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RESUMEN 

 

La indagación tuvo como propósito, determinar la asociación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la 

municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica, 2023. Con un enfoque cuantitativo, 

del tipo básica, el método utilizado fue hipotético-deductivo, el diseño fue no 

experimental, transversal y del nivel correlacional. La muestra fue de 58 

colaboradores de la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca y los 

instrumentos utilizados para la recolección de la información fue a través del 

cuestionario para la variable gestión administrativa con 40 ítems y la para la variable 

calidad de servicio con 50 ítems. Se desarrolló el análisis descriptivo e inferencial 

utilizando la prueba estadística de Spearman. Teniendo como resultados que los 

hallazgos muestran que el 86,2% de los colaboradores desarrollan la gestión 

administrativa eficientemente y 13,8% regular, los resultados también determinan 

que los colaboradores desarrollan la calidad de servicio tiene un nivel eficiente del 

100%. Se determinó que existe una asociación positiva moderada y significativa 

entre la gestión administrativa y la calidad de servicio con un Rho= 0,496 con un p-

valor= 0,000 ˂ 0,05. Teniendo como conclusión que existe una correlación 

significativa entre las variables. 

 

Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio, planificación, 

organización y control. 
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ABSTRACT 

 

The purpose of the investigation was to determine the association between 

administrative management and service quality in the works submanagement of the 

district municipality of Vilca, Huancavelica, 2023. With a quantitative approach, of 

the basic type, the method used was hypothetical-deductive. , the design was non-

experimental, transversal and correlational level. The sample was 58 employees of 

the deputy works management of the district municipality of Vilca and the 

instruments used to collect the information were through the questionnaire for the 

administrative management variable with 40 items and for the quality of service 

variable with 50. items. Descriptive and inferential analysis was developed using 

Spearman's statistical test. Having as results that the findings show that 86.2% of 

the collaborators develop administrative management efficiently and 13.8% 

regularly, the results also determine that the collaborators develop the quality of 

service has an efficient level of 100%. It was determined that there is a moderate 

and significant positive association between administrative management and 

service quality with a Rho= .496 with a p-value= 0.000 ˂ 0.05. Conclusion: There is 

a significant correlation between the variables. 

 

 

 

 

 

Keywords: administrative management, service quality, planning, organization and  

control.
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I. INTRODUCCIÓN 

Las instituciones del sector público tienen la responsabilidad de abordar y cubrir las 

demandas de la ciudadanía mediante una efectiva administración y la excelente 

provisión de servicios que brindan. Por lo tanto, la atención del personal con la 

debida capacitación, la planificación estratégica, asimismo el liderazgo en la 

entidad, son muy significativos para el funcionamiento eficaz y de calidad de la 

gestión administrativa. 

A nivel internacional; la gestión administrativa se forma mediante la calidad de 

servicio que brindan los colaboradores. El sector estatal hace cumplir esto mediante 

varias organizaciones y regulaciones existentes. Sin embargo, la administración en 

los gobiernos locales de muchos países carece de garantía de calidad de servicio. 

La innovación y capacitaciones son la fuerza impulsora en entidades estatales de 

países lideres mundiales como Europa y EEUU para contribuir al desarrollo de una 

gobernanza transformacional a nivel local, central y nacional (Eriksson et al., 2017). 

En Sudáfrica, la deficiente prestación de servicios a nivel de municipio local, que se 

atribuye a la politización de los componentes administrativos en los municipios, se 

traduce en una mala gobernanza local. La interrelación política en los municipios 

locales afecta en gran medida a una administración eficaz y eficiente, así como a 

las oportunidades de crecimiento (Mandla & Noqiniselo, 2019).  

El gobierno sudafricano, constituido por el Congreso Nacional Africano (ANC), ha 

estado experimentando turbulencias que se manifiestan en una multiplicidad de 

protestas que se agravan a nivel municipal, donde los problemas de prestación de 

servicios son primordiales. El aumento de las protestas por la prestación de 

servicios se ha correlacionado con la retracción económica, la doble presión del 

entorno recesivo y el aumento del desempleo. Así como las protestas por la 

prestación de servicios no restablecen la confianza de los inversores, lo que 

disminuye la reputación de Sudáfrica como destino de inversiones y tiene un efecto 

negativo en la llegada de turistas (Ngcamu, 2019). 

En Latinoamérica, Chile, México y Argentina practican gestión administrativa de 

forma menos conocida pero similar (Mauro et al., 2021), en primer lugar, tiene la 

menor satisfacción de los usuarios debido a la falta de herramientas para optimizar 

la gestión. La innovación puede reducir la brecha en las desventajas de las 
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comunidades del sur de América Latina  (Zhao et al.,2020). En las organizaciones 

internacionales, los líderes corporativos no definen sus objetivos estratégicos y no 

traducen sus metas y planes en acción. Los líderes organizacionales no están 

dispuestos a asumir la responsabilidad total de sus resultados (Botero, 2018). 

En el Perú, hay 1.643 gobiernos locales que se centran en la gobernanza de 

recursos directos y autónomos que posibilitan la implementación de nuevas 

políticas y servicios, por su proximidad puede utilizarse en los ámbitos de vivienda, 

el turismo, la salud y la ecología. Sin embargo, tiene el inconveniente de provocar 

descontento entre los habitantes, especialmente en las zonas más remotas, donde 

faltan fondos presupuestarios y escasez de mano de obra con conocimientos de 

gestión administrativa (Instituto Nacional de Estadística e Informática, 2018). 

Asimismo, en el Perú la ausencia de una gestión efectiva en las instituciones 

públicas, principalmente por la falta de capacitación orientada a los colaboradores 

para mejorar y renovar su responsabilidad con la entidad. Así como en segundo 

lugar, las autoridades no entienden todavía la relevancia de la planificación 

estratégica y el desarrollo sostenible, lo que causa el fracaso en lograr metas y 

tomar decisiones para el desarrollo sostenible en beneficio social  (Del Carmen, 

2019). Según una encuesta estadística realizada por el BID en el 2018 solo el 29% 

de los peruanos residentes en Perú pudieron completar el proceso en una sola 

interacción. Por lo que se debe reducir la burocracia para optimizar la eficiencia y 

eficacia de los municipios (Secretaría de Gestión Pública, 2021). 

En los municipios peruanos, se encontró una calidad de servicio promedio debido 

a falta de preparación del personal, falta de orientación ciudadana, demoras 

procesales, trámites prolongados, colaboradores no capacitados y herramientas 

inadecuadas, así como la constante rotación del personal municipal y otros factores 

que determinaron la baja calidad de servicio en diversos municipios (Flores et al., 

2022). 

Al respecto a nivel local, en la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de 

Vilca, según la directiva actual y dentro de su competencia de supervisar la 

implementación de obras y otras tareas relacionadas con proyectos, se evidencio 

que varios colaboradores no perciben completamente los propósitos, la visión y la 

misión de la entidad, a pesar de esto existen colaboradores que desempeñan sus 
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funciones de manera subóptima y todo ello repercute en la calidad del servicio 

(Municipalidad distrital de Vilca, 2023). 

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

administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023?, en base a ello se formularon 

los problemas específicos: (1) ¿Cuál es la asociación entre la planificación y la 

calidad de servicio?, (2) Cuál es la asociación entre la organización y la calidad de 

servicio?; (3) ¿Cuál es la asociación entre la dirección y la calidad de servicio? , y 

(4) ¿Cuál es la asociación entre el control y la calidad de servicio?. 

En la justificación teórica de esta investigación es útil debido a que los resultados 

demuestran coexistencia de asociación positiva moderada con relevancia 

estadística entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia 

de obras de la municipalidad distrital de Vilca. Dado que se consideraron diferentes 

enfoques, teorías y modelos para fundamentar teóricamente la gestión 

administrativa (GA) y calidad de servicio (CS) que permiten facilitar la comprensión, 

para permitir organizar y sistematizar la información teórica de las variables en un 

enfoque teórico de la administración pública. 

La justificación metodológica de esta investigación es útil para otros investigadores 

ya que les proporcionará nuevas estrategias y herramientas, como un diseño de 

investigación válido y confiable que permita la recolección precisa y oportuna de 

datos sobre variables sirve como referencia para futuras investigaciones. 

En la justificación social de la investigación se justifica porque desde la perspectiva 

de los colaboradores en los hallazgos de la investigación, se generaron evidencias 

de la necesidad de seguir fortaleciendo sus capacidades con la finalidad de brindar 

una mejor calidad de servicio, así influyendo en la gestión administrativa y poder 

cumplir con las metas trazadas en la municipalidad distrital de Vilca. 

La investigación propuesta tiene un aporte práctico para los municipios en GA y 

CS. Al analizar los resultados, se conocerá la relación entre las variables y la 

situación actual de las mismas. Esto permitirá realizar conclusiones y 

recomendaciones útiles para los funcionarios, junto con correcciones y mejoras que 

contribuyan a los propósitos institucionales.  

Desarrollándose el objetivo general: Determinar la asociación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la 
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Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023. Teniendo como objetivos 

específicos: (1) Determinar la asociación entre la planificación y CS, (2) Determinar 

la asociación entre la organización y la CS, (3) Determinar la asociación entre la 

dirección y la CS, y (4) Determinar la asociación entre el control y la CS. 

Planteándose como hipótesis general: Existe relación significativa entre la Gestión 

administrativa y la calidad de servicio de la subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023, y como hipótesis específicas: 

(1) Existe una asociación significativa entre la planificación y la CS, (2) Existe una 

asociación significativa entre la organización y la CS, (3) Existe una asociación 

significativa entre la dirección y la CS , y (4) Existe una asociación significativa entre 

el control y la CS. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Como referencias internacionales se tuvo a, Olusegun (2022) quien evaluó la GA y 

CS de seis gobiernos locales del Estado de Oyo en Nigeria. Su investigación fue 

cuantitativo, no experimental, correlacional y transeccional. Desarrollado en 384 

trabajadores de los seis estados. Los resultados revelaron que la GA tiene un efecto 

positivo pero poco relevante en la calidad del servicio de los gobiernos locales, 

concluyó que al obtener una tasa de respuesta de 50,41% y 52,92% para 

funcionarios del gobierno local y sus residentes respectivamente, el Gobierno 

federal estatal debe valorar las obligaciones legislativas de los gobiernos locales y 

se debe de innovar en políticas que puedan optimizar la calidad del servicio 

facilitados a los vecindarios del Estado de Oyo.  

De igual modo, Wolniak & Jonek-Kowalska (2021) en su investigación la finalidad 

fue evaluar la CS en los municipios de Polonia y analizar si el control de la calidad 

de vida y los servicios públicos influyen en la atención al cliente. Su investigación 

tuvo un enfoque cuantitativo, no experimental, correlacional. La indagación fue 

aplicada a 287 ciudades situadas en toda Polonia, la muestra se seleccionó de 

forma aleatoria. La muestra se seleccionó de manera que se mantuviera la 

estructura por provincias. No se encontraron disconformidades en la calidad de 

atención en las oficinas municipales de diferentes provincias de Polonia, según la 

investigación realizada. Concluyeron que en particular, tiene una alta ligazón con la 

eficacia de la gestión de la CS al cliente debido a que se llegó al 76.9% en el año 

2021. 

De igual manera, Gómez (2021) propuso como objetivo evaluar GA y CS del Centro 

de Emergencias San Rafael, 2020-Ecuador. Su indagación fue no experimental, 

transeccional de enfoque cuantitativo, correlacional. La muestra fueron 250 

pacientes. Con hallazgos de acuerdo a la encuesta serqvalel del 26.7% de 

pacientes señalaron que tienen un buen servicio de atención, el 46,7% no estuvo 

ni de acuerdo con el tiempo de espera para el apoyo por falta de personal. El 50% 

está algo de acuerdo con la amabilidad y buena actitud del personal médico, 

mientras que el 26,7% se muestra indiferente a la institución y el 53% están de 

acuerdo con que el servicio cuenta con equipos modernos. Concluyó, que a una 

GA se brinda suficiente calidad del servicio y coexiste una ligazón entre las 

variables Rho= 0.754 y p= 0.000. 
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Por otra parte, Vargas (2021) planteó como propósito valuar la GA y su efecto en 

la CS al ciudadano del Registro Civil de Babahoyo-Ecuador. Cuya indagación fue 

descriptiva, no experimental, correlacional, aplicado a 399 ciudadanos a través de 

una encuesta con la finalidad de conocer la satisfacción, encontrando como 

resultados: El proceso de GA de Babahoyo cuenta con un sistema sistemático por 

campo y función, donde los consultores aportan conocimientos para brindar 

atención al cliente y la parte gerencial cuenta con una estrategia de atención al 

cliente. Por lo tanto, la atención proporcionada resulto el 52.3% lo que indica que 

no es óptima y es necesario mejorar la calidad del servicio.  

Además, Prince (2020) investigó la GA y evaluando la CS en el Hospital Municipal 

de Ga West . En su estudio empleó un método de investigación mixto. Donde se 

utilizaron estadísticas descriptivas para presentar los resultados en texto, tablas, 

gráficos, diagramas circulares y figuras para el aspecto cuantitativo. El cuestionario 

se administró a cuarenta y un (41) clientes del Hospital Municipal de Ga West 

(GWMH). También se entrevistó a nueve (9) empleados del hospital. El estudio 

concluyó que la GA incluye el progreso de las operaciones, la reducción del 

papeleo, la mejoría del sistema para que funcione más rápido, la agilización y 

simplificación de las operaciones, el mantenimiento regular, la mejora del servicio 

de calidad, el fácil acceso a la información médica de los pacientes, el fácil acceso 

al historial médico de los pacientes y la gestión adecuada de los datos. El estudio 

tuvo un 66.5% de aceptación lo que recomienda que la dirección de la GWMH se 

esforzara por mejorar el sistema o actualizarlo para que funcionara más rápido con 

fines operativos y lo utilice eficazmente para prestar un servicio satisfactorio a los 

pacientes. un servicio satisfactorio a los pacientes. 

Como antecedentes nacionales se tuvo a Torres-Sánchez (2022) desarrolló el 

propósito determinar la conexión de la G.A y CS del área de desarrollo urbano del 

municipio de Breña. Estudio de enfoque cuantitativo, no experimental, 

correlacional, básico, aplicado a 60 colaboradores del municipio en estudio. 

Hallazgos, la GA se corresponde con la capacidad de respuesta con un Rho= ,645 

p= , 000, GA y Seguridad con Rho= ,626 y p= ,000; la GA y la satisfacción Rho= 

,373 p= ,000 y la GA con la empatía con un Rho= ,418 y p= ,000. Concluyó, con un 

Rho= ,650 entre la GA y la CS existe relevancia estadística p= ,000 ˂ ,05 en el 

Municipio de Breña. 
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De igual manera, Cruz et al. (2022) la finalidad fue delimitar la ligazón entre la GA 

y la CS en el municipio de Abancay. Tuvo un estudio cuantitativo, básico, no 

experimental, correlacional y transversal. Aplicado en 384 ciudadanos de Abancay. 

Hallazgos, la mayoría de los encuestados están de acuerdo con la tangibilidad 

(54,9% del total), con la seguridad (43,2% del total), con la capacidad de respuesta 

(49,0% del total) y con la calidad del servicio en general (54,4%) del municipio de 

Abancay. Discurrieron que la ligazón entre la eficiencia en la gestión municipal y la 

CS es relevante al 1%. 

Asimismo, López (2021) en su informe desarrolló el propósito de examinar la 

ligazón entre la GA y la CS público en el municipio de Moyobamba, 2021. 

Indagación aplicada, enfoque cuantitativo, nivel de correlación, no experimental de 

corte transaccional. Desarrollado en una población integrada por 30 funcionarios y 

servidores del municipio de Moyobamba. Resultado, coexiste ligazón Rho= 0.600 

con p= 0.000 ˂ 0.05, para discurrir que coexiste una conexión entre las variables. 

De igual manera, Alegría (2020) el fin fue instaurar la ligazón entre la GA y la CS 

del municipio de Rumisapa,Lamas. Indagación básica, no experimental, 

transaccional y correlacional. Aplicado a 53 personas. Los hallazgos mostraron que 

la GA se mantuvo estable en un 52%. La calidad de los servicios se mantiene 

estable en un 64%. Finiquitando que coexiste una ligazón entre la GA y la CS en el 

municipio estudiado, evaluado mediante la r de Pearson, r = 0,744, r2 = 0,553. 

Por otra parte, Lun Pun (2020) desarrolló el propósito determinar la efectividad de 

la GA sobre la calidad de los servicios de la Autoridad Marítima Nacional percibida 

por los usufructuarios del Puerto del Callao. El paradigma que subyace a este 

estudio fue el positivista. Enfoque cuantitativo no experimental, nivel causal. La 

muestra fue de 384 personas. Resultados: La GA y sus dimensiones fueron 

evaluadas como regular por los usuarios del Puerto del Callao, mientras que la 

calidad del servicio y sus cinco dimensiones fueron evaluadas como moderadas. 

En conclusión, la GA es una variable que tiene un impacto significativo en la CS 

Asimismo, el 49,2% de los cambios en cinco aspectos se encontraron influenciados 

por la GA. 

La gestión administrativa es planear y organizar la estructura de órganos y cargos 

que componen la entidad; dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la 

eficiencia de la entidad es mucho mayor que la suma de la eficiencia de sus 
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trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es decir, la 

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

(Chiavenato, 2007, p. 11). 

La base teórica se concentró en el aporte de la epistemología de las ciencias 

administrativas a la gestión. La gestión administrativa es el conjunto de procesos, 

procedimientos y actividades, mediante los cuales un organismo o empresa pública 

gestiona capital, recursos, bienes y servicios (Uvalle, 2004).  

El foco principal estuvo en el análisis de la GA, como un aporte a la administración 

estatal para requerir que las instituciones públicas gestionen eficazmente los 

procesos administrativos y las políticas que los generan el confort a la calidad de 

vida del ciudadano (Njoku, 2015). En este contexto, los ejecutivos del sector público 

deben hacer lo mismo centrarse en formular estrategias y políticas de acción que 

prioricen el interés general sobre el Estado (Alhaj & Hassan, 2016). Igualmente, la 

gente desempeña un rol fundamental en el desempeño de las regulaciones 

existentes y mientras personaliza las actividades para satisfacer las necesidades 

del usuario (Pedraja-rejas, 2017); las instituciones públicas requieren líderes para 

gestionar y utilizar eficientemente los recursos estatales dentro del presupuesto 

(Gorla et al., 2015). 

Según Fossi et al. (2017) se refieren a la GA como un sistema y/o proceso basado 

en cómo planificar, organizar, dirigir y controlar eficazmente el uso de los recursos 

(humanos, financieros y materiales). 

Según Li (2020) la GA abarca métodos, políticas y procedimientos y estrategias 

para facilitar el desempeño oportuno de actividades y funciones corporativas y/o de 

agencias gubernamentales a través de procesos administrativos. De igual modo 

Gonzáles et al. (2020) conceptualizan a la GA como un conjunto de labores, 

recursos y esfuerzos que coordinan, dirigen y controlan las acciones con el 

propósito de advertir riesgos y conseguir los objetivos planificados. 

De acuerdo a Córdova et al. (2022) la GA es un conjunto de actividades enfocadas 

a alcanzar objetivos específicos en una organización mediante el cumplimiento de 

deberes. Gestionar e implementar eficazmente procesos formales que creen y 

mantengan un entorno en el que los empleados que trabajan en diversos grupos 

puedan realizar eficazmente las tareas establecidas. Por lo tanto, esta gestión en 
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una organización debe hacerse de manera efectiva dividiendo las tareas según el 

perfil de cada empleado para lograr las metas de forma racional y óptima. 

Judge & Robbins (2017) explican que el propósito de la GA es hacer planes 

apropiados para perfeccionar el proceso de alguna manera Puedes alcanzar tu 

objetivo en un tiempo determinado. Esto requiere diagnosticar la situación para 

identificar debilidades clave y sugerir mejores acciones. El enfoque humanista de 

Chiavenato (2019) fundamenta la gestión administrativa. Destacó que la gestión se 

enfoca en las personas clave en una organización en sus habilidades y 

relaciones. El éxito de una organización depende del capital humano. Se debe a su 

relación directa con productividad, procesos, planificación, organización, control y 

gestión. 

La teoría del desarrollo organizacional en relación a la GA pretende analizar la 

relación de las personas en la organización con muchos elementos que perturban 

el trabajo de los empleados. Las interacciones de un empleado fuera del entorno 

laboral con personas en el mismo entorno laboral pueden tener efectos positivos o 

negativos (Ortiz-Gutierrez et al., 2021). 

En lo que corresponde a la GA, el Decreto Supremo 123-2018-PCM (2018) 

establece que es un instrumento que se integra con otras partes del sector público 

para garantizar que los ciudadanos reciban servicios óptimos rápidamente y 

optimizar recursos y tiempo. También garantiza el suministro de bienes y servicios 

de alta calidad así como facilita los procedimientos y controles administrativos. 

Ofrece una gestión transparente como una cuidadosa gestión de riesgos y 

contingencias orientadas a resultados. 

Según Tubay et al. (2016) las dimensiones de la GA son:  (1) Planificación, 

implementación de los principios científicos de la planificación. Los procedimientos 

estandarizan la secuencia en la que se logran los objetivos. (2) La organización 

implica asignación de tareas, agrupación de servicios, autoridad organizativa y 

asignación de recursos.  La organización es resultado de una planificación. Este es 

un subsistema que consiste en definir y ejecutar tareas. Los gerentes deciden quién 

hará la implementación, de qué estará compuesto el equipo, a quién reportarán y 

en qué nivel de decisión. (3) La dirección tiene control total sobre la secuencia del 

proceso y fomenta el cumplimiento de los objetivos establecidos, y (4) El control se 

define como el proceso de verificar actividades, diseñar actividades y tareas 
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establecidas, para alinearlas con las estrategias planificadas con el fin de eliminar, 

corregir defectos y evaluar resultados. 

La calidad de servicio es el conjunto de características de un producto o servicio 

orientadas a su capacidad para satisfacer las necesidades del usuario. (Joseph 

Juran, 2020, p. 27). 

Según Castillo et al. (2020) la CS es el nivel de satisfacción que alcanza el cliente 

según sus expectativas. La CS mide lo bien que se presta un servicio, en relación 

con las expectativas del cliente, se considera que las empresas con una alta calidad 

de servicio cumplen o superan las expectativas. Fue propuesto por primera vez por 

Parasuraman, ZeithamI y Berry en 1985 a través del modelo SERVQUAL de Valarie 

Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard Berry en una forma aplicada. La CS es clave 

para la satisfacción del cliente y la competitividad de la institución u organización 

(Martynushkin & Konkina, 2020). 

Por otra parte, la calidad del servicio es un procedimiento que es eficaz y se lleva 

a cabo de acuerdo con las necesidades y/o deseos de los usuarios. Si la atención 

prestada es eficiente, se sentirán más satisfechos las personas atendidas; caso 

contrario si es limitado, el servicio dará lugar a negativas y quejas por parte de los 

usuarios (Setó, 2014). 

El aporte de Parasuraman et al. (1985) la CS es fundamental para generar valor, 

confianza y capacidad de respuesta en las instituciones, a través de servicios 

tangibles y un trato empático, incluyendo la seguridad.  

Para mejorar la CS estatales, es necesario definir los conceptos y procesos 

desarrollados con experiencia, generando mejoras significativas en el desempeño 

organizacional; también examina la filosofía y su evolución independientemente de 

las perspectivas de los funcionarios públicos y de los usuarios o consumidores de 

servicios, la capacidad de determinarlo es subjetiva (Castillo et al., 2020). 

El modelo Servqual de Parasuraman et al. (1988) evalúa las expectativas del cliente 

en dimensiones como: 1) tangibles, 2) fiabilidad, 3) capacidad de respuesta, 4) 

seguridad y 5) empatía.  

Las dimensiones de la CS: 1) Factores tangibles considerando a la infraestructura, 

instalaciones físicas, personal, equipamiento y publicidad. 2) La confiabilidad se 

establece sobre la base de un servicio consistente y confiable, guiado por el 

cuidado puesto en la ejecución de la prestación que el cliente recibe antes de su 
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llegada. 3) Debe tener capacidad de respuesta y resolución de problemas que estén 

directamente relacionados con retrasos en el uso del servicio. 4) La seguridad, que 

está directamente relacionada con la tranquilidad del cliente, es la calificación de 

quien asesora a la hora de utilizar este servicio. 5) Empatía, esta dimensión debe 

relacionarse personalmente con el cliente cuando es aceptado. Te brindan una 

atención personalizada y puedes estar seguro de que cualquier problema se puede 

solucionar (Miranda-Cruz et al., 2021). 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación  

 

3.1.1. Tipo de investigación  

La indagación fue de tipo básica. La realización de este tipo de 

investigaciones indaga la realidad y los fenómenos naturales para mejorar la 

sociedad y enfrentar los desafíos humanos. Esta investigación no persigue 

aplicar sus hallazgos, sino incrementar el conocimiento para responder 

preguntas o para que se utilice en futuras investigaciones (Bernal, 2016). 

 

3.1.2. Diseño de investigación  

La indagación fue de enfoque cuantitativo mediante la utilización de análisis 

estadístico para examinar las variables. Diseño no experimental ya que se 

limita a describir teóricamente las variables en estudio: No es necesario 

manipular variables o medidas en la investigación no experimental, solo se 

requiere una explicación teórica de las mismas (Baena, 2017). 

Asimismo, según Hernández y Mendoza (2018), fue transversal. Los 

estudios transversales obtienen información en un instante determinado. Se 

busca analizar las variables y su influencia en las relaciones.   

El nivel de la investigación fue correlacional porque busca medir, describir y 

recolectar nuevos datos sobre variables relacionadas y determinar la 

importancia de sus interacciones (Hernández et al., 2008). 

El método fue el hipotético-deductivo según, Neill & Cortez (2018) este 

enfoque compara teorías científicas sin aceptarlas como verdad absoluta. 

El paradigma es el positivista. La investigación se apoya en hipótesis 

comprobables y utiliza métodos cuantitativos y estadísticos para analizar 

relaciones numéricas entre variables (Mujica-Sequera, 2022). 
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Figura 1 

Diseño de investigación correlacional 

                               V1 

 

M                             r 

 

                                 V2 

Nota, Basado en Hernández y Mendoza (2018). 

 

Donde: 

M   = Muestra de Colaboradores de la subgerencia de obras de la 

municipalidad distrital de Vilcas. 

V1     =   Gestión administrativa 

V2     =   Calidad de servicio 

r         =   Relación de variables 

 

3.2. Variables y operacionalización  

V1: Gestión administrativa 

Definición conceptual 

Se trata sobre todo de la organización y planificación de la estructura 

organizativa de la entidad, también como el control y la administración de los 

resultados financieros de la entidad. La evidencia muestra que la 

productividad en la entidad va más allá de las mejoras generales en la 

productividad de los empleados, por lo que es necesario actuar. Los recursos 

(materiales y actividades) son suficientes para lograr el objetivo (Chiavenato, 

2007). 

 

Definición operacional:  

Se insertará la importancia de la gestión de personas, planificación, 

organización y liderazgo; se trazará los elementos de la GA a través de la 

encuesta distribuida en 40 ítems a los colaboradores de la subgerencia de 

obras de la municipalidad distrital de Vilca. 
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Indicadores: Misión y visión, metas organizacionales, estrategia, dirección, 

organigrama, liderazgo, trabajo en equipo, coordinación efectiva y 

distribución de recursos. 

Escala de medición: Likert del 1 al 5, ordinal. 

 

V2: Calidad de servicio 

Definición conceptual 

Atributos del producto/servicios enfocados en satisfacer necesidades del 

usuario (Juran, 2020). 

 

Definición operacional:  

Se definirá los elementos de la CS a partir de insertar la importancia de la 

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

a través de la encuesta entre los colaboradores de la subgerencia de obras 

de la municipalidad distrital de Vilca. 

 

Indicadores: Cumplimiento de plazos, igual atención, atención 

personalizada, capacidad e interés en la resolución de problemas, cortos 

tiempos de espera, brindando información veraz y oportuna, capacidad de 

escucha, atención y solución de reclamos, confidencialidad, confianza, 

cortesía, amabilidad, respeto, ambientes acondicionados, equipos 

modernos, apariencia del personal 

 

Escala de medición: Likert del 1 al 5, ordinal 

 

3.3. Población, muestra, muestreo, unidad de análisis  

 

3.3.1. Población 

Es vital poder ver de forma específica, clara y precisa, el objeto de 

interés. Una población es un conjunto específico de organizaciones, 

personas, objetos y cosas situados en un espacio y tiempo determinado 
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y que tienen un conjunto similar de particularidades (Mendoza y 

Hernández, 2018). 

 

La investigación estuvo conformada por 58 colaboradores pertenecientes 

al área de Subgerencia de Obras de la Municipalidad Distrital de Vilca, 

2023.  

 

Criterios de inclusión: 

• Colaboradores del área de Subgerencia de Obras de la Municipalidad 

distrital de Vilca. 

Criterios de exclusión: 

• Colaboradores que no asistieron a trabajar el día que se aplicó el 

instrumento. 

• Colaboradores que no desean participar en la investigación. 

 

3.3.2. Muestra 

De acuerdo a López-Roldán y Fachelli (2015) muestra según la definición 

del tamaño de la selección es igual al tamaño del conjunto de individuos, 

y se utiliza esta catalogación cuando el tamaño del conjunto de individuos 

es relativamente pequeño.  

 

3.3.3. Muestreo 

Según Hernández Sampieri et al. (2006) su finalidad es estudiar la 

relación entre la distribución de una variable "y" en una población "z", así 

como en la muestra de estudio.  

 

3.3.4. Unidad de análisis: 

En la tesis se consideró a los 58 colaboradores de la subgerencia de 

obras del municipio local de Vilca, 2023.  
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnicas 

Según Sánchez et al. (2018) la técnica de investigación recopila datos para 

estudiar el contexto. La encuesta se utilizó como técnica en la investigación. 

 

Instrumentos 

Según Hadi et al. (2023) toda investigación debe tener una metodología y 

herramientas, solo son válidas las pruebas y estudios. Se dice que los 

instrumentos están destinados a fines de investigación y son aplicados a la 

población de estudio. 

 

Validez y confiabilidad 

 

Validez 

La medida en que una prueba o instrumento de medición mide con precisión 

lo que mide se llama validez. Garantiza que los resultados de la investigación 

sean reales y no dependan de factores externos (Mcleod, 2023). 

Los instrumentos fueron validados por peritos. 
 

Tabla 1 

Validación de expertos 

Experto Grado Gestión 
administrativa 

Calidad de 
servicio 

Prado Macalupu 
Fidel 

Dr. En Gestión 
Pública 

Aplicable Aplicable 

Milla Toro Ricardo Maestro en 
Gestión Pública 

Aplicable Aplicable 

Mendieta Pérez 
Michael 

Maestro en 
Gestión Pública 

Aplicable Aplicable 

 
Confiabilidad 
 
Se dice que un instrumento que se utiliza para medir lo mismo varias veces 

es confiable si da consistentemente la misma respuesta. La confiabilidad de 

un estudio puede determinarse por los resultados de la metodología de 
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investigación y qué tan estables y confiables sean los resultados (Mandujano 

et al., 2016). 

 

Tabla 2 

Alfa de Cronbach de los instrumentos 

Variable Alfa de Cronbach Ítems Nivel 

Gestión 

administrativa 

,845 40 Excelente 

Calidad de servicio ,873 50 Excelente 

 
 

Según Herrera (1998). Grado en que un instrumento produce resultados 

consistentes y coherentes. Es decir en que su aplicación repetida al mismo 

sujeto u objeto produce resultados iguales. Se considera de acuerdo a la 

siguiente 

Tabla 3 

Grado de instrumentos 

0,53 a menos Confiabilidad nula 

0,54 a 0,59 Confiabilidad baja 

0,60 a 0,65 Confiable 

0,66 a 0,71 Muy Confiable 

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad 

1.0 Confiabilidad perfecta 

 

3.5. Procedimientos 

El permiso de la Subgerencia de Obras de la Municipalidad Distrital de Vilca fue 

obtenido para aplicar los instrumentos. Se programaron fechas específicas para la 

recopilación de información. En un proceso que duró aproximadamente 10 minutos, 

se proporcionó a cada colaborador un cuestionario y un bolígrafo, solicitándoles 

que respondieran a las preguntas que se planteaban en el cuestionario. 

Posteriormente, los datos recopilados se emplearon con el propósito de llevar a 

cabo pruebas de hipótesis. 
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3.6. Método de análisis de datos 

La data recopilada fue procesada y detallada mediante un análisis descriptivo. Este 

método utilizó tablas de frecuencia para analizar variables y medidas. Se operó la 

estadística inferencial para examinar la relación y el impacto de las variables en la 

medición.   

 

3.7. Aspectos éticos 

La pesquisa fue original y cumplió con los estándares de integridad científica. La 

información utilizada fue citada correctamente según las pautas de la Universidad 

Cesar Vallejo y las normas APA. En relación a la obtención de la data, se 

recopilaron voluntariamente y se ejecutó el análisis adecuado. Además, se 

proporcionará información sobre el propósito del estudio a todos los participantes 

con su consentimiento antes que se publiquen los resultados. 

La investigación siguió principios éticos rigurosos, teniendo en cuenta los 

resultados y el estado de los participantes informados. A nivel internacional, se 

adhieren a los siguientes principios éticos: 

• Autonomía: las personas son libres de elegir si desean proporcionar 

información y participar en la investigación. 

• Equidad: A cada participante se le garantiza un trato justo y adecuado sin 

discriminación. 

• Beneficencia: El análisis de los beneficios de los resultados de la 

investigación influirá en la consideración de las conclusiones y 

recomendaciones por parte de los participantes para resolver los 

problemas. 

• No maleficencia: Dado que no existe ninguna intención maliciosa. 

 

Al hallar los beneficios de los resultados que otorga la investigación, fue más fácil 

que los colaboradores tengan presente las recomendaciones y resultados al 

momento de resolver problemas dentro de su área de labores. Se tiene la ausencia 

de intenciones maliciosas en la presente investigación, que permiten identificar 

programas cuidadosamente diseñados para proteger el interés de los 

colaboradores de la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1 Análisis descriptivo 

 

Variable 1: Gestión administrativa 

 

Tabla 4 

Distribución de frecuencias de la GA 

Variable Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Gestión 

administrativa 

Deficiente [40 - 92] 0 0,0% 

Regular [93 - 146] 8 13,8% 

Eficiente [147 - 200] 50 86,2% 

Total  58 100,0% 

Nota. La proporción del nivel de GA 

 

Según la Tabla 4, la eficiencia en la GA es del 82,2% y la regularidad es del 13,8% 

según los colaboradores.  
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Tabla 5 

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la GA 

Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Planificación Deficiente [10 - 22] 0 0,0% 

 Regular [23 - 36] 3 5,2% 

 Eficiente [37 - 50] 55 94,8% 

 Total  58 100,0% 

Organización Deficiente [10 - 22] 0 0,0% 

 Regular [23 - 36] 16 27,6% 

 Eficiente [37 - 50] 42 72,4% 

 Total  58 100,0% 

Dirección Deficiente [10 -22] 0 0,0% 

 Regular [23 - 36] 13 22,4% 

 Eficiente [37 - 50] 45 77,6% 

 Total  58 100,0% 

Control Deficiente [10 - 22] 0 0,0% 

 Regular [23 - 36] 8 13,8% 

 Eficiente [37 - 50] 50 86,2% 

 Total  58 100,0% 

 

Las dimensiones de la gestión administrativa, planificación desarrolló un 94,8% en 

el nivel eficiente y 5,2% regular, la organización un 72,4% eficiente y 27,6% regular, 

la dirección el 77,6% eficiente y 22,4% regular y el control 86,2% eficiente y 13,8% 

regular. 

 

 

 

 

 

 

 

 



21 

Variable 2: Calidad de servicio 

 

Tabla 6 

Distribución de frecuencias de la CS 

 

Variable Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Calidad de 

servicio 

Eficiente [184 - 250] 58 100,0% 

Total  58 100,0% 

 

Según los colaboradores de la subgerencia de obras del municipio analizado, el 

servicio es eficiente al 100%, como se demuestra en la Tabla 6.  
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Tabla 7  

Distribución de frecuencias de las dimensiones de la CS 

Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia Porcentaje 

Fiabilidad Eficiente [37 - 50] 58 100,0% 

Total  58 100,0% 

Capacidad de 

respuesta 

Eficiente [37 - 50] 58 100,0% 

Total  58 100,0% 

Seguridad Eficiente [37 - 50] 58 100,0% 

Total  58 100,0% 

Empatía Eficiente [37 - 50] 58 100,0% 

Total  58 100,0% 

Elementos 

tangibles 

Eficiente [37 - 50] 58 100,0% 

Total  58 100,0% 

 

Según la Tabla 7, los colaboradores de la subgerencia de obras de la municipalidad 

evaluaron como satisfactoria (eficiente) la calidad del servicio al 100%.  
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4.2 Análisis inferencial 

Se realizó la prueba de normalidad de las variables y sus dimensiones antes de 

llevar a cabo el análisis inferencial; Según Feldman (2023) suele ser el primer paso 

analizar la normalidad de los datos. La normalidad es un supuesto subyacente en 

muchas herramientas estadísticas disponibles. En caso contrario, podría requerir 

utilizar una metodología o enfoque estadístico distinto.  

La prueba de Shapiro-Wilk se usa para muestras pequeñas (<50) y la prueba de 

Kolmogórov-Smirnov se usa para muestras grandes (n ≥50).  Para las dos pruebas 

anteriores, la población original se distribuye normalmente bajo la hipótesis nula. Si 

P > 0,05, se acepta la hipótesis nula y los datos se distribuyen normalmente (Mishra 

et al.2019). 

 

Tabla 8 

Prueba de normalidad de la gestión administrativa y sus dimensiones 

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión administrativa ,109 58 ,004 

D1 Planificación ,142 58 ,004 

D2 Organización ,121 58 ,033 

D3 Dirección ,115 58 ,003 

D4 Control ,114 58 ,008 

 

La Gestión administrativa y sus dimensiones tienen un Sig. ˂ 0,05 por lo cual se 

rechaza la hipótesis Ho p ˃ 0,05, en base a ello se aplicó una prueba no 

paramétrica. Las pruebas no paramétricas no se ajustan a distribuciones normales 

(Haritha & Swetha, 2020). 
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Tabla 9 

Prueba de normalidad de la calidad de servicio y sus dimensiones 

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Calidad servicio ,081 58 ,000 

D1 Fiabilidad ,161 58 ,001 

D2 Capacidad respuesta ,168 58 ,000 

D3 Seguridad ,223 58 ,000 

D4 Empatía ,158 58 ,001 

D5 Elementos tangibles ,133 58 ,012 

 

La variable CS tienen un Sig. ˂ 0,05 aplicándose una prueba no paramétrica. Se 

usó el coeficiente de Spearman para analizar la relación entre dos variables en la 

indagación.  A menudo se utiliza para el análisis de datos (Chatterjee, 2021). 
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Hipótesis general 

 

Contrastación de la hipótesis general 

 

Objetivo General: Determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad 

de servicio en la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

HG: Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

H0: No Existe relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

Tabla 10 

 Asociación entre la GA y la CS 

 

Gestión 

administrativa 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de correlación 1,000 ,496** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 58 58 

 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio Coeficiente de correlación ,496** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 58 58 

 

Los resultados de la asociación de la GA y CS de la subgerencia de obras del 

municipio de Vilca se encuentran en la Tabla 10. Se encontró un Rho= 0,496 siendo 

una asociación positiva moderada y una relevancia estadística de p= 0,000 ˂ 0,05. 

Decisión: Se acepta la hipótesis de investigación de que coexiste una asociación 

entre las variables y esto permite rechazar la hipótesis nula. 
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Hipótesis específicas 

 

Hipótesis específica 1 

 

Contrastación de la hipótesis específica 1 

 

Objetivo específico 1: Determinar la asociación entre la planificación y la calidad 

de servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

He1: Existe una asociación significativa entre la planificación y la calidad de servicio 

de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 

2023. 

H0: No existe una asociación significativa entre la planificación y la calidad de 

servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

Tabla 11 

Asociación entre la CS y la dimensión planificación 

 

Calidad de 

servicio 

D1. Planificación 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,386** 

Sig. (bilateral) . ,003 

N 58 58 

 

En la Tabla 11, se visualiza la actuación de la CS y la dimensión planificación de la 

GA, encontrándose una asociación con un Rho= 0,386, existiendo una asociación 

positiva moderada (Anexo 6) y una significancia de p= 0,003 ˂ 0,05 en la 

subgerencia de obras de un municipio local de Vilca. Decisión: Aceptándose la 

hipótesis de investigación que coexiste una asociación entre la CS y la dimensión 

planificación de la GA en la entidad analizada. 
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Hipótesis específica 2 

 

Contrastación de la hipótesis específica 2 

 

Objetivo específico 2: Determinar la asociación entre la organización y la calidad 

de servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

He2: Existe una asociación significativa entre la organización y la calidad de 

servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

H0: No existe una asociación significativa entre la organización y la calidad de 

servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

Tabla 12 

Asociación entre la CS y la dimensión organización 

 

Calidad de 

servicio 

D2 Organización 

Rho de 

Spearman 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de correlación 1,000 ,423** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 58 58 

 

En la Tabla 12 se encontró la coexistencia de una asociación entre la CS y la 

dimensión organización con un Rho = 0,423 en la subgerencia de obras de la 

entidad municipal de Vilca, siendo una asociación positiva moderada (Anexo 6) y 

coexiste una relevancia estadística de p= 0,001 ˂ 0,05. Decisión: Aceptándose la 

hipótesis de investigación.  
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Hipótesis específica 3 

 

Contrastación de la hipótesis específica 3 

 

Objetivo específico 3: Determinar la asociación entre la dirección y la calidad de 

servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de 

Vilca, Huancavelica 2023 

 

He3: Existe una asociación significativa entre la dirección y la calidad de servicio 

de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 

2023. 

H0: No existe una asociación significativa entre la dirección y la calidad de servicio 

de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 

2023. 

 

Tabla 13 

Asociación entre la CS y la dimensión dirección 

 

Calidad de 

servicio 

D3  

Dirección 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,509** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 58 58 

 

De acuerdo a la Tabla 13, se muestra los hallazgos de la asociación de la CS y la 

dimensión dirección de la GA, encontrándose la coexistencia de una asociación de 

un Rho= 0,509 entre las variables, siendo una asociación positiva fuerte (Anexo 6) 

y existe una significancia estadística de p = 0,000 ˂ 0,05, indicando que con el 99% 

de confianza, se acepta la hipótesis de la investigación. 
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Hipótesis específica 4 

 

Contrastación de la hipótesis específica 4 

 

Objetivo específico 4: Determinar la asociación entre el control y la calidad de 

servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de 

Vilca, Huancavelica 2023. 

 

He4: Existe una asociación significativa entre el control y la calidad de servicio de 

la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023. 

H0: No existe una asociación significativa entre el control y la calidad de servicio de 

la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023. 

 

Tabla 14 

Asociación entre la CS y la dimensión control 

 

Calidad de 

servicio 

D4 Control 

Rho de 

Spearman 

Calidad de servicio Coeficiente de correlación 1,000 ,414** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 58 58 

 

En La Tabla 14 muestra la correlación positiva moderada entre, se la CS y la 

dimensión control de la GA en la subgerencia de obras de un gobierno local distrital 

de Vilca. La asociación con Rho= 0,414 esto es relevante a un 99% de confianza 

con p= 0,001˂ 0,05, lo que confirma la He4 de la indagación. 
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V. DISCUSIÓN 

 

La indagación desarrolló el objetivo general determinar la relación entre la GA y la 

CS en la subgerencia de obras del gobierno local de Vilca, Huancavelica 2023, 

partiendo del análisis descriptivo en donde se encontraron los siguientes hallazgos: 

La GA en la subgerencia de obras tiene un nivel eficiente del 86,2% y regular del 

13,8%, sus dimensiones como la planificación tiene el 94,8% en el nivel eficiente y 

5,2% nivel regular, la organización 72,4% eficiente y 27,6% regular; la dirección 

77,6% eficiente y 22,4% regular y el control tiene el 86,2% en el nivel eficiente y 

13,8% en el nivel regular. La CS, según la evaluación de los colaboradores tiene 

un nivel eficiente del 100%, de igual modo en sus dimensiones tienen un 100% del 

nivel eficiente. 

En la contratación de la hipótesis general se halló un Rho= 0,496 y p= 0,000, 

coexistiendo una asociación positiva moderada y una relevancia estadística entre 

la GA y la CS en la subgerencia de obras del municipio de Vilca, aceptándose la 

hipótesis de investigación. 

En el desarrollo de la indagación se tuvo el aporte del marco teórico, en lo que 

respecta a la variable GA se considera que Njoku (2015) señaló que la GA es una 

contribución a la administración pública, que requiere que las instituciones públicas 

gestionen eficazmente los procesos y políticas administrativas que moldean el 

confort y la calidad de vida de los ciudadanos. 

La indagación asume la definición de Chiavenato (2007) que señaló que la GA se 

refiere especialmente a la organización y planificación de la estructura organizativa 

de la empresa, así como al control y gestión de los resultados financieros de la 

empresa. Hay pruebas de que la productividad empresarial está superando las 

mejoras generales en la productividad de los empleados y es necesario actuar al 

respecto. Existen medios suficientes (materiales y actividades) para lograr el 

objetivo.  Asimismo, Alhaj & Hassan (2016) señalaron que, en este contexto, los 

líderes del sector público deben centrarse en hacer lo mismo y crear estrategias y 

políticas de implementación que prioricen el interés público sobre el estatal. Las 

personas también desempeñan un papel fundamental en la implementación de las 

regulaciones existentes y la adaptación de las operaciones a los requisitos de los 

usuarios (Pedraja-rejas,2017). De acuerdo con (Gorla et al. (2015) en que las 
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instituciones estatales requieren que los líderes administren y utilicen 

eficientemente los recursos públicos dentro de sus presupuestos. 

Asimismo, Judge & Robbins (2017) explican que el propósito de la GA es hacer 

planes adecuados para mejorar de alguna manera el proceso. Puede lograr su 

objetivo dentro de un período de tiempo determinado. Esto requiere evaluar la 

situación para identificar debilidades clave y recomendar el mejor curso de acción, 

y es necesario considerar el enfoque humanista de Chiavenato como fundamento 

de la GA, enfatizó que la gestión se centra en las personas más importantes de una 

organización, sus habilidades y relaciones. El éxito de una organización depende 

del capital humano. Está directamente relacionado con la productividad, los 

procesos, la planificación, la organización, el control y la gestión. 

En el caso del sector público peruano el D.S. 123-2018-PCM señaló que la GA es 

una herramienta que se puede integrar con otras partes del sector público para 

garantizar que los ciudadanos reciban servicios óptimos rápidamente y optimizar 

recursos y tiempo. También garantiza el suministro de bienes y servicios de alta 

calidad y simplifica los procedimientos y controles administrativos. Ofrecemos una 

gobernanza abierta y una gestión de emergencias y riesgos reflexiva y basada en 

resultados. 

En la investigación en lo referente a las dimensiones de la GA se asume la postura 

de Tubay et al. (2016) quienes señalaron que son: 1) Planificación, 2) Organización, 

3) Dirección y 4) Control.  

En el desarrollo de la indagación se consideró a la teoría del desarrollo 

organizacional que tiene como objetivo analizar las relaciones entre las personas 

de una organización con diversos factores que afectan el trabajo de los empleados. 

Las interacciones de un empleado con personas fuera del entorno laboral pueden 

tener efectos positivos o negativos. 

En la CS Castillo et al. (2020) señalaron que la CS es el nivel de satisfacción que 

cumple con las expectativas del cliente. La calidad del servicio mide qué tan bien 

se entrega un servicio en relación con las expectativas del cliente. Se espera que 

las empresas con un servicio de alta calidad cumplan o superen las expectativas. 

Siendo esta fundamental en la competitividad de la Institución u organización. 

Asimismo, es necesario considerar que la CS es un proceso que es efectivo y se 

implementa de acuerdo con las necesidades y/o deseos del usuario. Los clientes 
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se sienten satisfechos cuando el tratamiento brindado es efectivo. De lo contrario, 

las limitaciones del servicio pueden provocar el rechazo y la insatisfacción del 

usuario. 

Para mejorar la CS del sector estatal, es necesario identificar conceptos y procesos 

desarrollados sobre la base de la experiencia y mejorar significativamente las 

actividades organizativas. También analiza la filosofía y su evolución desde la 

perspectiva de los funcionarios y de los usuarios o consumidores del servicio. Para 

el desarrollo del trabajo se consideró a las dimensiones de la CS al Modelo Servqual 

de Parasuraman et al. (1988) en las que considero a) Dimensión tangibles donde 

se considera ciertos factores relacionados con infraestructura, instalaciones físicas, 

personal, equipos y publicidad; b) La confiabilidad; Se basa en un servicio 

consistente y confiable, con gran cuidado durante el servicio antes de su llegada. 

c) Capacidad de respuesta es la voluntad de servir a las personas y la rapidez con 

la que se puede hacer. Por tanto, no se debe de descuidar el servicio de 

seguimiento tras cerrar el caso y no olvidar no sólo el proceso de compra, sino 

también el proceso de atención, incluyendo la resolución de dudas, los tiempos de 

espera entre una pregunta y otra o la resolución de problemas. d) La seguridad es 

donde brillan los miembros del equipo que interactúan con los usuarios y 

prospectos, ya que consta de características que brindan confianza a las personas 

que se acercan a la institución.  Esto afecta su competencia, amabilidad, 

disponibilidad de tiempo y nivel de confianza para comunicarse con quienes son 

más escépticos sobre los servicios o productos que ofrecen.  e) La empatía; Esto 

indica un nivel de atención personalizada al usuario. Después de todo, no todos los 

usuarios tienen las mismas necesidades o problemas, ni siquiera las mismas 

personalidades. Por lo tanto, es importante tener en cuenta estas diferencias en su 

servicio para poder brindarle el mejor servicio posible. 

Se asume la definición conceptual de Juran (2020) son los atributos del producto o 

servicio enfocados en satisfacer las necesidades del usuario. 

De igual manera se tuvo en consideración a los antecedentes de la indagación. 

Concordando con Wolniak & Jonek-Kowalska (2021) en su artículo en municipios 

de Polonia sobre la evaluación de la CS Resultados: Según el estudio realizado, no 

se encontraron diferencias de opinión con respecto a la calidad de la atención 

sanitaria en diferentes municipios de Polonia. Llegaron a la siguiente conclusión: 
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Esto está especialmente relacionado con la eficacia de la gestión de la CS al 

usuario. De igual manera con Gómez (2021) quien evaluó la GA y CS en el Centro 

de Emergencias San Rafael-Ecuador. Hallazgos, el 26,7% de los pacientes 

respondió que recibió buen trato y el 46,7% no estuvo de acuerdo con el tiempo de 

espera para recibir apoyo por falta de personal. El 50% estuvo algo de acuerdo con 

la amabilidad y buena actitud del personal médico, el 26,7% estuvo de acuerdo en 

que le es indiferente la institución y el 53% estuvo de acuerdo en que está equipada 

con lo último en equipamiento. En su conclusión, la GA asegura una adecuada 

calidad del servicio y existe relación entre las variables Rho=0,754 y p=0,000. 

Por otra parte, Prince (2020) evaluó la GA y CS en un Hospital Municipal de Ga 

West, la GA incluye operaciones mejoradas, papeleo reducido, sistemas mejorados 

para acelerar las operaciones, operaciones simplificadas y racionalizadas, 

mantenimiento de rutina, calidad de servicio mejorada, fácil acceso a la información 

médica del paciente, acceso conveniente al historial del paciente y una mejor 

gestión de los datos, etc. Este estudio recomienda la formación continua para 

aumentar la eficacia del personal del hospital GWMH. El personal del hospital debe 

conocer y poder utilizar los sistemas de manera efectiva para brindar un servicio 

satisfactorio a los pacientes. Proporcionar servicios satisfactorios a los pacientes. 

Asimismo, Torres-Sánchez (2022) tuvo como fin establecer la conexión entre la GA 

y CS en el Área de Desarrollo del municipio de Breña. Hallazgos, existe conexión 

entre la GA y la capacidad de respuesta con un Rho= ,645 p= , 000, GA y Seguridad 

con Rho= ,626 y p= ,000; la GA y la satisfacción Rho= ,373 p= ,000 y la GA con la 

empatía con un Rho= ,418 y p= ,000. Finalizó, con un Rho= ,650 entre la GA y la 

CS existe relevancia estadística p= ,000 ˂ ,05 en la municipalidad de Breña. Por 

otra parte, Cruz et al. (2022) que delimitó la ligazón entre la GA y CS en la 

Municipalidad de Abancay. Como resultado, se encontró que la mayoría de los 

encuestados están de acuerdo con la tangibilidad con el 54,9%, la seguridad el 

43,2%, la capacidad de respuesta con el 49,0% y la capacidad de respuesta con el 

49% y la CS 54,4%. Se centran en la eficiencia de la gestión de la ciudad y CS 

descubrió una relación relevante estadísticamente 99% de confianza. 

Concordando con López (2021) en su trabajo en el municipio de Moyobamba 

encontró que coexiste una conexión Rho= ,600 y p= ,000 ˂ ,05 entre la GA y CS 

Asimismo, Alegría (2020) en su investigación tuvo como fin determinar la 
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efectividad de la GA sobre la CS en la municipalidad de Rumisapa-Lamas, como 

resultado de los hallazgos, se reveló que la GA en un 52% se mantuvo constante. 

La calidad del servicio se mantiene estable en un 64%. Porque GA y CS tiene una 

ligazón con un r = 0,744, r2 = 0,553 en el área de investigación analizada utilizando 

Pearson. De igual forma, Lun Pun (2020) determino la efectividad de la GA y la CS 

de la Autoridad Marítima nacional. Encontró que la GA y sus dimensiones tienen un 

nivel regular según la evaluación por los usuarios del Puerto del Callao, mientras 

que la CS y sus cinco dimensiones fueron evaluadas como moderadas. En 

conclusión, la GA tiene una influencia significativa en la CS Asimismo, el 49,2% de 

los cambios en cinco aspectos se encontraron influenciados por la G.A. 

Discordando con Olusegun (2022) quien en su investigación sobre la evaluación de 

la GA y CS en 6 gobiernos locales de Oyo, Nigeria encontró que la GA tiene efecto 

positivo, pero poco relevante en la C.S., se concluyó que el Gobierno Federal 

debería evaluar las obligaciones legales de los gobiernos locales e introducir 

políticas innovadoras que optimicen la calidad de la prestación de servicios en el 

estado de Oyo. De igual manera, Vargas (2021) en su indagación tuvo como 

propósito valuar la GA y su efecto en la CS al Ciudadano del Registro Civil de 

Babahoyo-Ecuador. Resultado: La GA en Babahoyo tiene un sistema sistemático y 

función, los consultores brindan conocimiento sobre el servicio al usuario y la 

gerencia tiene una estrategia de servicio al cliente. Por lo tanto, el soporte brindado 

no es óptimo y es necesario mejorar la CS.  

En lo referente al objetivo específico 1 se determinó la coexistencia de una 

asociación entre la CS y la dimensión planificación de la GA con un Rho= 0,386 y 

p= 0,003 ˂ 0,05 en la subgerencia de obras públicas del ente municipal de Vilca, 

existiendo una relevancia estadística y aceptándose la He1. Lo cual nos demuestra 

que si la planificación de la GA mejora, entonces la CS mejorará. 

La planificación se trata de un intento de analizar las fortalezas de la institución y 

resaltar las debilidades existentes. Estar cerca de ellos para crear su misión, visión 

y metas; Luego decide qué acciones y estrategias quieres programar para ayudarte 

a alcanzar tus objetivos. 

En el objetivo específico 2, se determinó la existencia de una asociación entre la 

dimensión organización de la CS en la subgerencia de obras públicas de un 
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gobierno local distrital de Vilca con un Rho = 0,423, dado que p= 0,001 ˂ 0,05, se 

acepta la He2. 

La organización; implica ajustar la estructura de la institución y coordinar estrategias 

y recursos para lograr sus objetivos. Cosas a considerar: Recursos. Bienes, bienes 

y servicios utilizados en la instalación durante el horario de atención. 

Respecto al objetivo específico 3, se determinó que coexiste una asociación entre 

la dimensión dirección de la GA y la CS en la subgerencia de obras públicas de una 

entidad municipal distrital de Vilca con un Rho= 0,509 siendo una asociación fuerte 

y la existencia de una relevancia estadística de p= 0,000 ˂ 0,05, aceptándose la 

He3. Si mejora la dirección mejorará la CS 

La Dirección; El titular de la institución sabe que es difícil gestionar personas que 

quieran cuidar a su personal, respetarlos y aumentar su autoestima, para que los 

colaboradores puedan mejorar su trabajo y brindar a los usuarios un servicio de 

calidad. En este contexto, las palabras cálidas y de aliento de su superior son muy 

apropiadas. Debido a que los colaboradores son física y emocionalmente activos, 

participan activamente en todas las actividades si sienten una atmósfera 

armoniosa. 

De igual manera en el objetivo específico 4, se determinó la coexistencia de una 

asociación positiva moderada Rho= 0,414 entre la dimensión control de la GA en 

la CS de la Subgerencia de obras de un ente municipal distrital de Vilca y es 

estadísticamente relevante con un p= 0,001 ˂ 0,05, confirmándose la aceptación 

de la He4. Concluyendo si mejora el control mejora la CS. 

Control; Se utiliza para mejorar el desempeño, prepararse para el cambio y tomar 

buenas decisiones, se debe de considerar: El monitoreo. Se trata del apoyo 

continuo que alguien recibe para ayudarlo a alcanzar sus objetivos. Las 

evaluaciones actuales también están centradas en el usuario y tienen en cuenta los 

procesos, el progreso, los criterios, las herramientas y los resultados de la CS. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera. - Se determinó la coexistencia de asociación positiva moderada con 

relevancia estadística entre la GA y la CS en la subgerencia de obras de una 

municipalidad distrital de Vilca con un Rho= 0,496 y p= 0,000 ˂ 0,05. La GA tuvo 

un 86,2% de nivel eficiente y 13,8% regular, mientas que la CS desarrollo un 100% 

del nivel eficiente, indicando que cuando mejora la GA, mejora las CS en la unidad 

analizada. 

Segunda. - Se decretó la coexistencia de una asociación con un Rho= 0,386 y p= 

0,003 ˂ 0,05, siendo una asociación positiva moderada y significativa a un nivel de 

confianza del 99% entre la planificación de la GA y la CS en la subgerencia de obras 

de un municipio distrital de Vilca. La dimensión planificación de la GA desarrolló un 

94,8% del nivel eficiente y 5,2% regular y la CS en todas sus dimensiones un nivel 

eficiente del 100%. Mejora la dimensión planificación de la GA, mejora la calidad 

de servicio. 

Tercera. - Se diagnosticó la presencia de asociación entre la organización y la CS 

en la subgerencia de obras del gobierno local de Vilca con un Rho= 0,423 y p= 

0,001˂ 0,05 con una relevancia estadística al 99% de confianza. La dimensión 

organización de la GA tuvo un 72,4% de nivel eficiente y 27,6% regular y la CS 

100% en un nivel eficiente, lo que muestra que si mejora la GA mejora la CS en la 

unidad analizada. 

Cuarta. – Se especificó la objetividad de asociación entre la dirección y la CS en la 

subgerencia de obras del gobierno local de Vilca Rho= 0,509 y p= ,0000˂ 0,05 al 

99% de significancia estadística, siendo una asociación positiva fuerte. La 

dimensión dirección de la GA desarrolló un 77,6% del nivel eficiente y 22,4% regular 

y la CS un nivel eficiente al 100%. Mostrando a una mejora de la dimensión 

dirección de la GA, mejora la CS en la unidad analizada. 

Quinta. - Se preciso la coexistencia de asociación entre el control y la CS en la 

unidad analizada con un Rho= 0,414 y p= 0,001 ˂ 0,05 siendo una asociación 

positiva moderada entre las variables analizadas con relevancia estadística al 99% 

de nivel de confianza. La dimensión control de la GA tuvo un 86,2% del nivel 

eficiente y 13,8% regular y la Cs 100% de nivel eficiente. Indicando que si mejora 

el control, mejora la CS en la subgerencia de obras del gobierno local de Vilca. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera. - Al gerente municipal del ente municipal de Vilca, aplicar políticas de GA 

y CS al colaborador en el gobierno local para que los colaboradores sea expertos 

en la CS y mejorar la GA a través de una atención de calidad al usuario. 

Segunda. -  Se recomienda al gerente municipal en lo referente a la planificación,  

desarrollar talleres sobre CS, planificación; atención al usuario con el propósito de 

mejorar la CS en beneficio del ciudadano. La municipalidad debe de implementar 

los aspectos tangibles, equipando las oficinas para que los funcionarios públicos 

desarrollen sus roles de manera adecuada y brinden un servicio de calidad a los 

ciudadanos. 

Tercera. - Al gerente municipal desarrollar talleres referentes a métodos 

organizacionales, simplificación administrativa, capacitaciones para implementar 

estrategias orientadas a los funcionarios públicos para la mejora de la comunicación 

y esto sea en beneficio de los usuarios que asisten a la municipalidad. 

Cuarta. -  Al encargado de la subgerencia de obras de la entidad local de Vilca en 

lo referente a la dimensión dirección debe de buscar nuevas formas de GA para 

prestar servicios de calidad a los usuarios. 

Quinta. - Se recomienda al gerente del gobierno local en estudio revisar el proceso 

de control de la subgerencia de obras específicamente como se mide, compara y 

corrige las labores desarrolladas por los colaboradores y que se alcancen los 

propósitos planificados al inicio de año y así poder mantener buena información y 

comunicación, para propender a buscar una buena relación entre el control y la CS. 
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Anexo 01. Matriz de consistencia 

 

TÍTULO: Gestión administrativa y calidad de servicio de la subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023  

 

Problema general: 

 

 

Objetivo general: 

 

Hipótesis general 

 

VARIABLES 

 

¿Cuál es la relación entre la 

gestión administrativa y la 

calidad de servicio en la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023? 

 

 

Determinar la relación entre 

la gestión administrativa y la 

calidad de servicio en la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de 

Vilca, Huancavelica 2023. 

 

Existe relación significativa 

entre la gestión administrativa y 

la calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023 

 

Variable 1: Gestión administrativa 

Concepto: Chiavenato (2007) se refiere sobre todo a planear y organizar la estructura de órganos y cargos que 

componen la entidad, y dirigir y controlar sus actividades. Se comprueba que la eficiencia de la entidad es mucho 

mayor que la suma de la eficiencia de sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse mediante la racionalidad, es 

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

 

Problemas específicos: 

 

Objetivos específicos: Hipótesis específicas: Dimensiones Indicadores ítems Escala y valores Niveles y rangos 

 

PE1.- ¿Cuál es la asociación 

entre la planificación y la 

calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023? 

 

PE2.- ¿Cuál es la asociación 

entre la organización y la 

calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la 

 

OE1.- Determinar la 

asociación entre la 

planificación y la calidad de 

servicio de la subgerencia de 

obras de la Municipalidad 

distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

OE2.- Determinar la 

asociación entre la 

organización y la calidad de 

 

HE1.- Existe una asociación 

significativa entre la 

planificación y la calidad de 

servicio de la subgerencia de 

obras de la Municipalidad 

distrital de Vilca, Huancavelica 

2023. 

 

HE2.- Existe una asociación 

significativa entre la 

organización y la calidad de 

 

Planificación 

 

- Misión y visión 

- Objetivos Institucionales 

- Estrategias – PEI – POI 

- Documentos de gestión 

(ROF – CAP) 

 

 

 

 

1-10 

 

 

Ordinal 

 

Escala de Likert  

 

1: Totalmente 

desacuerdo  

 

2: Desacuerdo  

 

3: Ni de acuerdo 

 

 

Deficiente [40-90] 

 

Regular [91-145] 

 

Eficiente [146-200] 

 

 

 

Organización 

- Organigrama – diseño de 

puestos 

- Funciones de los 

trabajadores 

- Coordinación efectiva 

 

 

 

11-20 
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Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023? 

servicio de la subgerencia de 

obras de la Municipalidad 

distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

servicio de la subgerencia de 

obras de la Municipalidad 

distrital de Vilca, Huancavelica 

2023. 

 

- Distribución de recursos ni desacuerdo  

 

4:De acuerdo  

 

5: Totalmente 

de acuerdo 

 

 

 

Dirección 

-  Orientar – adiestrar 

- Liderazgo 

- Motivación 

- Comunicación 

- Trabajo en equipo 

 

 

 

21-30 

PE3.- ¿Cuál es la asociación 

entre la dirección y la calidad 

de servicio de la subgerencia 

de obras de la Municipalidad 

distrital de Vilca, Huancavelica 

2023? 

 

PE4.- ¿Cuál es la asociación 

entre el control y la calidad de 

servicio de la subgerencia de 

obras de la Municipalidad 

distrital de Vilca, Huancavelica 

2023? 

OE3.- Determinar la 

asociación entre la dirección 

y la calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de 

Vilca, Huancavelica 2023 

 

OE4.- Determinar la 

asociación entre el control y 

la calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de 

Vilca, Huancavelica 2023 

HE3: Existe una asociación 

significativa entre la dirección y 

la calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

HE4: Existe una asociación 

significativa entre el control y la 

calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023. 

 

 

 

Control 

- Organigrama del área 

- Funciones de los 

trabajadores 

- Coordinación efectiva 

- Distribución de recursos 

 

 

 

31-40 

  

 

Variable 2: Calidad de servicio 

Concepto: Joseph Juran (1988), indica que se relaciona con el desempeño del  producto, teniendo como 

resultado la satisfacción del cliente. 

 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y valores Niveles y 

rangos 

 

 

 

Fiabilidad 

- Cumplir con las fechas 

establecidas 

- Atención igualitaria 

- Atención personalizada  

-  Capacidad e interés de 

solucionar problemas 

 

 

1-10 

 

 

 

 

 

Ordinal 

 

Escala de Likert  

 

1: Totalmente 

desacuerdo  

 

 

 

 

 

 

 

 

Deficiente [40-116] 

 

Regular [117-183] 

Capacidad de 

respuesta 

-  Reducir tiempos de espera 

- Brindar información precisa 

y oportuna 

- Capacidad de escucha 

- Atender y resolver 

 

 

 

11-20 
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reclamos  

2: Desacuerdo  

 

3: Ni de acuerdo 

ni desacuerdo  

 

4:De acuerdo  

 

5: Totalmente 

de acuerdo 

 

Eficiente [184-250] 

Seguridad - Confidencialidad 

- Conocimiento suficiente del 

personal 

- Confianza 

- Cortesía 

21- 30 

 

 

Empatía 

- Predisposición para aclarar 

duda 

- Amabilidad 

- Respeto 

- Comprender las 

necesidades de los usuarios 

 

 

 

31-40 

Elementos 

tangibles 

- Ambientes acondicionados 

- Equipos modernos 

- Apariencia del personal 

- Limpieza y mantenimiento 

41-50 

 

Tipo y diseño de 

investigación 

(sustentado) 

Población y muestra 

(sustentado) 

Técnicas e instrumentos Estadística 

 

• Enfoque: Cuantitativo  

• Tipo: Básica 

• Método: Hipotético – 

deductivo 

•  Diseño: No experimental 

 

Población: 58 trabajadores 

 

Muestra: 58 trabajadores 

 

 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario 

 

Descriptiva: los datos se agruparán en niveles de acuerdo al rango establecidos, los resultados se presentarán en 

tablas de frecuencia estadísticos. 

 

Inferencial: a través de la prueba de normalidad y la contrastación de hipótesis. 

• Nivel: Correlacional    
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Anexo 02. Matriz de operacionalización de variables  

 

VARIABLES 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Variable 1: : 

Gestión 

Administrativa 

La Gestión Administrativa se refiere sobre todo a 

planear y organizar la estructura de órganos y cargos 

que componen la entidad; dirigir y controlar sus 

actividades. Se comprueba que la eficiencia de la 

entidad es mucho mayor que la suma de la eficiencia 

de sus trabajadores, y que ella debe alcanzarse 

mediante la racionalidad, es decir, la adecuación de 

los medios (órganos y cargos) a los fines que se 

desea alcanzar. (Chiavenato, 2007). 

Será medido a través del 

cuestionario que consta de 

cuatro dimensiones: la 

planificación estratégica, la 

gestión de personas, el 

liderazgo y la organización. 

Planificación 

 

• Misión y visión 

• Objetivos Institucionales 

• Estrategias – PEI – POI 

• Documentos de gestión (ROF – 

CAP) 

 

 

 

 

 

 

 

Escala ordinal 

1. Deficiente 

2. Regular 

3. Eficiente 

Organización • Evaluación 

• Supervisar 

• Acciones de mejora mediante 

capacitaciones 

• Establecer metas 

Dirección • Estilos de liderazgos 

• Orientar 

• Motivar 

• Comunicación 

• Trabajo en equipo 

Control • Organigrama del área 

• Funciones de los trabajadores 

• Coordinación efectiva 

• Distribución de recursos 

Variable 2: 

Calidad de 

servicio 

“Conjunto de características de un producto o 

servicio orientadas a su capacidad para satisfacer 

las necesidades del usuario” (Joseph Juran, 2020). 

Es el resultado de la 

aplicación del cuestionario de 

la calidad de servicio de un 

área de infraestructura de la 

Fiabilidad • Cumplir con las fechas 

establecidas 

• Atención igualitaria 

• Atención personalizada 

• Capacidad e interés de solucionar 
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Municipalidad distrital de 

Vilca, Huancavelica 2023. 

• problemas  

 

 

Escala ordinal 

1. Deficiente 

2. Regular 

3. Eficiente 

Capacidad de respuesta • Reducir tiempos de espera 

• Brindar información precisa y 

oportuna 

• Capacidad de escucha 

• Atender y resolver reclamos 

Empatía • Predisposición para aclarar duda 

• Amabilidad 

• Respeto 

• Comprender las necesidades de 

los usuarios 

Elementos tangibles • Ambientes acondicionados 

• Equipos modernos 

• Apariencia del personal 

• Limpieza y mantenimiento 

Seguridad • Confidencialidad 

• Conocimiento suficiente del 

personal 

• Confianza 

• Cortesía 
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

 

 



52 

 

 



53 

 



54 

 



55 

 

 

 

Baremación 

Variable Gestión administrativa 

Variable/dimensión Deficiente Regular Eficiente 

Gestión administrativa [40 - 92] [93 - 146] [147 - 200] 

D1: Planificación [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

D2: Organización [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

D3: Dirección [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

D4: Control [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

 

 

Variable Calidad de servicio 

Variable/dimensión Deficiente Regular Eficiente 

Calidad de servicio [50 - 116] [117 - 183] [184 - 250] 

D1: Fiabilidad [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

D2: Capacidad de respuesta [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

D3: Seguridad [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

D4: Empatía [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 

D5: Elementos tangibles [10 - 22] [23 - 36] [37 - 50] 
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Anexo 4. Evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 5: Base de datos 

 

EN
C

U
E

ST
A

D
O

S VARIABLE 1: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

D1: PLANIFICACIÓN  D2:ORGANIZACIÓN D3:DIRECCIÓN D4: CONTROL 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

1
0

 

1
1

 

1
2

 

1
3

 

1
4

 

1
5

 

1
6

 

1
7

 

1
8

 

1
9

 

2
0

 

2
1

 

2
2

 

2
3

 

2
4

 

2
5

 

2
6

 

2
7

 

2
8

 

2
9

 

3
0

 

3
1

 

3
2

 

3
3

 

3
4
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7

 

3
8

 

3
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4
0

 

1 5 5 4 5 4 3 4 5 4 4 4 5 3 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 

2 5 4 4 5 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 

3 5 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 5 4 

4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 5 

5 4 4 3 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 

6 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 

7 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 

8 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 

9 4 5 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 

10 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 

11 4 4 3 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 5 

12 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 

13 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 5 

14 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 3 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

15 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 3 4 5 5 

16 5 5 4 5 4 5 5 4 4 3 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 

17 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 5 4 

18 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 

19 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 

20 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 

21 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 

22 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 2 3 4 4 2 3 4 4 3 4 4 5 4 3 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 

23 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 

24 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 

25 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 

26 4 4 3 5 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 5 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 5 

27 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 

28 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 3 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 

29 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 

30 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 4 5 

31 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 

32 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4 

33 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 3 

34 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 2 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

35 5 5 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4 4 3 4 4 3 5 4 5 4 5 4 3 4 4 5 4 4 

36 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 

37 5 5 5 4 5 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 4 

38 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 5 

39 5 5 4 5 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 2 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 

40 5 5 4 5 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 5 4 3 4 3 4 5 4 4 2 3 4 3 4 4 3 4 3 4 5 4 3 4 4 
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41 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 2 3 2 4 3 2 4 

42 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 4 2 3 2 3 4 2 3 

43 3 4 3 4 3 4 3 4 2 4 3 4 4 4 3 2 3 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 3 

44 5 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 

45 5 5 3 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 4 2 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 

46 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

47 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 2 3 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 

48 5 5 4 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 4 4 3 4 3 

49 5 5 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 5 4 4 4 4 

50 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 4 3 4 4 4 5 4 3 4 4 3 3 4 4 5 4 3 4 

51 5 5 4 5 4 5 4 3 4 4 3 4 4 3 4 2 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4 3 4 4 4 3 4 4 

52 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 5 4 3 4 4 

53 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 

54 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 5 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 

55 5 5 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 

57 5 5 5 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 

58 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 4 2 3 4 4 4 5 5 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 
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O
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VARIABLE 2:CALIDAD DE SERVICIO 

D1: FIABILIDAD 
D2:CAPACIDAD DE 

RESPUESTA D3: SEGURIDAD D4: EMPATIA D4: EMPATIA 

1
 

2
 

3
 

4
 

5
 

6
 

7
 

8
 

9
 

10
 

11
 

12
 

13
 

14
 

15
 

16
 

17
 

18
 

19
 

20
 

21
 

22
 

23
 

24
 

25
 

26
 

27
 

28
 

29
 

30
 

31
 

32
 

33
 

34
 

35
 

36
 

37
 

38
 

39
 

40
 

41
 

42
 

43
 

44
 

45
 

46
 

47
 

48
 

49
 

50
 

1 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 3 5 5 5 5 4 

2 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 3 5 4 5 5 4 

3 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 4 

4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 4 5 4 

5 4 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 3 

6 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

7 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 3 4 5 5 5 3 

8 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 3 5 4 3 5 5 5 5 3 

9 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 

10 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 5 4 

11 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 3 

12 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 3 4 5 5 5 3 

13 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 5 5 5 5 3 

14 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

15 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 

16 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 5 5 4 

17 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 

18 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

19 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

20 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 3 

21 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 5 4 
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22 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 3 4 4 5 3 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 3 5 3 5 5 5 

23 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

24 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

25 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

26 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 

27 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 

28 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 3 4 5 4 5 5 

29 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 

30 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 

31 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 

32 4 5 4 3 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 3 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 

33 3 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 

34 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 4 

35 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 

36 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 

37 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 3 5 5 4 5 4 

38 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 3 5 4 3 5 5 4 5 4 

39 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 5 4 3 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 3 4 5 5 5 3 

40 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 4 4 5 4 4 

41 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 3 5 4 5 4 3 

42 3 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 4 

43 4 3 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 

44 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

45 3 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 

46 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 

47 4 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 

48 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 5 

49 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 3 3 5 5 5 5 5 

50 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 4 5 

51 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

52 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 

53 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 

54 3 4 4 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 

55 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 5 5 

56 4 4 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 4 5 5 5 

57 3 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 5 5 

58 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 
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Anexo 6: Confiabilidad de los instrumentos  
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Anexo 7. Tabla de evaluación del Rho de Spearman 

 

-1,00 Correlación negativa perfecta 

- 0,76 - 0,99 Correlación negativa muy fuerte 

- 0,50 – 0,75 Correlación negativa fuerte 

- 0,35 – 0,49 Correlación negativa moderada 

- 0,25 – 0,34 Correlación negativa débil 

- 0,10 – 0,24 Correlación negativa muy débil 

0,00 No existe correlación entre las 

variables 

0,10 – 0,24 Correlación positiva muy débil 

0,25 – 0,34 Correlación positiva débil 

0,35 – 0,49 Correlación positiva moderada 

0,50 – 0,75 Correlación positiva fuerte 

0,76 - 0,990, Correlación positiva muy fuerte 

1,00 Correlación positiva perfecta 

Fuente: Hernández-Sampieri y Mendoza (2018) 
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Anexo 8. Modelo del consentimiento UCV 

CONSENTIMIENTO INFORMADO (*) 

 

Título de la investigación: Gestión administrativa y calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023. 

Investigador: Luis Anthoni Mucha López 

 

Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en una investigación titulada: “Gestión administrativa y calidad 

de servicio de la subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca, 

Huancavelica 2023”, cuyo objetivo de la investigación es: determinar la relación entre 

la gestión administrativa y la calidad de servicio en la subgerencia de obras de la 

Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023. Esta investigación es desarrollada 

por un estudiante de posgrado, del programa de Maestría en Gestión Pública, de la 

Universidad César Vallejo del campus Ate - Lima, aprobado por la autoridad 

correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institución Municipalidad 

distrital de Vilca. 

 

Describir el impacto del problema de la investigación. 

¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la 

subgerencia de obras de la Municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 2023?,  

 

Procedimiento 

Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio): 

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán algunas preguntas sobre 

la investigación titulada: “Gestión administrativa y calidad de servicio de la 

subgerencia de obras de la municipalidad distrital de Vilca, Huancavelica 

2023”. 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 10 minutos y se 

realizará en las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Vilca. Las 

respuestas al cuestionario serán codificadas usando un número de 

identificación y, por lo tanto, serán anónimas. 

 

 

* Obligatorio a partir de los 18 años 
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Participación voluntaria (principio de autonomía):  

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar 

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.  

Beneficios (principio de beneficencia): 

Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución al 

término de la investigación. No recibirá algún beneficio económico ni de ninguna otra 

índole. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar al 

participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. Los 

datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo 

determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el investigador Luis 

Anthoni Mucha López email: lamuchal@ucvvirtual.edu.pe y docente asesor Mtra. 

María Soledad Alza Salvatierra email: malzasa@ucv.edu.pe 

 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

 

Nombre y apellidos  :  

Fecha y hora   

 

  

mailto:lamuchal@ucvvirtual.edu.pe
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Anexo 9: Carta de Presentación. 
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Anexo 10: Autorización y facilidades para el desarrollo de proyecto de 

investigación. 

 

 


