sus actividades, acompañado 

de carencias en la asignación de recursos de modo que ocasiona una menor 

capacidad para cumplir con las metas e igualmente plazos establecidos; por tanto 

ello puede conllevar a déficit de compromiso, asimismo, productividad de los 

colaboradores, no obstante el 30.6% se ubicó en la categoría eficiente y en la 

categoría deficiente con 14.3%.   

 

Dimensión planificación  
 
Tabla 10 

Situación de la planificación 

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Deficiente 6 14 9 18.4% 

 Regular 15 23 26 53.0% 

 Eficiente 24 30 14 28.6% 

Total     49 100.0% 

 

 



 

Acorde con la tabla 10 sobre planificación en trabajadores de la Gerencia de 

Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que 

predominó la categoría regular con 53.0%, es decir, no todos conocen los objetivos 

institucionales e igualmente metas a alcanzar tanto en breve como extenso plazo, 

adherido a ello existe déficit de recursos humanos para ejecutar los proyectos o 

también planes estratégicos; mientras tanto, el 28.6% se posicionó en la categoría 

eficiente y en menor proporción la categoría deficiente con 18.4%.  

 

Dimensión organización  
 
Tabla 11 

Situación de la organización  

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Deficiente 6 14 7 14.3% 

 Regular 15 23 32 65.3% 

 Eficiente 24 30 10 20.4% 

Total     49 100.0% 

 

Referente a la tabla 11 sobre la organización en trabajadores de la Gerencia de 

Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que 

predominó la categoría regular con 65.3%, en concreto, perciben que la estructura 

organizativa no es adecuada, mucho menos facilita la comunicación entre los 

diferentes departamentos que conlleve a tomar decisiones que permitan alcanzar 

las metas establecidas, cabe precisar que dicho personal tiene insuficiente 

desarrollo de habilidades individuales para la ejecución de las actividades previstas, 

no obstante, en menores proporciones se ubicó la categoría eficiente con 20.4% y 

14.2% para la categoría deficiente.  

 
 
 
 
 
 
 
 



 

Dimensión dirección  
 
Tabla 12 

Situación de la dirección   

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Deficiente 8 18 7 14.3% 

 Regular 19 30 28 57.1% 

 Eficiente 31 40 14 28.6% 

Total     49 100.0% 

 

Referente a la tabla 12 sobre dirección en trabajadores de la Gerencia de Desarrollo 

Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que preponderó la 

categoría regular con 57.1%, en otras palabras, perciben que su superior directo no 

están promoviendo de manera constante un ambiente de trabajo positivo e 

igualmente colaborativo, de modo que está desvalorando sus contribuciones hacia 

el trabajo en equipo, asimismo, reciben información sobre cambios o 

actualizaciones pasado el tiempo, continuamente destacó la categoría eficiente con 

28.6% y en última instancia con 14.3% la categoría deficiente.  

 
Dimensión control 
 
Tabla 13 

Situación del control  

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Deficiente 5 11 8 16.3% 

 Regular 12 19 30 61.2% 

 Eficiente 20 25 11 22.5% 

Total     49 100.0% 

 

Referente a la tabla 13 sobre el control en trabajadores de la Gerencia de Desarrollo 

Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que preponderó la 

categoría regular con 61.2%, es decir, un poco más de la mitad del personal de 

dicha gerencia percibe que no se está revisando mucho menos se actualiza 



 

minuciosamente los planes anuales teniendo en cuenta aspectos realistas e 

igualmente alcanzables, además, cabe precisar que los resultados de las 

evaluaciones no están permitiendo alcanzar la eficacia de los programas que se 

desarrolla en dicha entidad; mientras tanto en la categoría eficiente se obtuvo 

22.5% y en menores porcentajes con 16.3% la categoría deficiente.  

Variable calidad de atención 
 
Tabla 14 

Situación de la calidad de atención 

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Bajo 23 53 10 20.4% 

 Regular 54 84 22 44.9% 

 Alto 85 115 17 34.7% 

Total     49 100.0% 

 

Respectivo a la tabla 14 sobre calidad de atención en trabajadores de la Gerencia 

de Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que 

sobresalió la categoría regular con 44.9%, debido a que, se han connotado falta de 

empatía cuando se trata de atender a los usuarios e igualmente brindar soluciones 

a sus prioridades, acompañado de escasez de conocimiento técnico con pocas 

actividades de seguimiento hacia el acatamiento de estándares de calidad 

establecidos; no obstante, la categoría alto se posicionó en 34.7% y seguidamente 

20.4% para la categoría bajo.   

 

Dimensión confiabilidad 
 
Tabla 15 

Situación de la confiabilidad 

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Bajo 4 9 12 24.5% 

 Regular 10 15 24 49.0% 

 Alto 16 20 13 26.5% 



 

Total     49 100.0% 

 

 

Concerniente a la tabla 15 sobre confiabilidad en trabajadores de la Gerencia de 

Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que 

sobresalió la categoría regular con 49.0%, ya que no se sienten comprometidos 

tanto en la misión como visión de dicha entidad municipal, asimismo, poseen déficit 

de habilidades y conocimientos fundamentales para acatar con las funciones 

encomendadas, seguidamente la categoría alto con 26.5% y 24.5% en categoría 

bajo.  

 

Dimensión capacidad de resultados  
 
Tabla 16 

Situación de la capacidad de resultados 

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Bajo 5 11 10 20.4% 

 Regular 12 19 27 55.1% 

 Alto 20 25 12 24.5% 

Total     49 100.0% 

 

Alusivo a la tabla 16 sobre la capacidad de resultados en trabajadores de la 

Gerencia de Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de 

Jaén que sobresalió la categoría regular con 55.1%, debido a que hay escasez de 

información a los usuarios acerca del estado situacional de su requerimiento de 

modo claro y oportuno, mucho menos ostentan acceso a la información para 

presentar sus deudas e igualmente resolver reclamos con facilidad debido a su 

deficiente sistema integrado para la atención de reclamos asimismo deudas, 

continuamente la categoría alto con 24.5% y 20.4% en categoría bajo.  

 
 
 
 
 
 



 

Dimensión seguridad 
 
Tabla 17 

Situación de la seguridad 

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Bajo 5 11 9 18.3% 

 Regular 12 19 24 49.0% 

 Alto 20 25 16 32.7% 

Total     49 100.0% 

 

Relativo a la tabla 17 sobre la seguridad en trabajadores de la Gerencia de 

Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que 

prevaleció la categoría regular con 49.0%, ya que, no se está otorgando un óptimo 

servicio de calidad que en primera instancia ocasione satisfacción a las 

necesidades de los usuarios, también se precisó que no poseen suficiente 

capacidad para atender la demanda de servicios de manera efectiva, 

continuamente la categoría alto con 32.7% y 18.3% en categoría bajo.  

 
Dimensión empatía 
 
Tabla 18 

Situación de la empatía 

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Bajo 4 9 11 22.4% 

 Regular 10 15 26 53.1% 

 Alto 16 20 12 24.5% 

Total     49 100.0% 

 

Concerniente a la tabla 18 sobre empatía en trabajadores de la Gerencia de 

Desarrollo Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que 

preponderó la categoría regular en 53.1%, debido a que, los horarios de atención 

al usuario no son suficientes, mucho menos los tratan cordialmente, cabe precisar 

que muchos de ellos no acatan el horario establecido sino por el contrario dejan de 



 

atender, por tanto ocasiona déficit de apoyo y seguimiento a los usuarios, 

seguidamente la categoría alto con 24.5% y 22.4% en categoría bajo.  

 
Dimensión tangibilidad 
 
Tabla 19 

Situación de la tangibilidad 

 
Desde        Hasta      Frecuencia          % 

Bajo 5 11 10 20.4% 

 Regular 12 19 28 57.1% 

 Alto 20 25 11 22.5% 

Total     49 100.0% 

 

Alusivo a la tabla 19 sobre tangibilidad en trabajadores de la Gerencia de Desarrollo 

Social pertenecientes a la entidad municipal provincial de Jaén que resaltó la 

categoría regular con 57.1%, ya que los espacios y espacios físicos de dicha 

gerencia no siempre están limpios, igualmente no son tan confortables y atractivos 

para atender al usuario, además cabe precisar que no cuentan con equipos 

tecnológicos modernos que proporcionen calidad de atención, continuamente la 

categoría alto con 242.5% y 20.4% en categoría bajo.  
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