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Resumen 

La investigación tiene como propósito determinar la relación que existe entre la 

gestión administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los 

Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. Tuvo un alcance 

correlacional, no experimental, transversal. Se trabajó con un escenario de 

estudio de 46,689 usuarios que acudieron a dicha institución, siendo la cantidad 

de participantes constituida por 150 usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 

a quienes se les aplicó un cuestionario virtual con respuestas basadas en la 

escala de Likert. El procesamiento y análisis de datos se realizó mediante la 

estadística descriptiva e inferencial utilizando el SPSS en la cual se concluyó que 

la gestión administrativa se encuentra en un nivel bueno junto a todas las 

dimensiones evaluadas, de la misma manera la calidad de servicio se determinó 

que se encuentra en un nivel bueno, así mismo de acuerdo a la técnica de 

correlación de Spearman, se obtuvo como resultado un valor de ,212* señalando 

que existe una relación positiva débil entre las variables gestión administrativa y la 

calidad de servicio. Lo que se puede decir es que se debe de mejorar la gestión 

administrativa para brindar un mejor servicio al usuario de la biblioteca. 

Palabras clave: Planeación, fiabilidad, sensibilidad, dirección y empatía. 
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Abstract 

The purpose of the research is to determine the relationship between 

administrative management and service quality from the perspective of the Users 

of the Municipal Library of Trujillo, 2020. It had a correlational, non-experimental, 

cross-sectional scope. We worked with a study scenario of 46,689 users who 

came to said institution, the number of participants being 150 users from the 

Municipal Library of Trujillo, who were given a virtual questionnaire with answers 

based on the Likert scale. Data processing and analysis was carried out through 

descriptive and inferential statistics using the SPSS in which it was concluded that 

administrative management is at a good level along with all the dimensions 

evaluated, according to the level of service quality was determined which is at a 

good level, also according to Spearman's correlation technique, a value of 212 * 

was obtained as a result, indicating that there is a weak positive relationship 

between the variables administrative management and quality of service. What 

can be said is that administrative management must be improved to provide a 

better service to the library user. 

Keywords: Planning, reliability, sensitivity, direction and empathy. 
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I. INTRODUCCIÓN

La rápida evolución de la amenaza en torno al virus COVID-19, comúnmente 

conocido como Coronavirus, está afectando a la comunidad empresarial e 

inversora en todo el mundo. La naturaleza global e interconectada del entorno 

empresarial actual plantea un grave riesgo de interrupción de las cadenas de 

suministro mundiales que puede dar lugar a una pérdida significativa de ingresos 

y tener un impacto negativo en las economías mundiales. 

Este es el momento de los líderes funcionarios, directivos y gerentes que 

piensen y actúan en grande. No hay sitio para los iluminados ni improvisados, 

sino para los nuevos líderes que entiendan que cuando los dirigentes y dirigidos 

se ponen de acuerdo con la primera invocación y la última, las tragedias siempre 

se curan antes. Vienen tiempos de cambio de paradigmas en la administración. 

Por otro lado, el ser humano, ha transcurrido su vida en función a suplir sus 

necesidades, que le ha permitido adquirir conocimientos, para su sobrevivencia; 

ello lo va adquiriendo a través de acontecimientos fácticos, al interrelacionarse 

con la naturaleza, se involucra, lo adquiere a través de un vaivén de “ensayo-

error”, con ello, el aprendizaje; que es lo que “mueve” al individuo y por ende a las 

sociedades para su desarrollo. 

De acuerdo a las bibliotecas, nos estamos enfocando a un determinado 

punto de encuentro, en donde hay una participación ciudadana y forma parte del 

sector terciario, en donde se brindan servicios a los usuarios, lo más óptimo que 

debería ser, es el de democratizar su alcance, del material bibliográfico, la 

infraestructura y en los espacios a los que puedan acceder.  

Así mismo, las bibliotecas son recintos sociales, semejantemente a 

laboratorios, en donde las comunidades localizan recursos, encuentran 

oportunidades con el fin de trabajar conjuntamente en la búsqueda de soluciones 

a sus necesidades. 

De esta manera las bibliotecas públicas, en concreto, las bibliotecas 

municipales, no sin antes, hacer mención a la Biblioteca en el Perú; nos estamos 

refiriendo a la Biblioteca Nacional del Perú, bastión de cultura, establecida el 28 

de agosto de 1821, por el general don José de San Martin, fue inaugurado con un 
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total de 11,256 libros, procedentes de la antigua biblioteca jesuita; además, de 

donativos privados, allí se encontraban 600 libros de propiedad del general San 

Martín.  

En 1883, Miguel Iglesias, presidente del Perú, hace la invitación a Ricardo 

Palma, para que reestablezca la Biblioteca Nacional; Palma llega a ser director 

por 29 años, hasta 1912, que fue sucedido por Manuel González Prada; 

posteriormente, en 1914, se designó Director Honorífico a Ricardo Palma. 

Lo más resaltante del periodo de don Ricardo, fue que dirigió cartas a los 

grupos intelectuales de América y España solicitando donaciones de 

publicaciones con la finalidad de rescatar el apreciable patrimonio bibliográfico y 

documental de dicho establecimiento; fue por ello que se le denominó el 

“bibliotecario mendigo”.  

En referencia, a las diversas bibliotecas públicas en el país, podemos afirmar 

que, a lo largo de la historia, se han creado organismos estatales destinados al 

desarrollo cultural, por lo que incitó el interés de numerosas organizaciones para 

ocuparse y trabajar en favor a promover la cultura. 

En lo que respecta al trabajo metodológico de las bibliotecas, en nuestra 

nación, tenemos como antecedente importante, la creación de la Escuela 

Nacional de Bibliotecarios; en la década ´60 y ´70, con Jorge Basadre, funda la 

Biblioteca Pública Municipal, alcanzando un desarrollo técnico considerable, 

pasando por una retrospección hasta finales de los ´80 e inicios de los ´90; dando 

reinicio, recuperación y relanzamiento de la Biblioteca Pública Municipal. 

Hoy por hoy, las sociedades vienen haciendo historia, y la escritura, es un 

componente que ha quedado y quedará como evidencia de sus testimonios; en el 

ayer, fueron los cronistas; y pasando por los que ahora hacen trascendencia, los 

escritores, los amantes de la ciencia, de la técnica, de las tradiciones y 

costumbres, etc., que nos han dejado a través de tiempo y en diversos espacios, 

los cuales se ubica en archivos y bibliotecas, nacionales e internacionales. 

Cuando se habla del concepto tradicional, sobre una biblioteca pública como 

el lugar en donde se reúnen estudiantes o personas en búsqueda de bibliografía 

física o virtual; allí se le brinda información a todo aquel que lo solicite, esto está 
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cambiando en la actualidad, debido a que nos encontramos en un periodo de 

evolución e innovación, en donde la biblioteca pública es ideada como la entidad 

que tiene un carácter social y a la vez cultural, y está relacionada con la 

comunidad a la que sirve, bien articulada socialmente, es decir, vivimos en un 

mundo interconectado con las nuevas tecnologías; resultado de ello, es que 

incurren al cambio en las sociedades y a la participación de éstas. Es por ello, que 

la biblioteca pública moderna, está concebida dentro de un proyecto de formación 

de ciudadanos, porque habitualmente fomentan la interrelación entre ellos con sus 

comunidades; desarrollando actividades sobre fomento de la lectura, la escritura; 

es decir, de un aprendizaje constante; con principios éticos y democráticos. 

De acuerdo a la unidad de estudio, tenemos a la Biblioteca Municipal de 

Trujillo (BMT), ente que depende orgánicamente a la Gerencia de Educación, 

Cultura, Juventud, Deporte y Biblioteca de la Municipalidad Provincial de Trujillo. 

La Biblioteca Municipal de Trujillo, es una institución pública dónde se 

encontraba instalada en la Av. España 530, la misma que no contaba con la 

seguridad arquitectónica; producto de ello, fue reubicada en las instalaciones de 

la Piscina Gildemesiter, en esta nueva ubicación, se debe recalcar, que los 

ambientes no fueron construidos para tal fin, sin embargo, está en un lugar más 

amplio y con mejor iluminación. 

La BMT, es una biblioteca tradicional, que cuenta con material bibliográfico, 

no son tan modernos, y porque carece de una plataforma virtual. Ante ello, 

podemos afirmar, que existe una contraposición, debido a que, de manera fáctica, 

los usuarios reflejan una actitud convencional.  

Después de haber dilucidado los siguientes apartados, se formula la 

siguiente pregunta de investigación: ¿Existe relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio al usuario de la Biblioteca Municipal de 

Trujillo – 2020? 

La investigación se justifica por las siguientes razones criterios planteados 

por Hernández et al, (2014, p.40):  

Por Conveniencia. La investigación conviene ejecutarla debido a que ello 

permite conocer el estado situacional y sobretodo porque los aportes contribuirán 
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a la solución ante cualquier problemática que se presente en dicha institución, 

debido a que genera el involucramiento a un conjunto de personas, de todo 

segmento socioeconómico y cultural; por lo tanto, se obtendrá un gran aporte para 

fortalecer las debilidades de la institución.  

Relevancia Social. Está enfocado a que este trabajo de investigación servirá 

a los usuarios que son beneficiados por la institución, plantear alternativas de 

mejora e indirectamente a la imagen de la BMT; con la finalidad de poder contar 

en la calidad de vida de ellos mismos; así como lograr que los colaboradores se 

comprometan con su labor; reconociendo sus debilidades, mejorando y brindando 

un buen servicio al usuario 

Implicancias prácticas. Se pondrá en práctica nuestro nivel cognitivo sobre la 

gestión de una organización y de esta manera contribuir a mejorar eficientemente, 

en donde todos estén involucrados para su avance e impacto sociocultural, por lo 

tanto, creemos que, mejorando la gestión, dará como resultado el desarrollo 

profesional y personal, mejorando así, su calidad de vida.  

Valor teórico. La presente investigación es una temática muy relevante, lo 

que establece un amplio campo de investigación para la contribución del 

conocimiento sobre lo que genera las bibliotecas públicas, y de qué manera 

alcanzan una actuación que conlleve al éxito que permitan obtener indicadores de 

calidad. 

Unidad Metodológica. El presente estudio, empleará técnicas e instrumentos 

en la investigación los cuales servirán de referentes para otras investigaciones 

similares.   

Al mismo tiempo se plantea el objetivo general donde se busca determinar la 

relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio desde la 

perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020.  

En tanto, los objetivos específicos son: 

Determinar el nivel de la gestión administrativa desde la perspectiva de los 

Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 
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Determinar el nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva de los 

Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Determinar la relación de las dimensiones de la gestión administrativa y la 

calidad de servicio desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal 

de Trujillo, 2020. 

De esta manera se plantea la hipótesis de investigación; sí existe relación 

positiva entre la gestión administrativa y la calidad de servicio desde la 

perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO

Al indagar en diferentes plataformas académicas profesionales se llegó a 

seleccionar a los siguientes estudios, como fuentes de sustento para enriquecer y 

profundizar la investigación.  

Los estudios científicos enmarcados sobre bibliotecas públicas, más aún 

municipal, son escasos, debido a que no se han realizado estudios íntegramente, 

pero si podemos mencionar investigaciones enfocadas a las variables en estudio, 

dirigidas a entidades públicas, de interés para la investigación. 

Según Barrera e Ysuiza (2018) en su investigación de estudio de tipo no 

experimental, transversal, diseño correlacional, dirigido a 74 trabajadores 

administrativos, y 133 vecinos. Llegando a la conclusión que el 23% de los 

colaboradores consideran que no hay un desarrollo adecuado; en tanto, el 38% 

afirma que se desarrolla adecuadamente; y, el 39% afirmó que le es indiferente; 

de acuerdo a las dimensiones de la variable independiente se encontró en un 

nivel regular, así mismo para la variable dependiente con un nivel de servicio 

regular donde mostro inferencia entre ambas variables de estudio. Se puede 

concluir que hay una relación fuerte, entre las dos variables, con una correlación 

de 0,872. (p.78) 

Para Santiago (2016) en su estudio correlacional, no experimental, 

transversal, muestra de 421 personas, aplicando una encuesta, con la aplicación 

de dos instrumentos validados y confiables. El estudio tuvo como finalidad llegar a 

la aprobación de los usuarios de la gestión organizacional que desempeñan los 

colaboradores en el Municipio. Se llegó a la conclusión, que la relación 

encontrada es positiva dando mucho énfasis en la gestión organizacional 

obteniendo un resultado de R=0.816, donde se procede a señalar que es positiva, 

además el control es una dimensión sustancial en el proceso de gestión 

administrativa (p. 189). 

Según Rojas (2015) presentó, un estudio descriptivo, donde trabajó con una 

muestra de 340 usuarios, donde esta investigación permite desarrollar un modelo 

de componentes en las organizaciones que intervengan la calidad y la 

complacencia de los clientes que asisten a los servicios prestados; ello contribuirá 
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a la gestión del municipio. El investigador concluye que existe relación a la 

deficiente capacidad entre el Estado chileno y los municipios; así también, no 

existen estrategias en la gestión, ni hay una mejora de lo que ofrece. (pp. 118-

119). 

Asimismo, Peña (2018), esta investigación fue básica, con un procedimiento 

sin la manipulación de las variables, donde trabajó con una muestra de 328 

clientes, utilizando la aplicación de encuestas para la obtención de los datos de 

acuerdo a la realidad. Llega a finalizar, que la relación de las dos variables, tiene 

una relación positiva, significativamente, mayor al 95 por ciento confiabilidades, 

confirmando que el 68 por ciento, es de un nivel moderado y 11,3 por ciento tiene 

un nivel alto. Por consiguiente, afirma que hay relación entre las variables. (p. 

144). 

Cárdenas (2017) en su informe de investigación; efectuó un análisis de 

contraste, definiendo que, no se han logrado en su totalidad, los estándares de la 

norma; 41% se han logrado; 47 % y 12 % están en proceso, al parecer por 

desconocer las normas CABID. 

Girón (2017) obteniendo como resultado, que, en las dimensiones de las 

variables de estudio, se acerca a lo mínimo requerido, y éstos sí admiten, que el 

servicio brindado, es adecuado en un índice regular, pero que no es de calidad. 

Por tal razón, se comprobó que actualmente se puede decir que el servicio que 

prestan las organizaciones no es la más acogida donde los valores o los 

resultados son negativos hacia la muestra del servicio brindado en las 

organizaciones estudiadas. (p.113). 

Tipián (2017) en su estudio, de acuerdo a la temporalidad trasversal y 

correlacional, se laboró con una muestra de 100 usuarios, a quienes aplicó el 

cuestionario para la recolección de datos, de esta manera concluye, que el nivel 

de la gestión administrativa llegó a tener una relación significativa de (0, 000), de 

ésta misma manera para la variable calidad de servicio (0,500) siendo un nivel 

positivo de acuerdo a los usuarios de la DGPDP del Minjus (pp.147-148). 

Barrutia (2015), de acuerdo a su investigación, donde tuvo una investigación 

aplicada, con diseño prospectivo de corte transversal con nivel correlacional, 
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trabajó con una muestra de 100 clientes aplicándoles un cuestionario para medir 

las dos variables de estudio, llegando a la conclusión: que si hay una relación 

significativa entre las variables de estudio, además la planeación obtuvo un 

resultado de una correlación moderada, con la variable dependiente, de ésta 

misma manera, para la organización se tuvo una correlación alta, lo mismo para 

dirección y finalmente para el control, se tuvo una investigación correlativa alta. 

Después de haber descrito algunos estudios relacionados a las variables de 

investigación, se presentan bases teóricas en cuales permitirán fundamentar las 

definiciones de la variables y dimensiones de acuerdo a la fundamentación 

científica de la investigación: 

Al principio, se fundamenta la variable gestión administrativa según 

Chiavenato (2007), señala que es el proceso de concertación de los recursos para 

llegar a obtener una productividad máxima, llegando a obtener la calidad, siendo 

eficaces y eficientes de acuerdo al logro de los objetivos propuestos o planteados 

de la organización. (p. 143). 

Chiavenato (2014), señala que la gestión administrativa se encuentra en un 

proceso, enfocada en cuatro pilares fundamentales como: planificación, 

organización, dirección y control de una entidad, con el éxito de alcanzar las 

metas de acuerdo a los objetivos planteados dentro de la organización, de ésta 

manera la información, de acuerdo a la globalización hoy en día, se realiza 

constantemente en cada una de las organizaciones para alcanzar sus objetivos 

plasmados en el mundo competitivo; así mismo, es la clave del éxito dentro de la 

organización, realizar una gestión adecuada, llegando articular las estrategias y el 

plan de acción, de acuerdo al propósito de la organización; evaluando el 

desempeño y el trabajo de cada organización tomando las medidas correctivas. 

Para Muñiz (2003), la Gestión a nivel administrativo consiste en brindar un 

soporte administrativo a los procesos empresariales de las diferentes áreas 

funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados efectivos y con una gran 

ventaja competitiva revelada en los estados financieros (p. 29). 

(Koontz, et al, 2012, p.108) señala en su obra Administración Panorama – 

Universal y Productora que: cuando deseamos que el trabajo sea eficaz, los 
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colaboradores deben conocer las expectativas. Así se planifica, el yacimiento de 

las actividades gerenciales, en cuanto a los objetivos y tareas, elegir las tareas 

necesarias para cumplir metas; es decir, es encontrar beneficios entre varias 

opciones, de tal forma que los objetivos demuestren un sentido racional, para así 

lograrlo.  

El grupo de ideas o etapas continuas por las cuales se realiza la 

administración, éstas que se interrelacionan y son parte del desarrollo integral, 

cuando se maneja cualquier entidad. (Aguilar, 2009, p. 6). 

Villalva (2009, p.7), en su obra Justificación de la administración, el 

desarrollo administrativo: el fruto de los elementos de la actividad administrativa, 

es una secuencia de expresiones sucesivas, para saber si los objetivos que se 

trazó en un inicio, se están ejecutando o no.     

Por su lado, Ballesteros (2006), dice que el desarrollo administrativo, es el 

manejo de una empresa, ésta tendrá resultados positivos, de tal medida en la que 

se use el proceso administrativo, porque se aprecia a la Administración como el 

desarrollo de tareas; el desarrollo de tareas llamados manejos administrativos, 

como son: Planear, Agrupar, Guiar y Controlar, siendo éste, el denominado, 

Proceso Administrativo. 

Según Márquez (2011) aduce que la gestión administrativa es aquella 

ineludible en cada organización, porque es un proceso que todas las diferentes 

organizaciones, como: estatales, privadas, religiosas, políticas y social, son los 

esfuerzos administrativos dentro de cada entidad y es un elemento adecuado 

dentro de la organización. (p.5). 

Según Kaplan y Norton (2000), es el proceso de armar y regular un ámbito 

en que las personas trabajan en conjunto y son eficientes con sus metas 

trazadas. Esto va con variedad de organizaciones, ya sean grandes y/o pequeñas 

entidades que lucran o no con las fábricas manufactureras y de servicio. 

Trámite administrativo, el sentido común se define en relación con la 

administración, y significa realizar solicitudes para lograr metas (Ramírez, 2005, p. 

14). 
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De acuerdo a Campos y Loza (2011), señala que la Gestión Administrativa 

es la capacidad de una entidad para explicar, llegar y examinar sus propósitos 

usando correctamente los recursos activos. Organizar los recursos que se tenga 

activos para lograr metas.  

Como manifiesta Fajardo (2005), la palabra Gestión se relaciona con la 

palabra Management, el que se tradujo en un inicio al español, como 

administración y actualmente se entiende como gestión de organizaciones, 

refiriéndose al “grupo de estudios actuales y sistematizados relacionándose con 

los procesos de estudio, creación, organización, desarrollar y manejar las 

acciones teológicas de los grupos que interaccionan en un ámbito social que se 

inclinan por la razón comunitaria y técnica. (Fajardo, 2005). 

Para Koontz (1994), dice que gestión administrativa es un grupo de 

actividades inclinadas para alcanzar metas de una entidad, cumpliendo y 

optimizando adecuadamente el proceso administrativo: fijar, agrupar, manejar, 

coordinar y regular.  

Así mismo para Juran (2007), explica que la Gestión se refiere en ayudar 

con una base administrativa, los procesos empresariales de diversas áreas de 

una empresa, para alcanzar resultados buenos y con ventaja reflejada en los 

libros financieros.  

Por otro lado, Bateman (2001), indica que Gestión es el desarrollo para 

tomar decretos hechos por los   órganos de dirección, manejo y control en una 

empresa, con base en ideologías y métodos administrativos, basado en los 

principios y métodos de administración, en inteligencia corporativa.  

Así mismo Ruiz (2000), estima que Gestión Administrativa es el grupo de 

actividades en la cual el o los ejecutivos generan acciones por el cumplimiento de 

los ciclos del procedimiento administrativo; acciones mediante las cuales el o los 

directivos desarrollan sus actividades a través del cumplimiento de las fases del 

proceso administrativo: fijar, agrupar, manejar, coordinar y regular. 

De esta manera, comprende que las funciones gerenciales de cada 

organización son: planificación, organización, control y dirección. De acuerdo a la 

planificación, se debe de tener en cuenta, de acuerdo a los objetivos planteados 
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de la empresa, además se encuentran involucrados los planes, las estrategias y 

los programas que se debe de alcanzar dentro de la entidad; así mismo, la 

organización, es la estructura que cuenta cada establecimiento, de acuerdo a las 

operaciones determinadas por las acciones para llegar a la meta y a los objetivos 

organizacionales; de ésta manera, también se puede realizar una mejor 

organización delegando funciones de manera longitudinal hacia los objetivos 

realizando a través de una comunicación efectiva; por otro lado, el control es la 

medición de las negligencias de las acciones y tareas que se debe de evaluar 

constantemente en un periodo determinado, con la finalidad de verificar cada de 

uno de los objetivos planteados dentro de la organización a donde desea 

alcanzar; finalmente, la dirección, es aquella que puede comprender la eficiencia y 

al efectividad con el logro de los objetivos, donde involucra la autoridad de la 

organización y el colaborador hacia la misma. (Márquez, 2011). 

La planeación, es aquella que se llega a determinar a través de escenarios 

predictivos hacia los lineamientos a donde se dirige la organización; así mismo, 

los resultados están involucrados a pretender la obtención de las estrategias, 

logrando o minimizando los riegos que se pueden producir durante la gestión, de 

esta manera, se pretende llegar a que la organización mejore su desarrollo, 

cumpliendo sus objetivos planteados por la investigación; así mismo los 

resultados deben de ser óptimos. (Chiavenato, 2007, p. 143). 

La organización; de acuerdo a la entidad, es el diseño o las estructuras que 

tiene cada organización en sus procesos, responsabilidades, llegando a cumplir 

las funciones establecidas dentro de la organización, de ésta manera, también se 

pretende aplicar métodos y técnicas que simplifiquen el trabajo, a través de las 

estructuras de los procedimientos en el cual es vital dentro de la organización; así, 

evitar procedimientos en la vía administrativa o simplificando algunas técnicas 

administrativas dentro de cada organización. (Chiavenato, 2007, p. 148). 

La dirección; es aquella que consiste en todos los procesos administrativos, 

mediante la orientación y la conducción hacia los recursos de la organización, 

además existe también el ejercicio de liderazgo; de esta manera, es el 

requerimiento que se debe de ajustar a las fases administrativas del talento 

humano, que se encuentran en la alta dirección; son aquellos que tiene la 
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responsabilidad de ejecutar los lineamientos organizacionales con liderazgo y 

optimismo. (Chiavenato, 2007, p. 149). 

El control, es el proceso administrativo, donde se debe de corregir las 

desviaciones y prevenir las acciones que se pueda encontrar en cada de las 

operaciones realizadas, de esta manera se requiere establecer estándares de 

calidad en prevención y corrección para mejorar la producción y los diferentes 

procesos productivos que tenga cada una de las organizaciones. (Chiavenato, 

2007, p. 150). 

Calidad del servicio de acuerdo a Lavolpe, (1999), estima que: la palabra 

calidad tomó protagonismo, a pesar de eso, pocos la usan adecuadamente, 

porque se aduce en referencia a los procesos industriales, por lo tanto, aplicarla 

tendría un límite en ese ámbito. (p.122). 

Según Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) con diversos expertos, dicen 

que la calidad recibida del trato por los usuarios encaja muchos aspectos como el 

desenvolvimiento del servicio y otros. Éstos afirman, que la percepción es el 

producto de la diferencia entre expectativas con opiniones sobre el 

desenvolvimiento, y que el buen servicio tiene que ver con satisfacer, pero no es 

semejante.  

Según Hernández (2011), la gestión de calidad se refleja en la retroalimentación 

al usuario con el placer o fracaso en diferentes etapas del servicio. Además, para 

Cronin y Taylor (1992) indicaron que el buen servicio debe ser considerado por 

las percepciones de los usuarios y no como una diferencia entre metas y 

actividades.  

También esta idea fue inspirada por Duque y Chaparro (2012), donde 

mencionan que nuestro rendimiento propone que: captar menos ideas es 

inapropiado para medir la calidad del servicio. 

Así mismo para Grönroos (1984), la calidad no sólo es en el producto, sino 

también a la calidad de los procesos que se necesitan para fabricar el artículo o 

función. La calidad tiene varias fases en el desarrollo de la entidad, o sea, por los 

procesos de evolución, creación, producción, oferta y mantenimiento de artículos 

o función.
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Según Vázquez, et al, (2010), aducen que la calidad de servicio es la fuente 

más importante que debe de evaluar toda organización, porque es la muestra o la 

expectativa que el cliente lleva sobre el servicio que ha recibido de la 

organización, también se puede decir que son las percepciones y las actuaciones 

o acciones presentadas de la organización hacia el cliente final. (p.12).

Fernández, (2014), hace referencia que la calidad es optimizar el medio en 

cual estamos inmersos; si es así, será reconocida por sus usuarios reales y 

potenciales. Según Hoffman y Bateson, (2011), señalan que es la forma del 

comportamiento de los empleados o de los recursos con los que cuenta la 

organización, entendiendo, que se debe brindar los servicios o bienes, de manera 

adecuada, tanto el aspecto físico que sirven de apoyo al servicio y la empatía, 

tiene que ver mucho de la persona que ofrece el servicio.  

De acuerdo a Parasuman, (1988), manifiesta que la calidad de servicio es 

subjetiva y se lo demuestra en la opinión de los usuarios, además de relacionarlas 

con la medición que se puede dar de supremacía. 

La confiabilidad, según Druker, (1990), desde su punto de vista la 

confiabilidad, es la seguridad, donde se vean resueltas las inquietudes de los 

usuarios y sin ninguna duda brindándole la atención que se merece desde el 

primer momento al pagar por un servicio, satisfaciendo sus necesidades. 

La sensibilidad, según Zeithaml et al. (2009), refieren que es la capacidad de 

brindar ayuda a los usuarios; además resaltan la pronta atención, al momento de 

resolver problemas de la demanda; como, el atender sus atenciones, 

incomodidades, inconvenientes, etc.; ésta se muestra en el momento y sobre todo 

el tiempo de espera para asistirlo. Por último, señala que las organizaciones 

deben de ver el procedimiento durante la permanencia del usuario, frente al 

servicio. 

La seguridad, de acuerdo a Velásquez (2011), según el autor, la seguridad 

es aquella con el profesionalismo de los servidores, la cual reflejará confianza, 

ante cualquier problema que se pueda presentar. 

Brady y Cronin (2001), señalan que la calidad, de acuerdo a su función, tiene 

una definición en la literatura de marketing, identificándose con una razón 
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unánime y subjetiva que el cliente recomienda sobre la superioridad del producto 

o entidad. La actitud es formada a través de estudios cognitivos y afectivos de la

persona en relación con la empresa (pp. 65-66). 

Para Galviz, (2011), la calidad de las funciones, es el conocimiento de los 

clientes con el servicio recibido por parte de la entidad a largo plazo. Aquí lo 

consideran varios, como la acogida, eficacia en la retribución del artículo, importe 

justo, etc.  

Según Lovelock y Wirtz (2015), el creador conceptualiza, calidad de servicio 

como determinaciones cognitivas a largo tiempo que realizan los usuarios acerca 

de la prestación de servicios de una entidad (p.356).  

Pérez (2009), indica que la Calidad, lleva a facilitar el artículo o servicio a los 

usuarios, y así cumplir con la expectativa a un precio justo mostrando el valor del 

artículo o servicio. Actualmente, se transforma en un espacio para captar clientes 

y así generar la fidelización del usuario (p.48) 

La condición e importancia de un artículo o servicio es el nivel de percepción 

del usuario en que dicho artículo cumple las expectativas (Gaither & Frazier, 

2000, p. 629). Además, la calidad es la cualidad de un artículo o servicio para 

generar mayor confiabilidad para satisfacer las necesidades del usuario (Robbins 

& Coulter, 2010, p. 439).  

Mego (2011), relata que el servicio se sostiene de proyectar, ordenar, 

conducir y contrastar en diferentes etapas, y así conseguir la importancia de los 

servicios y relevancia a los usuarios. De esta manera la Empatía, Para Druker, 

(1990) nos habla del interés por parte de las organizaciones a los usuarios al 

brindar un servicio de forma personalizada refleja la amabilidad de los servidores 

para con sus usuarios.  

Los elementos Tangibles, para Camisón (2006), son los que siempre serán una 

constante en el servicio; referido a los ambientes e instalaciones, incluyendo al 

capital humano e instrumentos. Por lo tanto, la primera vista, es la que cuenta 

sobre cómo se percibe el lugar donde será atendido. 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Tipo: 

− Según del fin que persigue: Aplicada, porque tiene propósitos prácticos.

Diseño:

− No experimental: transversal, descriptivo, correlacional.

3.2. Variables y operacionalización 

Categoría 1: 

Gestión administrativa 

Según Chiavenato (2007), señala que es el proceso de concertación de los 

recursos para llegar a obtener una productividad máxima; obteniendo, la calidad 

siendo eficaces y eficientes de acuerdo al logro de los objetivos propuestos o 

planteados de la organización. (p. 143). 

Categoría 2:  

Calidad de servicio 

Según Vázquez et al (2010), aducen que la calidad de servicio es la fuente más 

importante que debe de evaluar toda organización, porque es la muestra o la 

expectativa que el cliente lleva sobre el servicio que ha recibido de la 

organización; también se puede decir que son las percepciones y las actuaciones 

o acciones presentadas de la organización hacia el cliente final. (p. 12).

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

La población fue conformada por los usuarios de la Biblioteca Municipal de 

Trujillo, de acuerdo a la demanda de usuarios del 2018, el cual fue de 46,689 

quienes acudieron a dicha institución. 

La muestra estuvo constituida por 150 usuarios de la Biblioteca Municipal de 

Trujillo.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En esta investigación se midió las variables donde se utilizó la técnica de 

encuesta y el instrumento un cuestionario virtual, que permitió relacionar la 

gestión administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los 

Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 

De acuerdo al Estado de Emergencia Sanitaria A Nivel Nacional, con 

Decreto Supremo N° 044-2020, por el cual se establece inmovilidad obligatoria, 

en el actual periodo, se procedió a realizar las encuestas de manera virtual 

(correos, WhatsApp), a usuarios de la biblioteca, a estudiantes universitarios, al 

público que ha participado en los talleres que organiza la Biblioteca Municipal de 

Trujillo y que han hecho uso se los servicios de dicha institución.  

La validez fue revisada por expertos, a continuación, se mencionará los 

expertos en el tema, en cual servicio para enriquecer y tomar pautas de mejora en 

los instrumentos. 

− Dra. Aguilar Aragón Nancy Deifilia

− Dr.  Guevara Ramírez José

− Mg. Álvarez Silva Ximena Milagros

− Mg. Zavaleta Chávez Miriam

− Mg. Cárdenas Rodríguez Karina

Para la fiabilidad de dichos instrumentos se tuvo que aplicar una encuesta

piloto a 30 usuarios, para determinar si la investigación es confiable se utilizó el 

coeficiente alfa de Cronbach. 

De acuerdo a los resultados arrojados después de procesar los datos de las 

encuestas aplicadas a los 30 usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, se 

obtuvo como resultados: el 0.742 y 0.755 respectivamente para las dos variables; 

la cual, se encuentra en el rango aceptable; por lo tanto, el instrumento de gestión 

administrativa y calidad de servicios, resultó aceptable y está apta para la 

aplicación. 
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3.5. Procedimientos 

El procedimiento empleando en el presente estudio es el método 

correlacional. En donde se planteó un problema de investigación, orientado 

previamente la correcta formulación de los objetivos e hipótesis, de la cual se 

diseñó los instrumentos para recolectar la información, de ésta manera, se 

estableció las técnicas y los procesos metodológicos a utilizarse en la recolección 

de la información, el cual contribuye al investigador, para demostrar sus hipótesis 

y sustentar los objetivos del estudio, de acuerdo a lo que refiere los datos 

estadísticos obtenidos en un determinado período de tiempo y que explican las 

características cuantitativas de los fenómenos investigados. 

3.6. Método de análisis de datos 

Estadística descriptiva: El respectivo análisis se realizó mediante el uso de la 

estadística descriptiva, donde se elaboró una base de datos, se procesó en Excel 

y el software SPSS V23; debidamente se mostró en tablas de distribución, figuras 

y gráficos, con sus respectivas frecuencias, porcentajes, e interpretación, 

respondiendo de acuerdo a los objetivos planteados para hallar la respuesta veraz 

y objetiva. 

Estadística inferencial: Los resultados que se obtuvieron se procesaron a 

través de Microsoft Excel y con el software Ver. 25 SPSS que permitió tener una 

base de datos organizada, se presentó en tablas y figuras para una mejor 

visualización y entendimiento del tema, para determinar la normalidad se utilizó la 

Prueba de Kolmogórov-Smirnov, para poder visualizar las distribuciones de 

probabilidades. También se utilizará el Coeficiente de Correlación Rho de 

Spearman que sirvió para hallar la relación (no paramétrico); de esta manera se 

llegó a cumplir los objetivos de la investigación. 

3.7. Aspectos éticos  

De acuerdo a la investigación se procedió, en primer lugar, informar a los 

participantes, donde se les explicó, de manera clara y concisa la veracidad que se 

obtuvo de los resultados, y la confidencialidad de sus respuestas obtenidas según 

su criterio; además, todo lo trabajado, será sumamente con responsabilidad y 

ética profesional, sin manipular ninguna información a conveniencia del 

investigador.    
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IV. RESULTADOS

En este apartado se presenta los resultados procesados de acuerdo a los 

objetivos plasmados en la investigación, respondiendo de acuerdo a la realidad de 

la recolección de información para lograr responder los objetivos con 

transparencia y veracidad. 

Determinar el nivel de la gestión administrativa desde la perspectiva de los 

usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Tabla 1 

Nivel de la gestión administrativa desde la perspectiva de los usuarios de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Niveles de la 
Gestión 

Administrativa 

Planeación Organización Dirección Control 

f P f p f p f p 

Bueno 117 78.0% 123 82.0% 126 84.0% 113 75.3% 

Regular 28 18.7% 25 16.7% 22 14.7% 33 22.0% 

Malo 5 3.3% 2 1.3% 2 1.3% 4 2.7% 

Total 150 100% 150 100% 150 100% 150 100% 
Nota: Datos extraídos de la encuesta de gestión administrativa. 

Se observa los niveles de la gestión administrativa, en la tabla 1, donde el nivel de 

la primera dimensión, planeación, se encuentra en un nivel bueno con un 78.0%; 

así mismo, la segunda dimensión de la gestión administrativa, se encuentra en un 

nivel 82.0% lo equivalente a organización; seguidamente, la dimensión dirección, 

se encuentra en un nivel bueno con un 84.0%, lo que equivale que la atención del 

usuario es buena en la Biblioteca Municipal de Trujillo; finalmente, la dimensión 

control se encuentra en un nivel bueno con un 75.3%, lo que se analiza que los 

procedimientos estandarizados en la Biblioteca Municipal de Trujillo, son 

manejados correctamente bajo un buen control. 



20 

Determinar el nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva de los Usuarios 

de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Tabla 2 

Nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Niveles de la 
Calidad de 

Servicio 

Fiabilidad Sensibilidad Seguridad Empatía Infraestructura 

f p f p f p f p f p 

Bueno 137 91.3% 138 92.0% 131 87.3% 136 90.7% 127 84.7% 

Regular 13 8.7% 12 8.0% 19 12.7% 14 9.3% 21 14.0% 

Malo 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0% 2 1.3% 

Total 150 100% 150 100% 150 100% 150 100% 150 100% 
Nota: Datos extraídos de la encuesta de calidad de servicio. 

Se aprecia los niveles de la calidad de servicio, en la tabla 2, la dimensión 

fiabilidad, se encuentra en un nivel bueno con un 91.3%, lo que equivale, que la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, está desempeñando un buen servicio; además, la 

dimensión sensibilidad, se encuentra en un nivel bueno con un 92.0%, lo que 

quiere decir, que la Biblioteca Municipal de Trujillo, orienta con efectividad al 

usuario; seguidamente, la dimensión seguridad, se encuentra en un nivel bueno 

con un 87.3; así mismo, la empatía se encuentra en el mismo nivel, con un 90.7%; 

por lo que se aprecia que en la Biblioteca Municipal de Trujillo, utiliza un horario 

adecuado y se preocupa por el interés del lector; finalmente la dimensión 

infraestructura, se encuentra en un nivel con un 84.7%, lo que se dice que el 

material de comunicación es buena.  
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Determinar la relación de las dimensiones de la gestión administrativa y la calidad 

de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de 

Trujillo, 2020. 

Tabla 3 

Coeficiente de correlación entre la dimensión Planeación de la gestión 

administrativa y la Calidad de Servicio desde la perspectiva de los usuarios de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Correlaciones 

Planeación 

Calidad 

de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Planeación 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,209* 

Sig. (bilateral) . ,010 

N 150 150 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,209* 1,000 

Sig. (bilateral) ,010 . 

N 150 150 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

En la tabla 3 se observan los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho 

Spearman, el cual obtuvo como resultado ,209*, señalando que existe una 

relación positiva media entre la dimensión Planeación de la gestión administrativa 

y la calidad de servicio; cabe resaltar que, aún hay poca proyección a futuro y no 

hay una buena difusión de la organización frente a la fiabilidad de la calidad del 

servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 
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Tabla 4 

Coeficiente de correlación entre la dimensión Organización de la gestión 

administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Correlaciones 

Organización 

Calidad 

de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Organización 

Coeficiente 

de correlación 
1,000 ,226* 

Sig. (bilateral) . ,005 

N 150 150 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente 

de correlación 
,226* 1,000 

Sig. (bilateral) ,005 . 

N 150 150 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Se aprecia en la tabla 4 los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho 

Spearman, el cual se obtuvo como resultado ,226* señalando que existe una 

relación positiva media entre la dimensión Organización de la gestión 

administrativa y la calidad de servicio, en donde la atención y los procesos 

administrativos en funciones a la administración, es poco viable hacia el 

conocimiento del servicio especializado hacia los usuarios de la Biblioteca 

Municipal de Trujillo. 
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Tabla 5 

Coeficiente de correlación entre la dimensión Dirección de la gestión 

administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Correlaciones 

Dirección 

Calidad 

de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Dirección 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,220* 

Sig. (bilateral) . ,007 

N 150 150 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,220* 1,000 

Sig. (bilateral) ,007 . 

N 150 150 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Se observa en la tabla 5, los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho 

Spearman, el cual se obtuvo como resultado ,220* señalando que existe una 

relación positiva media entre la dimensión Dirección de la gestión administrativa y 

la calidad de servicio, de esta manera se puede decir que la orientación hacia el 

liderazgo y la atención al usuario es empática a los usuarios de la Biblioteca 

Municipal de Trujillo. 
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Tabla 6 

Coeficiente de correlación entre la dimensión Control de la gestión administrativa 

y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca 

Municipal de Trujillo, 2020. 

Correlaciones 

Control 

Calidad 

de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Control 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,203 

Sig. (bilateral) . ,013 

N 150 150 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,203 1,000 

Sig. (bilateral) ,013 . 

N 150 150 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Se aprecia en la tabla 6, los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho 

Spearman, arrojó como resultado ,203 señalando que existe una relación positiva 

media entre la dimensión Control de la gestión administrativa y la calidad de 

servicio; el cual se aprecia, la mejora de operaciones y la prevención de 

resultados del control de la gestión administrativa desde la perspectiva de los 

usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 
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Objetivo general: Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa 

y la calidad de servicio desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca 

Municipal de Trujillo, 2020. 

Tabla 7 

Coeficiente de correlación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Correlaciones 

Gestión 

Administrativa 

Calidad 

de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,212* 

Sig. (bilateral) . ,009 

N 150 150 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,212* 1,000 

Sig. (bilateral) ,009 . 

N 150 150 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

En la tabla 7 se observa los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho 

Spearman, el cual obtuvo como resultado ,212* señalando que existe una relación 

positiva entre las variables gestión administrativa y la calidad de servicio desde la 

perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 
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Hipótesis: 

Existe relación positiva entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, 2020. 

Para la contrastación de la hipótesis se utilizó la técnica de correlación de 

Spearman, mostrada en la tabla 7, donde se observa, que existe una relación 

positiva entre las variables gestión administrativa y la calidad de servicio desde la 

perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, con un valor de 

prueba (p=0.009), así mismo el coeficiente de correlación de Spearman, es de 

0.212 que indica que la relación es positiva débil con un nivel de significancia del 

5%, donde se acepta la hipótesis de investigación. 
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V. DISCUSIÓN

En el presente apartado se contrasta las variables o categorías del estudio con los 

trabajos previos y las teorías que vienen fundamentando la investigación, en la 

cual para el fundamento teórico de la variable independiente gestión 

administrativa y sus dimensiones, se tomó a Chiavenato, (2007) y para la variable 

dependiente calidad de servicio y sus dimensiones se basó en Vázquez, et al, 

(2010), quienes fueron los dos pilares fundamentales en la investigación. 

De esta manera, respecto a determinar el nivel de la gestión administrativa 

desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, según 

Chiavenato, (2007), señala que es el proceso de concertación de los recursos 

para llegar a obtener una productividad máxima, llegando a obtener la calidad, 

siendo eficaces y eficientes de acuerdo al logro de los objetivos propuestos o 

planteados de la organización. (p. 143). 

Así mismo, para Barrera y Ysuiza (2018), llegan a la conclusión que el 23% 

de los colaboradores consideran que no hay un desarrollo adecuado; en tanto, el 

38% afirma que se desarrolla adecuadamente; y, el 39% afirmó que le es 

indiferente; de acuerdo a las dimensiones de la variable independiente se 

encontró en un nivel regular, así mismo para la variable dependiente con un nivel 

de servicio regular, donde mostró inferencia entre ambas variables de estudio 

(p.78). Lo manifestado anteriormente se reafirma con la tabla 3, donde el nivel de 

la primera dimensión, planeación se encuentra en un nivel bueno con un 78.0%, 

así mismo la segunda dimensión de la gestión administrativa se encuentra en un 

nivel 82.0% lo equivale a la organización; seguidamente, la dimensión dirección 

se encuentra en un nivel bueno con un 84.0% lo que equivale que la atención del 

usuario es buena en la Biblioteca Municipal de Trujillo; finalmente la dimensión 

control se encuentra en un nivel bueno con un 75.3%, lo que se analiza que los 

procedimientos estandarizados en la Biblioteca Municipal de Trujillo son 

manejados correctamente bajo un buen control. 

Respecto a determinar el nivel de la calidad de servicio desde la perspectiva 

de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo, de acuerdo al fundamento de 
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Vázquez et al, (2010), aducen que la calidad de servicio es la fuente más 

importante que debe de evaluar toda organización, porque es la muestra o la 

expectativa que el cliente lleva sobre el servicio que ha recibido de la misma; 

también se puede decir que, son las percepciones y las actuaciones o acciones 

presentadas de la organización hacia el cliente final. (p. 12).  

Por consiguiente, Girón (2017) obteniendo como resultado, que, en las 

dimensiones de las variables de estudio, se acerca a lo mínimo requerido, y éstos 

sí admiten, que el servicio brindado, es adecuado en un índice regular, pero que 

no es de calidad; por tal razón, se comprobó que actualmente, se puede decir que 

el servicio que prestan las organizaciones no es la más acogida donde los valores 

o los resultados son negativos hacia la muestra del servicio brindado en las

organizaciones estudiadas. (p.113). Lo enunciado anteriormente se corrobora con 

la tabla 4, la dimensión fiabilidad se encuentra en un nivel bueno con un 91.3% lo 

equivale que la Biblioteca Municipal de Trujillo está desempeñando un buen 

servicio; además la dimensión sensibilidad, se encuentra en un nivel bueno con 

un 92.0%, lo que quiere decir que la Biblioteca Municipal de Trujillo, orienta con 

efectividad al usuario; seguidamente, la dimensión seguridad se encuentra en un 

nivel bueno con un 87.3%; así mismo la empatía se encuentra en el mismo nivel 

con un 90.7%, se aprecia que la Biblioteca Municipal de Trujillo, utiliza un horario 

adecuado y se preocupa por el interés del lector; finalmente la dimensión 

infraestructura, se encuentra en un nivel con 84.7%, por lo que se dice que el 

material de comunicación es buena. 

Con proporción a determinar la relación de las dimensiones de la gestión 

administrativa y la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, de ésta manera se empieza a mostrar la primera 

relación de acuerdo a la dimensión planeación, hace aludido Chiavenato, (2007)  

la planeación, es aquella que se llega a determinar a través de escenarios 

predictivos hacia los lineamientos a donde se dirige la organización; así mismo, 

los resultados están involucrados a pretender la obtención de las estrategias 

logrando o minimizando los riegos que se pueden producir durante la gestión; de 

esta manera, se pretende llegar a que la organización mejore su desarrollo 

cumpliendo sus objetivos planteados por la investigación; así mismo, los 
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resultados deben de ser óptimos. (p. 143). En tanto, Cárdenas (2017) en su 

informe de investigación; efectuó un análisis de contraste, definiendo que, no se 

han logrado en su total los estándares de la norma; 41% se han logrado; 47 % y 

12 % están en proceso, al parecer por desconocer las normas CABID. Lo 

enunciado anteriormente, se corrobora con la tabla 5 dónde se observa los datos 

que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman, obteniéndose un resultado 

de ,209* señalando que existe una relación positiva media entre la dimensión 

Planeación de la gestión administrativa y la calidad de servicio; cabe resaltar que 

aún hay poca proyección a futuro y no hay una buena difusión de la organización 

frente a la fiabilidad de la calidad del servicio. 

Así mismo, para la dimensión organización; de acuerdo a la entidad, es el 

diseño o las estructuras que tiene cada institución en sus procesos, 

responsabilidades llegando a cumplir las funciones establecidas dentro de la 

organización, de esta manera, también se pretende aplicar métodos y técnicas 

que simplifiquen el trabajo, a través de las estructuras de los procedimientos, en 

el cual es vital dentro de la organización; por lo tanto, se debe evitar 

procedimientos en la vía administrativa o simplificando algunas técnicas 

administrativas dentro de cada organización. (Chiavenato, 2007, p. 148). 

Asimismo, se hace referencia al trabajo de Santiago (2016) en su estudio 

correlacional, no experimental, transversal, se llegó a la conclusión, que la 

relación encontrada es positiva dando mucho énfasis en la gestión organizacional 

obteniendo un resultado de R=0.816, donde se procede a señalar que es positiva; 

además, el control es una dimensión sustancial en el proceso de gestión 

administrativa (p. 189). De esta manera, lo manifestado anteriormente se reafirma 

con la tabla 6 los datos que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman 

arrojó un resultado de ,226* señalando que existe una relación positiva media 

entre la dimensión Organización de la gestión administrativa y la calidad de 

servicio, en donde la atención y los procesos administrativos en funciones a la 

administración, es poca viable hacia el conocimiento del servicio especializado 

hacia los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 

De esta manera, para la dimensión dirección; es aquella que consiste en 

todos los procesos administrativos, mediante la orientación y la conducción hacia 
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los recursos de la organización, además existe también el ejercicio de liderazgo, 

por lo que el requerimiento que se debe de ajustar a las fases administrativa del 

talento humano, que se encuentran en la alta dirección, son aquellos que tiene la 

responsabilidad de ejecutar los lineamientos organizacionales con liderazgo y 

optimismo. (Chiavenato, 2007, p. 149). Para ello se hace énfasis en el estudio de 

Rojas (2015). El investigador concluye que, existe relación a la deficiente 

capacidad entre el Estado chileno y los municipios; así también, no existen 

estrategias en la gestión, ni hay una mejora de lo que ofrece. (pp. 118-119). Por lo 

tanto, lo manifestado anteriormente se reafirma con la tabla 7 los datos que se 

obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman, obteniéndose como resultado 

,220* señalando que existe una relación positiva media entre la dimensión 

Dirección de la gestión administrativa y la calidad de servicio, de esta manera se 

puede decir que la orientación hacia el liderazgo y la atención al usuario se 

empática a los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 

Para ello la dimensión control; es el proceso administrativo donde, se debe 

de corregir las desviaciones y prevenir las acciones que se pueda encontrar en 

cada una de las operaciones realizadas, por lo que se requiere establecer 

estándares de calidad en prevención y corrección para mejorar la producción y los 

diferentes procesos productivos que tenga cada una de las organizaciones. 

(Chiavenato, 2007, p. 150). Para ello se tiene la finalidad de su investigación de 

Barrutia (2015), llegando a la conclusión: que, si hay una relación significativa 

entre las variables de estudio, además la planeación obtuvo un resultado de una 

correlación moderada, con la variable dependiente, de esta misma manera para la 

organización, se tuvo una correlación alta, lo mismo para dirección y finalmente 

para el control, se tuvo una investigación correlativa alta. Por lo que se hace 

referencia a lo expuesto en la tabla 8, en donde los datos que se obtuvo al aplicar 

el coeficiente Rho Spearman arrojó como resultado ,203 señalando que existe 

una relación positiva media entre la dimensión Control de la gestión administrativa 

y la calidad de servicio, en donde se aprecia la mejora de operaciones y la 

prevención de resultados del control de la gestión administrativa desde la 

perspectiva de los usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 
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Con respecto a determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y 

la calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca 

Municipal de Trujillo, se hace referencia a Tipián (2017) en su estudio, de acuerdo 

a la temporalidad trasversal y correlacional, laboró con una muestra de 100 

usuarios, a quienes aplicó el cuestionario para la recolección de datos; 

concluyendo que el nivel de la gestión administrativa llegó a tener una relación 

significativa de (0, 000), de ésta misma manera, para la variable calidad de 

servicio (0,500), siendo un nivel positivo de acuerdo a los usuarios de la DGPDP 

del Minjus (pp.147-148). Seguidamente, se hace referencia a lo expuesto en 

donde se utilizó la técnica de correlación de Spearman, mostrada en la tabla 9 se 

observa que existe una relación positiva entre las variables de gestión 

administrativa y la calidad de servicio, desde la perspectiva de los usuarios de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo, con un valor de prueba (p=0.009), así mismo el 

coeficiente de correlación de Spearman, es de 0.212 que indica que la relación es 

positiva débil con un nivel de significancia del 5%, donde se acepta la hipótesis de 

investigación. 

Se debe de reestablecer una buena gestión administrativa en dicha 

Biblioteca Municipal; se debe resaltar que al manejar una buena administración, 

se llegará a brindar un buen servicio de calidad a los visitantes y estudiantes que 

acuden a dicha biblioteca; así mismo, se llegará a facilitar una flexibilidad de los 

espacios en dicho interior de la biblioteca mejorando las actividades de forma 

individual y realizando las actividades colectivas; en base a ello, se logrará 

despertar un interés de forma adecuada hacia la realización de los visitantes por 

la lectura. Lo que establece un amplio campo de investigación para la contribución 

del conocimiento sobre todo lo que genera las bibliotecas públicas, donde 

alcanzan una actuación que conlleve al éxito permitiendo obtener indicadores de 

calidad en la Biblioteca Municipal de Trujillo, además contribuye a mejorar 

eficientemente, un avance e impacto sociocultural. 
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VI. CONCLUSIONES

1.1. Se determinó la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de la Biblioteca 

Municipal de Trujillo, obteniéndose como resultado, mediante el 

coeficiente Rho Spearman un valor de ,212* señalando que existe una 

relación positiva débil entre las variables gestión administrativa y la 

calidad de servicio. Lo que se puede decir, es que se debe de mejorar 

la gestión administrativa para brindar un mejor servicio al usuario de la 

biblioteca. 

1.2. Así mismo se determinó el nivel de planeación con un 78.0%, la 

organización con un 82.0% en un nivel bueno, seguidamente la 

dirección se encuentra en un nivel bueno con un 84.0% lo que equivale 

que la atención del usuario es buena, además el control se encuentra 

en un nivel bueno con un 75.3% lo que se analiza que los 

procedimientos estandarizados en la Biblioteca Municipal de Trujillo son 

manejados correctamente. 

1.3. De acuerdo al nivel de la calidad de servicio se determinó que la 

fiabilidad se encuentra en un nivel bueno con un 91.3%; además la 

sensibilidad un 92.0% en un nivel bueno; seguidamente, la dimensión 

de seguridad un 87.3% y la empatía 90.7% se encuentra en un nivel 

bueno; en tanto, la dimensión infraestructura se encuentra en un nivel 

con un 84.7% lo que se demuestra que el material de comunicación es 

buena. 

1.4. Para ello se determinó la relación entre las dimensiones de la gestión 

administrativa y la calidad de servicio, se obtuvieron como resultado a 

través del coeficiente Rho Spearman un valor de ,209* para planeación, 

,226* para la organización, ,220* para la dirección y ,203* para la 

dimensión control señalando una relación positiva media entre las 

dimensiones de la gestión administrativa y la calidad de servicio. Por lo 

tanto, se debe la mejorar las operaciones y la prevención de resultados 

del control de la gestión administrativa. 
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VII. RECOMENDACIONES

A los directivos administrativos de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 

1.5. Realizar una propuesta de acción de mejora en la gestión 

administrativa, afianzándose en las fortalezas de un plan de difusión,  

con proyección a futuro que actualmente tiene la gestión en todos los 

aspectos físicos y financieros, la cual permitirá elevar la calidad del 

servicio al usuario de la Biblioteca Municipal de Trujillo.  

1.6. Modernizar todos los programas de cómputo, mantener actualizadas las 

bases de datos; reforzar algunas debilidades en los colaboradores con 

respecto a los recursos tecnológicos; además, mejorar la comunicación, 

presentando un estilo de liderazgo democrático, visionario 

transformacional. 

1.7. Establecer un programa de mejora continua, respecto a la calidad de 

los servicios; para ello se requiere identificar, analizar, medir y 

categorizar los principales problemas en oportunidades, las debilidades 

convertirlas en fortalezas y esas fortalezas en ventajas competitivas, 

debiendo de implementar las acciones correspondientes. 

1.8. Fortalecer las funciones de la gestión administrativa, planeación, 

organización, dirección y control, considerando que los colaboradores 

administrativos, sólo dedican un tiempo parcial; cabe resaltar que se 

debe de contratar a un directivo a tiempo completo quien se encargará 

y direccionará la ejecución de los lineamientos de mejora con los 

acuerdos tomados del equipo que labora en la Biblioteca Municipal de 

Trujillo. 
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Capítulo I 

Nombre de la propuesta: 

 Hoy un lector, Mañana un líder. 

1.1. Fundamentación bajo los resultados obtenidos  

De acuerdo al propuesta presentada tiene la finalidad de llegar a mejorar 

reestableciendo una buena gestión administrativa en dicha biblioteca 

municipal, se debe resaltar que el manejar una buena administración, se 

llegará a brindar un buen servicio de calidad a los visitantes y estudiantes 

que acuden a dicha biblioteca, así mismo se llegará a facilitar una 

flexibilidad de los espacios en dicho interior de la biblioteca mejorando las 

actividades de forma individual y realizando las actividades colectivas, en 

base a ello se logrará despertar un interés de forma adecuada hacia la 

realización de los visitantes por la lectura. 

Este es el momento de los líderes funcionarios, directivos y gerentes que 

piensen y actúan en grande. No hay sitio para los iluminados ni 

improvisados, sino para los nuevos líderes que entiendan que cuando los 

dirigentes y dirigidos se ponen de acuerdo con la primera invocación con el 

aprendizaje de la lectura y la última las tragedias siempre se curan antes. 

Vienen tiempos de cambio de paradigmas en la administración. Por otro 

lado, el ser humano, ha transcurrido su vida en función a suplir sus 

necesidades, que le ha permitido adquirir conocimientos, para su 

sobrevivencia; ello lo va adquiriendo a través de acontecimientos fácticos, 

al interrelacionarse con la naturaleza de la lectura. 

Uno de los componentes más importante en esta propuesta, se basa de 

acuerdo a los resultados encontrados en la tabla 5 se observa los datos 

que se obtuvo al aplicar el coeficiente Rho Spearman el cual se obtuvo 

como resultado ,209* señalando que existe una relación positiva media 

entre la dimensión Planeación de la gestión administrativa y la calidad de 

servicio; cabe resaltar que aún hay poca proyección a futuro y no hay una 

buena difusión de la organización frente a la fiabilidad de la calidad del 



37 

servicio desde la perspectiva de los Usuarios de la Biblioteca Municipal de 

Trujillo. 

1.2. Objetivos  

1.2.1. Objetivo general 

Restablecer una buena gestión administrativa para llegar a brindar un 

buen servicio bibliotecario. 

1.2.2. Objetivos específicos 

O1: Despertar el interés mostrando los recursos de forma virtual, de 

acuerdo a la edad de los estudiantes o visitantes. 

O2: Ganar flexibilidad versátil que favorezca la orientación y la decisión 

frente a los servidores públicos y/o funcionarios. 

O3: Fomentar la participación de acuerdo a la familiarización de todos los 

visitantes (Estudiantes que visitan con una miembro familiar), 

organizar un espacio multifuncional donde se pueda leer de forma 

individual o en actividades colectivas. 

1.2. Beneficiarios de la propuesta 

Servirá a los usuarios que son beneficiados por la institución, plantear 

alternativas de mejora en la institución, e indirectamente a la imagen de la 

Biblioteca Municipal de Trujillo; con la finalidad de poder contar en la 

calidad de vida de ellos mismos; así como lograr que los colaboradores se 

comprometan con su labor; reconociendo sus debilidades, mejorando y 

brindando un buen servicio al usuario, por lo tanto, creemos que mejorando 

la gestión, dará como resultado el desarrollo profesional, mejorando así, su 

calidad de vida con la lectura. 

1.3. Justificación de la propuesta 

De acuerdo a la Biblioteca Municipal de Trujillo, nos estamos enfocando a 

un determinado punto donde hay una participación ciudadana y forma parte 

del sector terciario, en donde se brindan servicios a los usuarios, lo más 
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óptimo que debería ser, es el de democratizar su alcance, del material 

bibliográfico, la infraestructura y en los espacios a los que puedan acceder. 

La propuesta conviene ejecutarla debido a que ello permitirá conocer el 

estado situacional y sobre todo los aportes contribuirán a la solución ante 

cualquier problemática que se presente en dicha institución, debido a que 

genera el involucramiento a un conjunto de personas, de todo segmento 

socioeconómico y cultural; por lo tanto, se obtendrá un gran aporte para 

fortalecer las debilidades de la institución.  
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Capítulo II 

 2.1. Factibilidad de la propuesta 

La propuesta es factible porque la biblioteca pública moderna, está 

concebida dentro de un proyecto de formación de ciudadanos, porque 

habitualmente fomentan la interrelación entre ellos con sus comunidades; 

desarrollando actividades sobre fomento de la lectura, la escritura; es decir, 

de un aprendizaje constante; con principios éticos y democráticos, es una 

temática muy relevante, lo que establece un amplio campo de investigación 

para la contribución del conocimiento sobre todo lo que genera las 

bibliotecas públicas, donde alcanzan una actuación que conlleve al éxito 

permitiendo obtener indicadores de calidad en la Biblioteca Municipal de 

Trujillo, además contribuye a mejorar eficientemente, un avance e impacto 

sociocultural, democratizando su alcance, con el material bibliográfico, la 

infraestructura y en los espacios a los que puedan acceder dentro de la 

biblioteca municipal. 

2.2. Plan de actividades de la propuesta 

De acuerdo al plan de la propuesta se presentará de una manera acogedora 

en donde se llegará a desarrollar funciones favorables para los 

colaboradores de la Biblioteca Municipal de Trujillo, como también para los 

lectores visitantes, consiste en todos los procesos administrativos, mediante 

la orientación y la conducción hacia los recursos de la organización, además 

existe también el ejercicio de liderazgo, de ésta manera es el requerimiento 

que se debe de ajustar a las fases administrativa del talento humano, que se 

encuentran en la alta dirección; son aquellos que tiene la responsabilidad de 

ejecutar los lineamientos organizacionales de la Biblioteca Municipal de 

Trujillo, además se encuentran involucrados los planes, las estrategias y los 

programas que se debe de alcanzar dentro de la organización, así mismo la 

organización, es la estructura que cuenta cada establecimiento de acuerdo a 

las operaciones determinadas por las acciones para llegar a la meta y a los 

objetivos organizacionales, de esta manera también se puede realizar una 

mejor organización delegando funciones de manera longitudinal. 
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2.3. Flujograma de actividades 

Nota: Elaboración por la investigadora. 
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Capítulo III 

3.1. Financiamiento presupuestal  

El financiamiento de la propuesta para llegar a cumplir los objetivos se 

detalla a continuación:  

a) Talento humano:

Tabla 1 

Personal para la elaboración de la propuesta. 

Personal Unidad de medida Cantidad 

Funcionario Persona 01 

Jefe de atención al usuario Persona 01 

Total 02 

Nota: Elaboración por la investigadora. 

El talento humano consta de 2 personas para la propuesta planteada en la 

Biblioteca Municipal de Trujillo. 

b) Bienes

Tabla 2 

Bienes incurridos en la propuesta. 

Bienes Unidad de medida Cantidad 

Computadora Unidad 01 

Portafolio Unidad 01 

Papel bond A4 Unidad 01 

Micas Unidad 01 

Lapiceros  Unidad 02 

Notas (Positens) Unidad 01 

Nota: Elaboración por la investigadora. 
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c) Servicios

Tabla 3 

Servicios incurridos en la propuesta. 

Servicios Unidad de medida Cantidad 

Internet  Unidad 01 

Impresiones Unidad 01 

Alimentos  Unidad 01 

Nota: Elaboración por la investigadora. 

Financiamiento presupuestal de la propuesta: 

Tabla 4 

Presupuesto 

Descripción Cantidad Unidad 
Precio 
unitario 

Costo total 

Gasto presupuestario 

Bienes y servicios 

Computadora 01 Unidad S/.1,500.00 S/.1,500.00 

Portafolio 02 Unidad S/.15.00 S/.30.00 

Papel bond A4 01 Millar S/.25.00 S/. 25.00 

Micas 03 Docena S/. 4.00 S/.12.00 

Lapiceros  03 Unidad S/. 1.50 S/.4.50 

Notas (Positens) 02 Unidad S/. 3.00 S/.6.00 

Sub total S/. 1,577.00 

Internet  01 Meses S/.80.00 S/.80.00 

Impresiones 800 Unidad S/. 0.10 S/. 80.00 

Subtotal S/. 160.00 

Total S/. 1,737.00 

Nota: Elaboración por la investigadora. 

Total, del financiamiento es S/. 1,737.00 
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Capítulo IV 

4.1. Tiempo de duración 

De acuerdo al tiempo establecido para la realización de esta propuesta se 

plasmará mediante la orientación y la conducción hacia los recursos de la 

organización, además existe también el ejercicio de liderazgo, de esta 

manera es el requerimiento que se debe de ajustar a las fases administrativa 

del talento humano en un mes. 
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ANEXO 05: Matriz de operacionalización de variables 

Tabla 1. Variable Gestión administrativa. 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Gestión 
administrativa 

Chiavenato, (2007), señala 
que es el proceso de 

concertación de los recursos 
para llegar a obtener una 

productividad máxima, 
llegando a obtener la 

calidad siendo eficaces y 
eficientes de acuerdo al 

logro de los objetivos 
propuestos o planteados de 

la organización. (p. 143). 

Se evaluó de acuerdo 
al cuestionario que 
consta de 16 ítems, 

donde mide cada una 
de las dimensiones de 
la variable en estudio.  

Planeación 

Plan de difusión 

Ordinal 

Proyección a futuro 
Organización  

Obtención de 
resultados 

Organización 

Atención adecuada 
Procesos 
administrativos 

Funciones y 
responsabilidades 
Simplificación 
administrativa 

Dirección 

Atención al usuario 

Conducción  

Orientación 
Liderazgo  

Control 

Resultados óptimos 

Procedimientos 
estandarizados 

Prevención de 
resultados 

Mejora de las 
operaciones 

Nota: Se considero el modelo de brechas de acuerdo a lo indicado por Chiavenato, (2007), para evaluar la variable Gestión administrativa en los usuarios 
de la biblioteca municipal de Trujillo. 

ANEXOS 
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Tabla 2 

Variable calidad de servicio. 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 
medición 

Calidad de 
servicio 

Según Vázquez, et al, 
(2010), aduce que la calidad 
de servicio es la fuente más 

importante que debe de 
evaluar toda organización, 
porque es la muestra o la 
expectativa que el cliente 
lleva sobre el servicio que 

ha recibido de la 
organización, también se 
puede decir que son las 

percepciones y las 
actuaciones o acciones 

presentadas de la 
organización hacia el cliente 

final. (p. 12). 

 Se evaluó de acuerdo 
al cuestionario que 
consta de 17 ítems, 

donde mide cada una 
de las cinco 

dimensiones de la 
variable en estudio. 

Fiabilidad 

Cumple con lo ofrecido  

Ordinal 

Desempeño del servicio 

resuelve el problema 

Sensibilidad 

Personal dispuesto a 
colaborar 

Eficiencia y efectividad 

orientación al usuario 

Seguridad 

cortesía  

confianza 

conocimiento del servicio 
especializado 

Empatía 

Atención personalizada 

Horario adecuado  

Comprensión de 
necesidades  

Preocupación de los 
intereses  

Infraestructura 
(tangibles) 

Infraestructura  

Equipos modernos 

Material de comunicación  

Presentación del personal 
Nota: Se consideran el modelo de brechas de acuerdo a lo indicado por (Vázquez et al, 2010) para evaluar la variable Calidad de servicio.
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ANEXO 06: Instrumentos de recolección de datos 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTIÓN ADMINISTRATIVA EN LOS 

USUARIOS DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUJILLO, 2019. 

Instrucciones: Marque con una X, la respuesta de su selección. La encuesta es 

confidencial. Para nosotros no hay respuestas correctas ni incorrectas, todas son 

importantes. Le pedimos por favor, responder con la mayor honestidad posible las 

preguntas realizadas por el encuestador, de acuerdo a su criterio. 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

N.º DIMENSIONES / ítems 1 2 3 4 5 

Planeación 

1 
Los servicios brindados están debidamente planificados para brindar un 

servicio de calidad 

2 La atención en la biblioteca se proyecta a mejoras en el futuro 

3 El servicio brindado a los usuarios está debidamente organizado 

4 Al realizar algún trámite en la biblioteca, obtiene resultados óptimos 

Organización 

5 
Los servicios prestados están diseñados en forma estratégica para brindar una 

atención adecuada 

6 
La gestión brindada en la biblioteca responde a estructuras y procesos 

administrativos 

7 
Los servidores públicos de la biblioteca cumplen responsablemente sus 

funciones 

8 
La biblioteca viene adecuándose a los lineamientos de la simplificación 

administrativa 

Dirección 

9 
Los procedimientos administrativos son los adecuados para una buena 

atención a los usuarios 

10 
En la biblioteca hay una adecuada conducción del servicio de atención a los 

usuarios 

11 Recibe una adecuada orientación para los tramites que realza en la biblioteca 

12 El liderazgo en la biblioteca promueve una atención de calidad 

Control 

13 Los resultados brindados por la biblioteca son óptimos 

14 Los procedimientos administrativos están estandarizados en la biblioteca 

15 La biblioteca toma en cuenta la prevención de resultados 

16 La biblioteca realiza mejorar en los procedimientos administrativos 

¡Muchas gracias!
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS USUARIOS 

DE LA BIBLIOTECA MUNICIPAL DE TRUJILLO, 2019. 

Instrucciones: Marque con una X, la respuesta de su selección. La encuesta es confidencial. 

Para nosotros no hay respuestas correctas ni incorrectas, todas son importantes. Le pedimos 

por favor, responder con la mayor honestidad posible las preguntas realizadas por el 

encuestador, de acuerdo a su criterio. 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 

En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

N.º DIMENSIONES / ítems 1 2 3 4 5 

Fiabilidad 

1 La biblioteca cumple con lo ofrecido en sus servicios a los usuarios 

2 Usted obtiene el servicio que esperaba 

3 Cuando el usuario tiene un problema, los servidores muestran un sincero 

interés en solucionarlo 

Sensibilidad 

4 El tiempo esperado para obtener el servicio es oportuno 

5 Hay disponibilidad del servidor público es eficiente para atenderlo al usuario 

6 Cuando requirió resolver algunas dudas es orientado de forma adecuada 

Seguridad 

7 El comportamiento de los servidores públicos es Cortez 

8 
Los funcionamientos realizados en la biblioteca le inspiran confianza y 

seguridad  

9 Los servidores cuentan con el conocimiento para responder sus consultas 

Empatía 

10 Los servidores le brindaron atención personalizada 

11 La atención del horario en la biblioteca es el adecuado 

12 Los servidores públicos entienden las necesidades específicas del usuario 

13 Los servidores públicos se preocupan por los intereses del usuario 

Infraestructura (tangibles) 

14 
Las instalaciones físicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen 

servicio 

15 Los servidores públicos opera equipos de apariencia moderna 

16 Los elementos materiales (folletos, catálogos, otros) son visualmente atractivos. 

17 Los servidores públicos que atienden en la biblioteca tienen buena presentación  

¡Muchas Gracias! 
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ANEXO 07: 

Cálculo del tamaño de muestra 

Caso 1: 
Cálculo de proporciones con población finita o de tamaño 

conocido. 

Variables Poner en % Formula:  Variable Cualitativa con población 

Z 1.96 95% 

P 0.5 

Q 0.5 
149.58 

E 0.08 

N 46689 

La muestra estuvo constituida por 150 usuarios de la Biblioteca Municipal de Trujillo. 
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ANEXO 08: Validez (Ficha de validación, Cálculo de validez) 
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ANEXO  09. Base de datos de las fichas de validación para la V-Aiken 

Validación para la V-Aiken de la variable Gestión administrativa  
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Validación para la V-Aiken de la variable Calidad de Servicio. 
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ANEXO 10:  Cálculo de confiabilidad 

Alfa de Cronbach de la variable gestión administrativa 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados N de elementos 

,742 ,736 16 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

ítems 1 54,9667 9,826 ,323 . ,730 

ítems 2 54,9333 9,720 ,380 . ,725 

ítems 3 54,7000 10,631 ,272 . ,737 

ítems 4 54,7000 10,631 ,272 . ,737 

ítems 5 55,1000 8,852 ,628 . ,697 

ítems 6 55,1667 9,454 ,408 . ,721 

ítems 7 55,0667 9,444 ,423 . ,720 

ítems 8 54,9667 9,689 ,304 . ,733 

ítems 9 55,1667 9,040 ,553 . ,705 

ítems 10 55,2000 8,993 ,571 . ,703 

ítems 11 55,1667 8,557 ,730 . ,684 

ítems 12 55,0333 9,206 ,519 . ,710 

ítems 13 54,8000 11,338 -,201 . ,766 

ítems 14 54,9000 10,231 ,208 . ,740 

ítems 15 55,0667 10,064 ,214 . ,741 

ítems 16 55,0667 11,513 -,228 . ,783 
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Alfa de Cronbach de la variable calidad de servicio. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach 

basada en 

elementos 

estandarizados N de elementos 

,755 ,748 17 

Estadísticas de total de elemento 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

Ítems 1 58,7333 11,099 ,369 . ,741 

Ítems 2 58,7000 10,976 ,430 . ,736 

Ítems 3 58,4667 12,120 ,242 . ,752 

Ítems 4 58,4667 12,120 ,242 . ,752 

ítems 5 58,8667 10,189 ,627 . ,716 

ítems 6 58,9333 10,892 ,390 . ,739 

ítems 7 58,8333 10,833 ,421 . ,736 

ítems 8 58,7333 11,099 ,302 . ,748 

ítems 9 58,9333 10,409 ,546 . ,724 

ítems 10 58,9667 10,447 ,535 . ,725 

ítems 11 58,9333 9,857 ,734 . ,705 

ítems 12 58,8000 10,648 ,492 . ,730 

ítems 13 58,5667 12,737 -,160 . ,775 

ítems 14 58,6667 11,609 ,227 . ,753 

ítems 15 58,8333 11,454 ,225 . ,754 

ítems 16 58,8333 13,040 -,230 . ,792 

ítems 17 58,6667 10,989 ,365 . ,742 
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ANEXO 11: Cuadros y figuras 

Tabla 1 

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión 
Administrativa .178 150 .000 .889 150 .000 

Calidad de 
Servicio .269 150 .000 .866 150 .000 

a. Corrección de significación de Lilliefors




