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RESUMEN 

El objetivo general de la investigación fue determinar que existe relación entre el 

proceso administrativo y la calidad de servicio en la Secretaria General de la 

Municipalidad Distrital de San Marín de Porres, año 2020, constatándose que lo 

planteado en la hipótesis corrobora que sí existe relación entre dichas variables. 

La variable proceso administrativo presentó como sus dimensiones a la planeación, 

organización, dirección y el control, y la variable calidad de servicio presentó como 

sus dimensiones a los elementos tangibles, la fiabilidad, la capacidad de respuesta, 

la seguridad y la empatía. 

La investigación se desarrolló bajo la metodología del enfoque cuantitativo, es de 

tipo aplicada, con un diseño no experimental-transversal, utilizó el método 

hipotético deductivo y su nivel de diseño es descriptivo-correlacional. 

Asimismo, utilizó el instrumento de la encuesta que se aplicó a 45 servidores 

públicos, entre funcionarios, personal nombrado, CAS y terceros (locación por 

servicios) que laboran en la Secretaria General y  las dependencias  a su cargo en 

dicha entidad. Se aplicó el instrumento de recolección de datos mediante el l 

cuestionario 16 preguntas para los procesos administrativos y 15 preguntas para la 

calidad de servicio y las alternativas fueron con el diseño tipo escala Likert en nivel 

ordinal, los datos han sido procesados agrupados mediante la base datos Excel, 

para agilizar el resultado se empleó el software estadístico aplicativo (SPSS 26).  

En resumen, se concluye en que existe una correlación positiva moderada de 

(r=0.569). La correlación arroja un nivel de significancia de 0.000 entre la variable 

de proceso administrativo y calidad de servicio, esto se sustenta en que la 

significancia asintótica es de 0.000, es decir, es menor que 0.05, por lo que se 

rechaza la H0 y se acepta Ha.

Palabras clave: proceso administrativo, planeación, organización, calidad de 

servicio, fiabilidad. 
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Abstract 

The general objective of the investigation was to determine that there is a relation 

between the administrative process and the quality of service in the General 

Secretary of the District Municipality of San Martín de Porres in 2020, verifying that 

what was raised in the hypothesis corroborates that if there is a relation between 

these variables. The administrative process variable presented planning, 

organization, direction and control as its dimensions, and the service quality variable 

presented as its dimensions, tangible elements, reliability, responsiveness, security 

and empathy. The research developed the methodology of the quantitative 

approach, it is of an applied type, with a non-experimental-transversal design, I use 

the method: hypothetical deductive and its design level is descriptive-correlational. 

Likewise, I use the survey instrument that was applied to 45 public servants, among 

officials, appointed personnel, CAS and third parties (location for services) who work 

in the General Secretariat and the dependencies under their charge in said entity, 

using the instrument for collecting Data using the questionnaire 16 questions for 

administrative processes and 15 questions for service quality and the alternatives 

were with the Likert scale type design at the ordinal level, the data have been 

processed grouped using the Excel database, to speed up the result, The statistical 

software applicative (SPSS 26) was used. In summary, it is concluded that there is 

a moderate positive correlation of (r = 0.569). Correlation shows that the level of 

significance between the variable of administrative process and quality of service is 

0.000, this is based on the fact that the asymptotic significance is 0.000, that is to 

say, is less than 0.05, so H0 is rejected and Ha is accepted.  

Keywords: administrative process, planning, organization, quality of service, 

reliability.  
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I. INTRODUCCIÓN

La administración pública en nuestro país se desarrolla a través de los diferentes 

niveles de gobierno, el crecimiento de la población a nivel nacional, nos hace ver la 

necesidad de desarrollo y cambios, se puede observar que en las entidades del 

estado los servicios brindados   tienen falencias y tienden a ser burocráticos. 

En el Perú los gobiernos locales las municipalidades, desarrollan la administración 

como parte fundamental en la gestión pública, asimismo trabajan bajo lineamientos 

y normas establecidas por lo que resulta   importante la   experiencia y conocimiento 

técnico, profesional de las autoridades elegida, los funcionarios, y administrativos. 

Las municipalidades distritales desarrollan el proceso administrativo, que es 

universal su utilización es parte principal en la administración y toda gestión pública 

debe llevarlo de forma eficiente para que se vean reflejadas en la calidad de servicio 

que se brinda hacia la ciudadanía. 

La investigación fue desarrollada en la entidad de la Municipalidad Distrital de San 

Martin de Porres, que llamaremos desde ahora MDSMP, cabe señalar que dentro 

organigrama institucional la Secretaria General es considerada un órgano de apoyo 

que  en coordina con el Concejo Municipal (Regidores) y la Alcaldía  donde 

proponen la cantidad de normativas que se buscan alcanzar en el año, que se 

encuentran plasmadas en el POI entre ellas  se tienen las ordenanzas, acuerdos 

de concejo, decretos y resoluciones que utilizan el proceso administrativo,  a través 

de la   planeación  proponer metas alcanzar, la siguiente etapa la organización que 

mediante las unidades orgánicas se coordina  y divide  el trabajo, la dirección los 

funcionarios responsables  para liderar a su equipo   y finalmente el control   que 

permitirá supervisar  y  evaluar si cumplieron con lo planeado,  todo ello con el 

propósito mejorar los servicios a la ciudadanía a través de la buena utilización del 

proceso administrativo. 

La problemática que presento el despacho de la Secretaria General, de la MDSMP, 

en la parte administrativa se ve plasmado en los retrasos en la atención de los 

expedientes, la falta de tecnología, la documentación no digitalizada no permite la 

agilización de los tramites presentados por los ciudadanos, los espacios físicos 

inadecuados y mobiliario para el cumplimiento de sus tareas.  
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Cuando se habla de atención en la gestión municipal, se relaciona con la mala 

imagen que tiene los ciudadanos, que no ven con buenos ojos la calidad de servicio 

que brindan las instituciones públicas. 

Por lo consiguiente es fundamental la aplicación de forma eficiente del proceso 

administrativo y la calidad. de servicio por la Secretaria General de MDSMP.  Según 

lo señalado en los párrafos precedentes donde pudo identificar ciertas falencias que 

perjudican a dicho despacho, que deberán mejorar para obtener resultados 

favorables que se verán reflejado tanto al nivel interno y externo en la entidad. 

Habiendo detallado sobre realidad problemática que presentó la Secretaria 

General, por lo expuesto se formuló como problema general con la siguiente 

pregunta; ¿Cuál es la relación que existe entre el proceso administrativo y la calidad 

de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 2020? 

Asimismo, se formularon los problemas específicos con las siguientes preguntas 

a). ¿Cuál es la  relación que existe entre la planeación y  la calidad de servicio en 

la Secretaria General de la MDSMP,2020; b) ¿Cuál es la  relación que existe entre 

la Organización y la  calidad de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 

2020 c) ¿Cuál es la relación existe entre  la dirección y la  calidad  de servicio en la 

Secretaria General de la MDSMP, 2020; d) ¿Cuál es la relación que existe entre el 

control y la calidad de servicio  en la Secretaria General de la MDSMP, 2020? 

La administración pública en los gobiernos locales en los últimos años, le ha tocado 

vivir grandes cambios porque son instituciones prestadoras de servicios que  

buscan atender las necesidades, de los ciudadanos y para ello debe desarrollar el 

proceso administrativo de manera eficiente. Por lo tanto, el trabajo se justifica 

mediante: 

Justificación teórica, para llegar al cumplimiento del objetivo, se construyó en base 

a teorías existentes sobre las variables y para demostrar la relación se cumplió el 

estudiar y comparar entre diferentes conceptos que permitió tener los fundamentos 

para la investigación, asimismo servirá para estudios futuros y como antecedente. 

Justificación Practica, el estudio permitió detectar problemas específicos en la en 

la Secretaria General de la MDSMP, 2020 tomado como base la fundamentación 

teórica para proponer recomendaciones y a portes a la entidad. 
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Justificación Metodológica, el trabajo siguió la sucesión de la metodología de 

investigación, fue determinar el problema, definir objetivos y hipótesis, utilizó 

enfoque cuantitativo, tipo fue aplicada, con un diseño no experimental-transversal, 

utilizo el método hipotético deductivo y su nivel de diseño es descriptivo-

correlacional, se diseñaron instrumentos para luego medirlos entre otros  

En cuanto a los objetivos y de acuerdo con Bernal (2010 p.97), se formulan con la 

finalidad de describir el propósito de la investigación, con la intención de lograr su 

cumplimiento, el objetivo general del estudio fue determinar que si existe una 

relación entre el proceso administrativo y la calidad. de servicio en la Secretaria 

General de la MDSMP, 2020. 

Asimismo los objetivos específicos considerados son  a) Determinar que si existe 

una  relación entre la Planeación y la  calidad de  servicio en la Secretaria General 

de la MDSMP, 2020;  b) Determinar  que si existe una  relación  entre la 

organización y la calidad de servicio en la Secretaria General de  la MDSMP 2020;  

c) Determinar  que si existe   una  relación  entre la dirección y la calidad de servicio

en la Secretaria General de la MDSMP, 2020; d) Determinar que si  existe una 

relación entre el control y la calidad de servicio en la Secretaria General de la 

MDSMP, 2020. 

Según Hernández, Hernández y Baptista (2014 p. 104), la hipótesis es el orientador 

del estudio, que nos señala lo que tratamos de probar y detalla como explicaciones 

tentativas del fenómeno estudiado. 

En tal sentido, hipótesis general se planteó de siguiente manera: 

Existe una relación, entre el proceso administrativo y la calidad de servicio en la 

Secretaria General de la MDSMP, 2020. 

La Hipótesis específicas, fueron formuladas de la siguiente manera a) Existe una 

relación entre la planeación y la calidad de servicio en la Secretaria General de la 

MDSMP, 2020.; b) Existe una relación entre la organización y la calidad de servicio 

en la MDSMP, 2020. c) Existe una relación entre la dirección y la calidad de servicio 

en la MDSMP, 2020. d) Existe una relación entre el control y la calidad de servicio 

en la Secretaria General de la MDSMP; 2020. 
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I. MARCO TEÓRICO

En este contexto se hará referencia a trabajos anteriores   a esta investigación 

donde sé que utilizaron parecidas o las mismas variables trabajadas en este 

análisis, con la finalidad de poder ahondar los diferentes enfoques que se les dan 

a estas variables y así poder cotejar y verificar en los estudios planteados sobre el 

tema para obtener el resultado, estos mismos fueron desarrollados en los niveles: 

internacional y nacional. 

Antecedentes Internacionales. Flores (2015) presentó su tesis  titulada con el 

nombre de “..procesos  administrativo y  gestión empresarial en COPROABAS…”,  

cuyo objetivo es comprobar si se aplica continuamente y  en forma adecuada los 

criterios y conceptos  que  permitirá llevar de modo eficiente  la administración   en 

la empresa, en la parte de la metodología usada fue de corte transversal, con 

enfoque cualitativo, usando métodos empírico y teórico, dicha investigación  usando  

la verificación documental,  la observación y  la entrevista. Concluye la compañía 

no desarrollan en forma correcta el proceso administrativo, el aporte del 

investigador es proponer que se realice el diagnostico respectivo de la empresa y 

se implemente capacitaciones dentro de todos niveles de la organización. 

El investigador López (2018), realizó la investigación versada  sobre “…calidad de 

servicio y la satisfacción de los clientes…”;  siendo su  objetivo  determinar la 

relación entre las variables, la metodología usada fue de enfoque mixto, , utilizando 

el  modelo SERVQUAL, obtuvo su  información  mediante las encuestas dirigidas a 

los clientes del negocio, concluyendo corroborando que  existe relación entre las 

variables,   obtuvo el  resultado de correlación de Pearson de (r=697) con una 

correlación positiva,   su aporte  son las capacitaciones y motivación de parte de la 

empresa hacia  sus trabajadores. 

Antecedentes Nacionales. Llacas (2018)  realizó una investigación versada  titulada 

“…Procesos administrativos y la calidad de servicio…”;  planteó como objetivo 

determinar  que existe relación entre las  variables presentadas en este estudio, 

siendo la metodología  la siguiente, utilizó  el diseño no experimental y transversal, 

fue descriptiva correlacional, el instrumento de la medición  el cuestionario,  

mediante la encuesta; obteniendo la  confiabilidad  del alfa de  Cronbach  y  con el 

resultado  de que  no existe relación significativa entre  las variables,   de acuerdo 
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a Spearman (r=0,520)   para (p = 0,000), a por lo  cual  no cumple con lo planteado 

por el investigador, el aporte  brindado es la realización de  talleres orientados a 

sociabilizar y sensibilizar a sus trabajadores con la visión y misión de la institución. 

Morales (2017) presentó su tesis versada sobre 2 variables “…Gestión 

administrativa y calidad de servicio…”, siendo el objetivo del investigador 

determinara la relación entre ambas variables, utilizó el método hipotético 

deductivo, siendo estudio aplicativo, correlacional y cuantitativo, utilizó el diseño no 

experimental transversal, aplico el coeficiente de Spearman, obteniendo el 

resultado final es que existe una relación positiva débil (0.136.)  con un p-

valor=0.000, como resultado final, su aporte propuesto es optar por políticas 

concretas sobre la gestión administrativa, poner énfasis en la estructura 

organizacional y coordinar las actividades de la organización. 

Talledo (2017) presentó la investigación versada sobre las 2 variables “…Gestión 

administrativa institucional y la  calidad del servicio .…”, el objetivo fue   demostrar 

la relación entre ambas  variables, el marco metodológico  el investigador trabajo 

con la población de 163 trabajadores y la  muestra de 115 usuarios, utilizó el método 

hipotético deductivo,   fue  no experimental, de nivel correlacional;   instrumento  

usado  el cuestionario  con escala de Likert, concluyendo   que dichas variables 

están relacionada directa y  positivamente  obteniendo una correlación de 0.537; 

aporte propone  la realización de un evaluación situacional,  la preparación de los 

lineamientos,  propone ejecutar el  control interno para examinar o inspeccionar el 

riesgo que implica  a través de  la oficina de administración de la institución. 

La teoría base del proceso administrativo, es la teoría clásica representado por 

Henry Fayol (1841-1925), en la administración general e industrial, desarrolló las 

actividades gerenciales. que deben cumplir los gerentes, haciendo énfasis en las 

funciones básicas que debe tener una organización para conseguir su eficiencia. 

 En esa misma línea varios autores han adoptado diferentes fases o pasos al que 

describe Fayol, el proceso administrativo lo han divido en diversas clasificaciones, 

siendo la más aceptada y de importancia el planificar, organizar, dirigir; y controlar. 

(Luna 2014) 
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Planeación, consiste en definir metas, objetivos, trazar planes, estrategias definir 

actividades, es decir que se va hacer y cómo. 

Organización, es designar y distribuir responsabilidades   en el trabajo asimismo 

establecer una estructurada y sistematizada relacionado con el personal para poder 

trabajar en equipo para alcanzar los objetivos.  

Dirección, consiste orientar, guiar y motivar a cada trabajador de la organización 

con finalidad de cumplir con las metas trazadas.  

Control, es supervisar la ejecución de las actividades se ajusten a lo planificado y 

se obtengan los resultados esperados, asimismo cumple con evaluar el desempeño 

y adopta medidas correctivas. 

Chiavenato (2002) define que la administración establece la manera de emplear 

diferentes   procedimientos organizacionales como en tema humano, financieros, 

en la informática y tecnología, materiales, para llegar a las metas propuesta y  

lograr una ejecución del desempeño extraordinario, asimismo la administración es 

el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar. 

Chiavenato (2006 p.92) cita a Henry Fayol, “como el fundador y quien se sustenta 

la teoría clásica, mencionando  el aumento de la eficacia en las empresa a través 

de  la organización  y sobre la  importancia  de  la  aplicación de los principios  y 

bases científicas universales  de la administración, asimismo dicha la teoría parte  

principalmente del estudio científico en la administración, cabe señalar que Fayol 

menciona  la necesidad de proporcionar enseñanza  general,  organizada y 

metódica de la administración para formación de los  administradores”. 

En tal sentido en la administración hay que analizar los objetivos planteados por las 

instituciones y darle un movimiento mediante la planificación, la organización, la 

dirección y el control, con la finalidad de lograr metas, desarrollando un trabajo de 

equipo donde se encuentren involucradas todas las dependencias. 

Sotomayor (2009 p.60) señala que la administración se concreta a través de los 

ciclos que son: la planificación; organización; dirección y el control; dichas funciones 

fueron plasmadas por Fayol, donde se establece la necesidad de aplicar las 

funciones y los principios gerenciales en toda institución tomando en cuenta los 

cambios diversos que se producen a través del tiempo. 
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Louffat (2012)  define  al proceso administrativo “como un grupo de actividades y 

funciones que apuntan alcanzar el objetivo, asimismo el sistema, del proceso 

también incluye componentes interdependientes que se dirigen a un resultado, 

siendo el proceso buen elemento que fortalece el sistema” (p. 174). 

Luna (2015) señala que proceso se ejecuta de una manera segura mediante la 

planeación, organización, dirección y control, utilizando medios e instrumentos que 

sean indispensables para conseguir las metas trazadas (p.32). 

Riascos (2008) cita a Robbins y Coulter los autores definen “…que en estos tiempos 

las más importantes funciones administrativas son: planear, organizar, dirigir y 

controlar…” (p.161). 

Jones y George (2010, p.5) definen que la “…administración se desarrolla a través 

de la planeación, la organización, la dirección y control de los recursos humanos, 

para llegar alcanzar con eficiencia y eficacia en las metas y objetivos propuestos 

por la organización…” 

Figura. 1 “Proceso administrativo” 

Fuente: Jones y George (2010). 

Ríos y Yamal (2004) citan a Fayol como el que “propuso con base a su experiencia 

laboral vivida, que hasta la fecha de hoy son reconocidos, con algunas variantes, 

importantes como los componentes básicos del proceso administrativo, planeación, 

organización, dirección y control…” (p.231) 

Robbins, S. y Coulter, M. (2014) considera que el “…proceso administrativo se 

fundamenta en las siguientes fases que son: planeación, organización, ejecución y 

control; asimismo el gerente es el que administra...” (p .45). 
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Jones y George (2014) los autores definen sobre “la gestión administrativa es como 

el estudio que nos permite crear una estructura orgánica de la institución, 

considerando un sistema de control que nos lleva actuar con eficacia y eficiencia” 

(p.47). 

Stoner y Wankel (1989 p. 4), señalan que “la gestión administrativa es el proceso 

de Planificación, organización, dirección y control del trabajo desarrollado por los 

colaboradores de institución usando lo recursos necesarios y disponibles para  

realizar las metas trazadas”. 

Teoría base para la variable de calidad de servicio, los autores Parasuraman, 

Zeithaml y Berry (1988 p.26)   nos menciona que se desarrolla mediante la parte 

central en las estrategias, tácticas, respecto a las técnicas y procesos que utilizan 

las   instituciones para conseguir un servicio de excelencia, dando a conocer  las 

siguientes dimensiones  para la calidad de servicios. 

Elementos Tangibles, es el aspecto físico y su adecuada ubicación, el personal que 

brinda el servicio, los materiales logísticos y la comunicación de la entidad todo   ello 

se tramite a través de las imágenes visuales que presentan el servicio, a los 

usuarios. 

Fiabilidad; es realizar el servicio ofrecido de manera fiable y diligente, para disminuir 

las fallas y tener soluciones inmediatas con el propósito de prever peligros, mejorar 

los procesos, a través de la tecnología, capacitación del personal y provisión de los 

insumos.  

Seguridad; son las competencias y sobre todo la atención brindada por los 

colaboradores, trabajadores etc. con relación al servicio que se pretende ofrecer, 

asimismo es la habilidad y conocimiento de trasmitir y ofrecer la información 

adecuada respecto al servicio de una forma fácil, sencilla y precisa. 

Capacidad de respuesta; es estar dispuesto a brindar ayuda cuando lo necesiten 

los usuarios y proveer un servicio   ágil y seguro 

Empatía; es ponernos en el lugar del usuario y entenderlo es brindar una atención 

personalizada. 

El SERVQUAL se encuentra fundamentado en el modelo donde los clientes evalúan 

la calidad de servicio; asimismo considera como la disimilitud entre la percepción y 

expectativa de los clientes. 

El cuadro de autores respecto a la calidad de servicio en Tabla N° 1. 
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Deming, (1989) define que el pensamiento de la clientela va cambiando y va 

variando de acuerdo a la calidad de servicio brindado y  el producto confeccionado. 

Las necesidades son versátiles y se puede brindar servicios alternativos como los 

productos, asimismo el servicio se puede dañar y tener deficiencias persistentes 

(p.42). 

Según Muñoz, (1999) La calidad de servicio es cúmulo de características que se le 

brindan al receptor dentro de una institución.  Tiene abundante relación con lo que 

percibe la clientela y la satisfacción de sus expectativas, esto es valioso para tener 

claro la necesidad de los clientes (p.27). 

Melo et.al (2015 p.40) los autores señalan, a importancia y lo valioso de evaluar los 

servicios y ello no es una fácil tarea, debido a la particularidad de sus 

especificaciones.  al no apreciarse de igual no modo que los productos tangibles. Los 

modelos para medir calidad de servicio según los autores se podrán ver Tabla 1. 

Ornelas, Montelongo y Nájera. (2010) señalan que el modelo SERVQUAL se 

destaca por la convencionalidad y cuyo eje radica en indagar por la calidad 

esperada por la clientela o usuarios, con la finalidad recoger sus impresiones (p. 

11). 

Los autores Miranda, Chamorro y Rubio (2012) señalan respecto   a la calidad de 

servicio es una prestación que responde a las perspectivas de la clientela, que 

procura satisfacer las necesidades y requerimientos. (p. 241). 

Granda (2016) considera que calidad de servicio es el esmero brindado a través 

del ahincó del personal, asimismo es el soporte de todo el equipo dispuesto actuar 

con suficiente destreza cuyo método aspira a un resultado de aceptación  

puntuación positiva.  Establece una proporción referencial para entender si la 

prestación se encuentra al nivel del requerimiento existente (p. 9). 

Vargas y Aldana (2014), define “calidad de servicio” como la ejecución que cumple 

con las demandas de los consumidores, manteniendo una búsqueda persistente 

del buen desempeño para superar las expectativas de la clientela, incrementando 

la competitividad. (p.182 y p.183). 

Sanjeewa y Senevirathne (2017, p. 5) los autores mencionan que es prioritario   el 

cliente o usuario    por ser parte fundamental y la fuente para explorar al 

minuciosamente una situación en un servicio (p. 5). 

Douglas y Bateson (2012).Los autores consideran que  la calidad de servicio como  
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la formación de  es importante  y valioso  con una actitud formada por medio de la 

evaluación del desempeño, para ello se debe analizar y distinguir primero la calidad 

de servicio  con una medida específica a corto plazo. 

Según Horovitz, (2010 p. 61) considera que se establece un valor perceptible como 

estimación final tras permitir la prestación del servicio, de manera que comprueba 

la responsabilidad y anhelo de poder satisfacer al cliente. ´porque es finalmente lo 

que se experimenta. 

Bernal (2015 p. 21) señala que “calidad de servicio” como aquella evaluación que 

se puede apreciar tras la prestación de un servicio con el cual se corrobora su 

efectividad, así como el nivel de seguridad prestada. 

Blanco y Lobato (2013 p. 97)  La credibilidad  es importante para el usuario  porque  

comprueba  el beneficio percibido y de sus expectativas para el uso del producto o 

servicio Las instituciones deben procurar que los servicios que presta deben 

satisfacer necesidades que el usuario requiere y que deben lograr que ellos tengan 

confianza en sus instituciones. 

Cabe señalar que la escala de medición SERVQUAL es acreditada a través de la 

importante institución internacional de la estandarización (ISO) que ha creado las 

normativas internacionales de la calidad 

Toda persona que requiera un servicio al realizar algún trámite tanto en las 

instituciones públicas o privadas, tiene derecho a recibir un servicio de calidad. 

En las entidades públicas y privadas deben estar dotadas con herramientas 

capaces de cumplir con la evaluación y seguirniento para la aplicación de la calidad 

del servicio en su institución. 
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II. METODOLOGÍA

3.1.  Tipo y Diseño de Investigación 

La investigación utilizó el enfoque cuantitativo, que determina que el enfoque debe 

estar basado a través de la medición y estudio estadístico de las variables, para 

obtener los resultados   de la encuesta realizada colaboradores de la Secretaria 

General de la MDSMP. 

Hernández, Fernández y Baptista (2014 p.31) mencionó que es imprescindible, 

recolectar información para corroborar la hipótesis propuesta dicho enfoque 

mejorara los procesos a. través programas, los exámenes estadísticos son 

importantes para diagnosticar las diferencias relevantes que existen en los cálculos, 

además que permitan obtener resultados objetivos y precisos. 

El estudio fue de tipo aplicativa, considerando existen ya teorías con relación al 

tema de la investigación, siendo de un diseño no experimental, con corte 

transversal, porque no se realizó ningún cambio o manipulación en las variables y 

se aplica en una sola ocasión. Hernández et. al. (2014 p. 152). 

Se utilizó el método hipotetico deductivo que es un método científico que se basa 

en la observación del fenómeno a estudiar. 

El trabajo de investigación utilizo el nivel descriptivo-correlacional ya que solo se 

describirán las variables y su relación. 

Hernández et. al. (2014 p.93), las técnicas descriptivas permiten una declaración, 

en forma de correlaciones, sobre así establecer la causa y efecto de dos o más 

categorías.  

La investigación fue desarrollada con un diseño descriptivo correlacional, el cual se 

grafica de la siguiente forma: 

Figura 2. Diseño correlacional 

M r

V

1

V

2
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Dónde: 

M:  Servidores de la Secretaria General de la MDSMP 

V1: Proceso administrativo 

V2: Calidad de Servicio 

r: Relación entre las variables 

Para Corbetta (2010, p.109), define que los estudios descriptivos y correlaciónales 

destacan en disponer la causa efectos de dos o más elementos teóricos, asimismo 

señala que es transversal por el motivo de realizare la medición en un solo 

momento, por lo que los resultados y conclusiones se sitúan en el tiempo analizado. 

3.2.  Variables y Operacionalización. 

3.2.1. Variable proceso administrativo. 

Ríos y Yamal (2004) citan a Fayol como el que “propuso con base a su experiencia 

laboral vivida, que hasta la fecha de hoy son reconocidos, con algunas variantes, 

importantes como los componentes básicos del proceso administrativo, planeación, 

organización, dirección y control…” (p.231) 

Teoría clásica representado por Henry Fayol hace énfasis en las funciones básicas 

que debe tener las instituciones para conseguir eficiencia, asimismo se describe las 

fases siendo la más aceptada y de mayor importancia: planificar, organizar, dirigir; 

y controlar. (Luna 2014) 

3.2.2. Variable de calidad de servicio 

Los autores Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988 p.26) definen que el consumidor 

percibe la calidad y que emite juicio sobre la excelencia y supremacía de un 

producto o un servicio, asimismo considera las dimensiones a través de lo 

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatía, considera la 

medición SERVQUAL, con dos estructuras que contiene 22 ítem. 
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Cabe señalar que las variables de procesos administrativos y calidad de servicio 

son cualitativas, es decir se asume que son variables categóricas porque utiliza la 

escala Likert. 

Se elaboró una matriz de operacionalización de variables, la cual se encuentra en 

el ANEXO 3. 

3.3.   Población, muestra y muestreo. 

El estudio fue realizado al personal de la Secretaria General de la MDSMP, que fue 

conformado por 45 servidores públicos entre funcionarios, personal nombrado, 

CAS y terceros (locación por servicios) siendo la población de la investigación. 

Los autores Salazar y Del Castillo (2018, p. 24) definen a la población como el 

universo que establece a todos los elementos y unidades para ser analizados y 

considerados en la investigación. 

Por consiguiente, la muestra por ser pequeña se usó el total de servidores públicos 

Secretaria General de la MDSMP, se consideró a la población como censo 

poblacional por lo que no existe muestra, ni muestreo por cuanto el censo 

poblacional se refiere al universo del análisis de la unidad. 

Hernández et. al. (2014 p.172), define que el estudio “…no siempre se tiene 

muestra, si se quiere efectuar un censo se debe ser para incluir todos los casos o 

elementos del universo o la población…”  

En los criterios de inclusión, fue considerado todo el personal administrativo y 

funcionarios de la Secretaria General y sus dependencias de la MDSMP, 2020 

La unidad de estudio fue compuesta por el total de los servidores públicos de la 

Secretaria General de la MDSMP, 2020. 
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3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

El estudio utiliza la encuesta con a las opciones de tipo Likert; que tuvieron 5 

escalas de 1 a 5 puntos, con el diseñó dos cuestionarios que se aplicó para poder 

medir la relación que existe entre las 2 variables. 

Hernández et. al. (2014 p.217) considera “…que el formulario del cuestionario 

radica en un grupo de preguntas con respecto a las variables que se utiliza para la 

recopilación de los datos…” 

Méndez (1995, p.106) el autor considera que es importante estudiar e investigar los 

fundamentos y sus orígenes, a través de la encuesta donde se puede obtener 

información de los colaboradores 

El formulario se basó en 2 cuestionarios de 16 preguntas para variable de proceso 

administrativo y 15 para la variable de calidad de servicio que están relacionadas a 

las dimensiones que fueron evaluados en la investigación, de acuerdo al 

cuestionario en el ANEXO 4. 

El estudio se realizó a través de la escala de respuestas Likert, es un instrumento 

donde los encuestados dan información frente a las preguntas; estos obtuvieron del 

puntaje entre 1 al 5. 

La validez del cuestionario fue validada a través del discernimiento de 3 expertos, 

que son profesionales con amplia experiencia, quienes estimaron el nivel del 

instrumento que se usó para medir las variables, en su relación verificando y 

revisando la coherencia y relación de las preguntas con los indicadores y 

dimensiones (Hernández et. al. 2014 p.200).  ANEXO 5 

Respecto a la confiabilidad es el nivel en que el instrumento aplicado se utilizó para 

el recojo de datos, obteniendo resultados finales consistentes y coherentes,  

La valoración de los ítems, se realizó mediante la confiabilidad de la prueba de   alfa 

de conbach, asimismo para las dos mitades de guttman se consideró a los autores 

Chaves-Barboza y Rodríguez-Miranda (2018). 

Para obtener la confiabilidad del pilotó se ejecutó mediante la estadística de alfa de 

cronbach, visto que los cuestionarios contaron con más de dos alternativas.  
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El resultado para el total de los ítems fue de 0,895 lo cual es considerado como 

bueno, según la valoración de (Chaves et. al. 2018) 

La variable de proceso administrativo obtuvo el resultado de 0.836 con 16 ítems por 

cuanto es considerado bueno en confiabilidad y para la variable calidad de servicio, 

el resultado fue de 0.900 con 15 ítems se considera excelente confiabilidad 

También se realizó la prueba de dos mitades de Guttman, a fin de obtener una 

segunda opinión de confiabilidad, donde se obtuvo el valor de 0762 lo que nos 

indica que existe una correlación es aceptable, la cual se encuentra detallado en la 

Tabla 14 

3.5. Procedimientos 

Para lograr los datos y resultados, se tuvo que considerar lo siguiente: 

Se consideró a la población como censo poblacional por lo que no existe muestra, 

ni muestreo por cuanto el censo poblacional se refiere al universo del análisis de la 

unidad, asimismo consistió en la aplicación del instrumento el cuestionario con el 

formulario Google que fue realizada en forma virtual, consto de 2 cuestionarios de 

16 item para V1 y 15 para V2. 

Cabe señalar que las alternativas de respuesta fueron de tipo Likert conformada 

por cinco escalas.  

Se desarrolló la digitalización de la información de los datos recolectados del 

cuestionario en  un formato Excel,  que luego fue trasladada al programa estadístico 

de SPSS versión 26. 

Se realizado   el cumplimiento de los análisis estadísticos con el objetivo de brindar 

mayor confiabilidad a los resultados. 

3.6.  Método de Análisis de Datos 

Se trabajó la investigación con el sistema estadístico el SPSS en la versión 26. Por 

otro lado, en la presentación de los datos descriptivos, se utilizaron las tablas que 

muestran los resultados, con finalidad de identificar la relación de las 2 variables. 



16 

3.7.  Aspectos éticos 

Respecto a la parte de la ética, el desarrollo de este estudio no incurrió en el plagio 

y que todo material ajeno ha sido debidamente citado y referenciado, a fin de dar 

cumplimiento a lo establecido por el manual APA.  

Para el desarrollo de la investigación la información recopilada fue conseguida para 

fines netamente académicos, asimismo se cumplió con proteger de manera 

anónima a los encuestados. 

De la misma forma declaro que los resultados logrados son producto de la 

información recabada por la investigadora. 

La confidencialidad se refiere respecto a la protección de la información y el 

anonimato del encuestado, en la investigación no se realizó la toma de datos 

personales de los colaboradores a la encuesta. 

La información y la data obtenida son auténticos, los colaboradores encuestados 

respondieron de manera autónoma y en base a sus principios.  

El estudio respetó la propiedad intelectual de los autores y fuentes consultadas, 

haciendo un correcto uso de las citaciones y referencias de acuerdo al formato APA. 

La investigación fue validada a través del programa TURNITIN, que es un 

instrumento que busca hallar la similitud entre varios estudios y bases de datos, a 

fin de no incurrir en coincidencias.  
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IV. RESULTADOS

4.1.  Análisis Descriptivos de Resultados 

Variable de Proceso administrativo 

Los resultados que se obtuvieron de la variable “Proceso administrativo” se 

representan en la tabla N° 4: 

Tabla N° 4 

Estadísticos descriptivos para la variable 01: Proceso Administrativo 

Frecuencia % 
%  

acumulado 

|Válidos 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 
29 64.40 53.3 

De acuerdo 16 35.60 100.0 

Total 45 100.0 

Fuente:  SPSS 26 

Interpretación: 

Conforme se evidencia el resultado conseguido mediante   la tabla N° “4”, se puede 

estimar que, cerca del 64% de los consideran no estar de acuerdo ni desacuerdo 

con el proceso administrativo llevado a cabo en la institución y un 36% respondieron 

estar de acuerdo.  

Tabla N° 5 
Estadística descriptiva, Variable: proceso administrativo-Dimensiones 

Planear Organizar Dirigir Control 

Muy en desacuerdo. 
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 

0 0 0 0 

En desacuerdo. 
0.00% 0.00% 8.90% 48.90% 

0 0 4 22 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. 

0.00% 64.40% 71.10% 51.10% 

0 29 32 23 

De acuerdo. 
100.00% 35.60% 20.00% 0.00% 

45 16 9 0 

Muy de acuerdo. 
0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 

0 0 0 0 

Total 
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 

45 45 45 45 
Fuente:  SPSS 26 
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Interpretación: 

Conforme se evidencia en la conclusión de la tabla N° “5” se puede estimar que, el 

100.00% de los servidores públicos se encuentra de acuerdo con el planeamiento 

que se lleva en la entidad. Esta dimensión engloba al conocimiento y compromiso 

de la visión y misión de la entidad. 

Por otro lado, el 64.40% de los encuestados mencionan no estar de acuerdo ni 

desacuerdo con la organización de la entidad y el 35.60% están de acuerdo. Esta 

dimensión engloba a la coordinación, el trabajo en equipo y desempeño que se 

realiza. 

Con respecto al manejo de la dirección, el 71.10% indica no estar de acuerdo ni 

desacuerdo con el enunciado, un 20% menciona estar de acuerdo y el 8.90% 

están en desacuerdo. Esta dimensión engloba al liderazgo y la comunicación por 

la alta dirección en el municipio. 

Finalmente, en relación al control en la entidad, el 51.10% de los encuestados 

respondieron no estar de acuerdo ni desacuerdo y el 49.90% no están de acuerdo. 

Esta dimensión engloba al seguimiento medidas correctivas por la alta dirección 

en el municipio. 

Variable 2: Calidad de Servicio 

Variable Calidad de Servicio-Resultados 

Tabla N° 06 
Estadística descriptiva de la variable: Calidad de Servicios 

Frecuenci

a 
% 

%  

acumulado 

Válidos 

Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo. 
36 80,0 80,0 

De acuerdo. 9 20,0 20,0 

Total 45 100.0 

Fuente:  SPSS 26 
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Interpretación: 

Conforme se evidencia en la conclusión de la tabla N° 6, se puede apreciar que, 

cerca del 80% de los encuestados consideran no estar de acuerdo, ni desacuerdo 

respecto a la calidad de servicio, brindada en la institución y un 20% respondieron 

estar de acuerdo.  

Tabla N° 7 

Estadística descriptiva variable: Calidad de Servicio-Dimensiones 

Tangible Fiabilidad 

Capacidad 

de 

Respuesta 

Seguridad Empatía 

Muy en 

desacuerdo. 

0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 

0 0 0 0 0 

En desacuerdo. 
0.00% 0.00% 57.80% 0.00% 0.00% 

0 0 26 0 0 

Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo. 

0.00% 48.90% 42.20% 71.11% 71.11% 

0 22 19 32 32 

De acuerdo. 
20.00% 51.10% 0.00% 28.89% 28.89% 

9 23 0 13 13 

Muy de acuerdo. 
80.00% 0.00% 0.00% 0.00% 0.00% 

36 0 0 0 0 

Total 
100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 

45 45 45 45 45 

Fuente: Base de datos SPSS 26 

Interpretación: 

Conforme se verifica en los resultados finales de la tabla N° “7”, se puede afirmar 

que, el 80.00% de los servidores públicos se encuentra de acuerdo con el servicio 

tangible de la entidad y el 20.00%, solo de acuerdo. Esta dimensión engloba a las 

instalaciones y equipamiento de la entidad. 

Igualmente, el 48.90% de los encuestados mencionan no estar de acuerdo ni 

desacuerdo con la fiabilidad de la entidad y el 51.10% están muy de acuerdo. Esta 

dimensión engloba al cumplimiento de las promesas y la resolución de problemas. 

Con respecto a la capacidad de respuesta, el 57.80% indica estar en desacuerdo 

y el 42.20% están de acuerdo ni desacuerdo. Esta dimensión engloba a las 

condiciones de servicio y al servicio ágil y adecuado. 
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Además, en relación a la seguridad, el 71.11% de los encuestados respondieron 

no estar de acuerdo ni desacuerdo y el 28.89% están de acuerdo. Esta dimensión 

engloba si el servicio genera confianza y las condiciones apropiadas en el servicio. 

Para concluir, el 71.11% de los servidores encuestados dieron la respuesta de no 

estar de acuerdo ni desacuerdo con la empatía del servidor público y el 28.89% 

están de acuerdo. Esta dimensión engloba a la amabilidad y la atención 

personalizada. 

4.2. Análisis estadístico inferencial 

4.2.1. Para la realización de la prueba de normalidad, debido a que contamos con 

una muestra pequeña, se realizó Test de Shapiro-Wilk. nos ayudará a validar 

que tipo de distribución tienen los datos utilizados y con esto poder conocer 

que pruebas realizar. 

Hipótesis de normalidad 

Distribución normal. = H0 
Distribución que no sigue una distribución normal. = H1 

R. de decisión: R. de Correspondencia:

(Si Sig.) p < 0.05 = Rechazo H0 (Shapiro – Wilk) N < 50 

(Si Sig.) p > 0.05 = Acepto H0 (Kolmogorov–Smirnov) N > 50 

Tabla 8 

Normalidad Test de Shapiro-Wilk (prueba) 

Variable. Estadístico Gl Sig. 

(V1) Variable: Proceso Administrativo 0.927 45 0.008 

(V2) Variable: Calidad de servicios  0.853  45 0.000 

Fuente::  SPSS 26 
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Interpretación: 

Conforme se puede verificar en los resultados presentados en la tabla “08”, variable 

de “Proceso administrativo” y “Calidad de servicio”, no presenta una distribución 

normal en los datos; debido a la significancia del 5%, se tiene un coeficiente de 

Shapiro-Wilk de 0.000 por lo que rechaza la hipótesis nula de la prueba. Por lo que 

se evidencia que empleamos la estadística no paramétrica.  

4.2.2. Prueba de hipótesis 

H0:= No existe una relación entre las variables del proceso administrativo y calidad 

de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 2020. 

Hi= Existe una relación entre el proceso administrativo y calidad de servicio en la 

Secretaria General de la MDSMP, 2020. 

La prueba de correlación se utilizará para calcular y corroborar la correlación que 

existe entre dichas variables se utilizó el coeficiente Rho de Spearman, que es una 

medida no paramétrica que nos señala si existe un grado de correlación. 

Tabla N° 9 

Rho de Spearman – Nivel correlacional “Prueba de hipótesis general” 

Calidad de 

Servicio 

Proceso 

Administrativo 

Rho. S. 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

1.000 0.569 

Sig. (bilateral) . 0.000 

N 45 45 

Proceso 

Administrativo 

Coeficiente de 

correlación 

0.569 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000 . 

N 0.569 45 

 Fuente:  SPSS 26 

Interpretación: 

Según como evidencia los resultados presentados en la tabla N° 9 se trabajó con 

la prueba, no Paramétrica del coeficiente R. de Spearman, obteniendo una 

correlación de (R= 0.569) teniendo una significancia entre la variable del “proceso 
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administrativo” y “calidad de servicio”, es decir que es < 0,05, por lo que se rechaza 

la H0 y se acepta Ha., presentando una correlación positiva moderada. Esto se 

sustenta a que la significancia asintótica es de 0.000 

Prueba de hipótesis específicas 

a) Hipotesis especifica

No existe una relación entre planeación, y calidad-de servicio en la Secretaria 

General de la MDSMP, 2020=Ho  

Existe una relación entre planeación y calidad-de servicio en la Secretaria General 

de la MDSMP, 2020 = Ha 

α = 0,05 = 5% de margen máximo de error (Nivel de significancia) 

Regla de decisión:   

ρ ≥ α →(se acepta la hipótesis nula) = Ho   

ρ < α → (se acepta la hipótesis alterna) = Ha 

Tabla N° 10 

Hipótesis específica 1  (Calidad de servicio y la Planeación) 

Calidad de 

Servicio 
Planeación 

Rho S. 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.367 

Sig. (bilateral) . 0.013 

N. 45 45 

Proceso  

Administrativo 

Coeficiente de 

correlación 
0.367 1.000 

Sig. (bilateral) 0.013 . 

N. 45 45 

 Fuente:  SPSS 26 

Interpretación: 

Conforme se puede verificar en los resultados de la tabla N° “10”, se puede apreciar 

que, la variable de la “Calidad de Servicio” presenta una “correlación positiva baja” 

(= 0.367) con respecto a la dimensión de la Planeación. Esto se sustenta a que la 

significancia asintótica es de 0.013 
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Por lo descrito en el párrafo precedente se objeta la hipótesis nula y se afirma la 

hipótesis alternativa entre las variables investigadas. 

b) Hipótesis específica 2

No existe una relación entre la organización y la calidad, de servicio- en la MDSMP, 

2020= Ho 

Existe una relación entre la organización y la calidad, de servicio- en la MDSMP, 

2020=Ha 

Parámetros de la prueba de hipótesis  

Significancia: α = 0,05 = 5%  siendo el margen de error máximo).  

R. de  decisión:

ρ ≥ α →(se acepta la hipótesis nula) =Ho   

ρ < α → (se acepta la hipótesis alterna) =Ha 

Tabla N° 11 

Rho de Spearman calidad de servicio y la organización 

Calidad de 

Servicio 
Organización 

Rho S. 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.451 

Sig. (bilateral) . 0.002 

N. 45 45 

Proceso 

Administrativo 

Coeficiente de 

correlación 
0.451 1.000 

Sig. (bilateral) 0.002 . 

N. 45 45 

 Fuente:  SPSS 26 

Interpretación: 

Conforme se verifica mediante la conclusión en la tabla N° 11 la variable “Calidad 

de Servicio” y la “Organización, obtuvo una correlación positiva moderada de 

(R=0.451). Esto se sustenta a que la significancia asintótica es de 0.002. 

Por lo descrito en el párrafo precedente la hipótesis nula es objeta y se afirma la 

hipótesis alterna. de las variables investigadas. 
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c) Tercera Hipótesis específica

Ho:=No existe una relación entre la *dirección, y la calidad de servicio-en la 

MDSMP, 2020. 
Ha:=Existe- una relación entre la *dirección, y la calidad de servicio-en la MDSMP, 

2020 

Parámetros de la prueba de hipótesis  

Significancia: α = 0,05 = 5% (margen máximo de error). 

R. de decisión:

ρ ≥ α →(se acepta la hipótesis nula) = Ho   

ρ < α → (se acepta la hipótesis alterna) = Ha 

Tabla N°12 

Hipótesis específica 3 “calidad de servicio y la dirección” 

Calidad  

Servicio 
Dirección 

Rho S. 

Calidad  

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.300 

Sig. (bilateral) . 0.010 

N 45 45 

Procesos 

Administrativo 

Coeficiente de 

correlación 
0.300 1.000 

Sig. (bilateral) 0.010 . 

N 45 45 

Fuente: Base de datos SPSS 26 

Interpretación: 

Conforme se verifica en los resultados de la tabla N°12 la variable “Calidad de 

Servicio” y la “Dirección” presentó una positiva baja de (R=0.300). Esto se sustenta 

a que la significancia asintótica es de 0.010. 

Por lo descrito en el párrafo precedente se objeta la hipótesis nula y se afirma la 

hipótesis alterna entre las variables investigadas. 

d) Cuarta Hipótesis específica
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 No existe una relación entre control y calidad de--servicio en la Secretaria General 

de la MDSMP, 2020=Ho 

Existe-una relación entre control y calidad de--servicio en la Secretaria General de 

la MDSMP, 2020=Ha 

Parámetros de la prueba de hipótesis  

Significancia: α = 0,05 = 5% (margen máximo de error).  

R. de decisión:

ρ ≥ α →(se acepta la hipótesis nula) =Ho   

ρ < α → (se acepta la hipótesis alterna) =Ha 

Tabla N°13 

 “Calidad de Servicio” y el “Control” - Hipótesis especifica 4 

Calidad de 

Servicio 
Control 

Rho S. 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 0.325 

Sig. (bilateral) . 0.029 

N. 45 45 

Proceso 

Administrativo 

Coeficiente de 

correlación 
0.325 1.000 

Sig. (bilateral) 0.029 . 

N. 45 45 

Fuente:  SPSS 26 

Interpretación: 

Conforme se evidencia la conclusión obtenida en la tabla N° 13 la variable “Calidad 

de Servicio” y “Control” presenta una correlación positiva baja de 0.325 con 

respecto a la dimensión Control. Esto se sustenta a que la significancia asintótica 

es de 0.029. 

Por lo descrito en el párrafo precedente en cuanto a las variables investigadas se 

objeta la hipótesis nula y se afirma la hipótesis alterna. 
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V.- DISCUSIÓN 

La discusión de la investigación se desarrollará en base a objetivos, metodología y 

conclusiones (resultados) de los trabajos precedentes escogidos los que tienen 

semejanza en parte marco teórico respecto al proceso administrativo y calidad de 

servicio, de acuerdo a la apreciación de la investigadora. 

El objetivo  planteado  corroborar si  existe relación entre  el proceso administrativo 

y la calidad de servicio en la Secretaria General de la MDSMP, 2020, obteniendo 

una correlación positiva moderada (r=0.569) entre dichas variables, en la  prueba 

de correlación de Spearman arrojando  una significancia  con el  resultado  de 0.000, 

es decir es menor que 0.05, por lo que se rechaza la  (hipótesis nula)=H0,  por lo 

que  se acepta (Hipotesis alterna) =Ha., Esto se sustenta en que la significancia 

asintótica es de 0.000. demostrándose que el objetivo se cumplió. 

Se puede apreciar que, cerca del 64% de los consideran no estar de acuerdo ni 

desacuerdo con el proceso administrativo llevado a cabo en la institución y un 36% 

respondieron estar de acuerdo; el 100.00% de los servidores públicos se encuentra 

de acuerdo con el planeamiento que se lleva en la entidad. Esta dimensión engloba 

al conocimiento y compromiso de la visión y misión de la entidad.; el 64.40% de los 

encuestados mencionan no estar de acuerdo ni desacuerdo con la organización de 

la entidad y el 35.60% están de acuerdo. Esta dimensión engloba a la coordinación, 

el trabajo en equipo y desempeño que se realiza; la dirección, el 71.10% indica no 

estar de acuerdo ni desacuerdo con el enunciado, un 20% menciona estar de 

acuerdo y el 8.90% están en desacuerdo. Esta dimensión engloba al liderazgo y la 

comunicación por la alta dirección en el municipio, con relación al control en la 

entidad, el 51.10% de los encuestados respondieron no estar de acuerdo ni 

desacuerdo y el 49.90% no están de acuerdo. Esta dimensión engloba al 

seguimiento y las medidas correctivas. 

En cuanto a la calidad de servicio; cerca del 80% de los encuestados consideran 

no estar de acuerdo ni desacuerdo, de la forma de cómo se lleva en la institución y 

un 20% respondieron estar de acuerdo.  
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Se puede afirmar que, el 80.00% de los servidores públicos se encuentra de 

acuerdo con el servicio tangible de la entidad y el 20.00%, solo de acuerdo. Esta 

dimensión engloba a las instalaciones y equipamiento de la entidad. 

Igualmente, el 48.90% de los encuestados mencionan no estar de acuerdo ni 

desacuerdo con la fiabilidad de la entidad y el 51.10% están muy de acuerdo. Esta 

dimensión engloba al cumplimiento de las promesas y la resolución de problemas. 

Con respecto a la capacidad de respuesta, el 57.80% indica estar en desacuerdo 

y el 42.20% están de acuerdo ni desacuerdo. Esta dimensión engloba a las 

condiciones de servicio y al servicio ágil y adecuado. 

Además, en relación a la seguridad, el 71.11% de los encuestados respondieron 

no estar de acuerdo ni desacuerdo y el 28.89% están de acuerdo. Esta dimensión 

engloba si el servicio genera confianza y las condiciones apropiadas en el servicio. 

Para concluir, el 71.11% de los encuestados respondieron no estar de acuerdo ni 

desacuerdo con la empatía del servidor público y el 28.89% están de acuerdo. 

Esta dimensión engloba a la amabilidad y la atención personalizada. 

La investigación planteada tuvo como su objetivo general del estudio determinar 

si existe una relación entre el “proceso administrativo” y “calidad. de servicio” en 

la Secretaria General de la MDSMP, corroborando que se cumple con el objetivo, 

al obtener  una correlación positiva moderada (r=0.569) guardando semejanza  

con la tesis presentada  por  el investigador Morales (2017)  sobre la “…gestión 

administrativa y calidad de atención …”,   cuyo objetivo  formulado  fue  determinar 

que si  existe correlación entre las  variables, con una muestra de 90 trabajadores, 

en cuanto a su metodología  fue correlacional; enfoque cuantitativo;  no 

experimental y transversal; aplicado asimismo  utilizo la estadística de alfa de 

Cronbach y la correlación de Spearman,   teniendo un resultado final de (r=0.136.) 

y (p-=0.000),  corroborando que existe una relación positiva débil,  rechazando la 

hipótesis nula y aceptando la hipótesis alterna. 

La discusión siguiente tiene base en la metodología, para la presente investigación 

se utilizó el enforque cuantitativo, el estudio fue de tipo aplicado, considerando 

existen ya teorías con relación al tema de la investigación, siendo no experimental, 

con corte transversal, porque no se realizó ningún cambio o manipulación en las 
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variables y se aplica en una sola ocasión, asimismo utilizó el diseño descriptivo-

correlacional ya que solo se describirán las variables y su relación,  utilizo la 

encuesta mediante el cuestionario y utilizo la escala Likert;  guardando  afinidad 

con lo  planteado por investigador Llacas (2018) quien  presentó su tesis 

denominada “…procesos administrativos y calidad de servicio…”,  la tesis  realizó  

la metodología  de  enfoque cuantitativo,  el nivel fue  descriptivo y correlacional,  

utilizó diseño no experimental;  transversal, utilizó  la  medición   a través del 

cuestionario  y la encuesta, la confiabilidad  la obtiene de alfa de Cronbach, la  

población  del investigador  antes señalado utilizó  11 trabajadores de la entidad, 

concluyendo, que no existe  la correlación significativa entre dichas variables, 

teniendo como resultado  la correlación Spearman de r =( 0,520)   con p= ( 0,000) 

con una significancia de 5%, este resultado no es estadísticamente significativo 

(p=0.1, lo cual es <0.05) obteniendo el resultado final de que no hay relación entre 

las variables. 

Por lo que podemos observar la afinidad entre las metodologías utilizadas y 

habiendo propuesto el objetivo general y objetivos específicos similares se 

obtuvieron diferentes resultados, teniendo en cuenta que los resultados tienen que 

ver con las respuestas de los cuestionarios formulados a los colaboradores 

administrativos de las entidades donde se obtuvo la información, siendo su 

argumentación diferente por los contextos donde son desarrollados. 

La discusión por resultados en esta parte, la investigadora obtiene una correlación 

positiva moderada (r=0.569) entre las  variables presentadas  con una, correlación 

de Spearman arroja una significancia de 0.000, es decir es menor que 0,05, por lo 

que se rechaza la hipotesis nula y se acepta  hipoteis alterna.,  sustentada en que 

la significancia asintótica es de 0.000;  teniendo disimilitud con  tesis versada  por 

el tesista Talledo (2017)  con el nombre de “…la gestión administrativa institucional 

y la calidad del servicio…”;  el objetivo es comprobar que  si existe correlación entre  

las  2  variables, teniendo como resultado  la  correlación de (r= 0.537)  dando como 

resultado  una moderada correlación con una significancia estadística de p = (0.001) 

siendo menor que el  En cuanto a la discusión  por resultado 0.05. 
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En ese sentido las investigaciones son similares porque obtienen resultados finales 

llegando a cumplir el objetivo planteado que es demostrar la correlación entre las 

variables. 

La discusión de la investigación se fundamentó en los resultados logrados que 

guardan cierta semejanza con respecto al proceso administrativo, la investigadora 

interpreta que la buena utilización del proceso administrativo y de forma eficiente 

brindara una calidad de servicio a los ciudadanos  que son atendidos por la entidad 

de la MDSMP, contratándolos con los resultados alcanzados por Flores (2015), en 

su tesis de maestría versada con el nombre de “...proceso administrativo y gestión 

empresarial en COPROABAS…”, cuyo objetivo es comprobar si se aplica 

continuamente y en forma adecuada los criterios y conceptos  que  permitirá llevar 

de modo eficiente  la administración   en la empresa, en la parte de la metodología 

usada fue de corte transversal, con enfoque cualitativo, usando métodos empírico 

y teórico, dicha investigación  usando  la verificación documental,  la observación y 

la entrevista. Concluye que la compañía no desarrolla en forma correcta el proceso 

administrativo porque trabajan en perspectiva de la experiencia, con lo antes 

señalado dicha tesis resalta que lo valioso de la gestión administrativa y el deber 

de la buena utilización del proceso administrativo para poder brindar servicio de 

calidad para los usuarios. 

Finalmente, se considera que presente investigación posibilitan conocer la situación 

en relación al proceso administrativo y la calidad de servicio en la Secretaria 

General de MDSMP, lo que permitirá a los servidores de la entidad, tomar las 

medidas correspondientes que para mejorar. 
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VI. CONCLUSIONES

El estudio presenta los resultados alcanzados en cuanto a los objetivos propuestos 

en la investigación, teniendo las siguientes conclusiones: 

Primero: Conseguí  obtener el objetivo general de la investigación al comprobar que 

existe  una relación entre el “procesos administrativos” y “ calidad de servicio” en la  

Secretaria General de la MDSMP, 2020;  pudiendo verificarlo a través de los 

resultados  logrados,  mediante la prueba no paramétrica,   en la estadística de la 

correlación de Spearman dándose en conclusión  una correlación  positiva 

moderada (r=0.569) arroja  una significancia  (p= 0.000), es decir es menor que 

0,05, por lo que se rechazada la (=H0) y se acepta hipótesis alterna (=Ha ), 

sustentada en la significancia asintótica de  0.000, finalizando que la utilización  del 

proceso administrativo  de forma eficiente traerá como consecuencia la calidad de 

servicio para  ciudadanos. 

Segunda: Conseguí alcanzar el primer objetivo específico corroborando que, si 

existe una relación entre la planeación y calidad de servicio en la Secretaria General 

de la MDSMP 2020, teniendo una “correlación positiva baja” (= 0.367) Esto se 

sustenta a que la significancia asintótica es de 0.013 por lo que se objeta la 

hipótesis nula y se afirma la hipótesis alterna. 

Tercera: Conseguí alcanzar mi segundo objetivo específico corroborando que 

existe una relación entre la organización y calidad de servicio, verificándose en  los 

resultados obtenidos  es una correlación positiva moderada de (R=0.451). Esto se 

sustenta a que la significancia asintótica es de 0.002, por lo que se objeta la 

hipótesis nula y se afirma la hipótesis alterna. 

Cuarta: Conseguí alcanzar mi tercer Objetivo específico, corroborando que existe 

una relación entre la dirección y calidad de servicio, verificándose en los resultados 

de una correlación positiva baja de 0.300. sustentada en la significancia asintótica 

de 0.010. 

Quinto: Conseguí alcanzar mi cuarto objetivo específico corroborando que existe 

una relación entre el control y calidad de servicio, verificándose en los resultados 

una correlación positiva baja de 0.325, sustentada en la significancia asintótica de 

0.029. por lo que se rechaza la hipótesis nula y se afirma la hipótesis alterna. 
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VII. RECOMENDACIONES

Las recomendaciones vertidas en esta investigación van dirigidas a la Secretaria 

General de la MDSMP y a los servidores públicos que son parte de este despacho 

para sugerir lo siguiente: 

1. A través del funcionario responsable, el Secretario General, se le sugiere

orientar al personal a su cargo para la buena utilización del proceso

administrativo (la planificación; organización; dirección y el control) y el uso

de forma eficiente para que se pueda brindar una mejor calidad de servicio

a los ciudaddanos que son atendidos por los servidores públicos de la

institución

2. Continuar fortaleciendo el desarrollo del proceso administrativo a través del

uso de las tecnologías y la digitalización de documentos para facilitar el

desarrollo del trabajo diario que les permitirá afrontar cualquier riesgo interno

y externo, en ese sentido la entidad debería orientarse a la adecuación hacia

un gobierno electrónico (TIC tecnologías de información y comunicación).

3. Procurar mantener buenas relaciones con el personal para mejorar el

compromiso de los servidores con la institución.

4. Priorizar en el fortalecimiento de capacidades de los servidores públicos a

través de los programas de capacitación, respecto a los dispositivos

municipales y las normas municipales vigentes, para mantenerlos

actualizados y mejora el proceso administrativo; estas capacitaciones al

personal mejorarán sus habilidades, su capacidad y su conocimiento para

que puedan obtener las herramientas indispensables para lograr una buena

gestión municipal que traerán resultados positivos para institución.

5. Tener presente que el brindar un valor agregado respecto a la calidad de

servicio a los ciudadanos del distrito, trabajando de una forma eficiente y

eficaz, traerá como resultado la disminución de la burocracia y reducirá el

tiempo en la atención al ciudadano.
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ANEXO 3: Matriz de operacionalización de variables 

Título: Procesos Administrativos y la calidad de servicio en la Secretaria General de la Municipalidad distrital de San Martín de Porres, 2020. 

Variable Definición Conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Ítem 
Escala de 

medición 

Procesos 

Administrativos 

Ríos y Yamal (2004) mencionan que “...Fayol 
propuso con base a su propia experiencia 
laboral los que hoy todavía son reconocidos, 
con algunas variantes, como los componentes 
básicos del proceso administrativo, planeación, 
organización, dirección y control”  

De acuerdo con Luna (2015) menciono “… que 
el proceso se ejecuta de forma efectiva a través 
de la planeación, la organización, la dirección y 
el control, utilizando bienes e instrumentos 
necesarios para alcanzar las metas” 

Procesos administrativos, se 
evaluó tomando en cuenta las 
etapas planificación, la 
organización, la dirección y el 
control. 

Se formulando cuestionario 
con respuestas en la escala de 
Likert para la obtención de 
resultados. 

Planeación 

Visión 1 

Ordinal 

(LIKERT) 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

Misión 2 

Objetivos 3-4-5

Organización 

Coordinación 6 

Trabajo en equipo 7-8

Desempeño 9-10

Dirección 
Liderazgo 

11-12

Comunicación 13 

Control 
Seguimiento 14 

Medidas correctivas 15-16

Calidad de   Servicio 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)  se 
centra en las estrategias, tácticas,  
respecto a los procesos  que las  
instituciones  pueden utilizar  para 
conseguir  un servicio de excelencia,  La 
calidad de servicio  la definen por las cinco 
dimensiones que son  tangibles,  
fiabilidad, capacidad de respuesta,  
seguridad y  empatía 

Calidad de servicios, se evaluó 
tomando en cuenta las 
características propias de la 
calidad de servicio que son 
tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad y  empatía Para 
formular la elaboración de un 
cuestionario con respuestas 
en la escala de Likert para la 
obtención de resultado. 

Elementos 

Tangible 
Equipamiento 1 

Fiabilidad, 
Cumple promesa 2-3

Ordinal 

(Likert) 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

Resuelve el problema 4 

Capacidad de 

respuesta 

Servicio ágil y 

adecuado 
5-6

Condiciones del 

Servicio 
7-8

Seguridad 

Servicio Genera 
confianza 

9-10

Condiciones 
apropiadas en el 

servicio 

11 

Empatía Amabilidad 
12-13

Atención personalizada 14-15
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Anexo 4 

UNIVERSIDAD PRIVADA CÉSAR VALLEJO 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

CUESTIONARIO SOBRE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA CALIDAD DE. SERVICIO EN LA 

SECRETARÍA GENERAL - MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTÍN DE PORRES, 2020 

A. INTRODUCCIÓN:

Estimado(a) servidores, el presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por 

finalidad la obtención de información acerca de tema del proyecto de investigación. 

B. INDICACIONES:

▪ Este cuestionario es ANÓNIMO. Por favor, responde con sinceridad

▪ Lea determinadamente coma ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las

preguntas marcando con una “X”.

El significado de cada número es: 1= Muy en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 4=De acuerdo = Muy de acuerdo 

VARIABLE PROCESOS ADMINISTRATIVOS 

DIMENSIONES ÍTEMS 1 2 3 4 5 

Planeación 

Visión y Misión 

1. La visión de la entidad   es de conocimiento de los
servidores públicos.

2. Como servidores públicos se comprometen con la misión
de la entidad.

Objetivos 

3. Como servidor público tiene conocimientos de los
principales instrumentos de gestión y su aplicación en la
entidad.

4. Considera que las recomendaciones y aportes brindados
como servidor son tomados en cuenta en el diseño de los
objetivos y mestas del despacho de la Secretaria General.

Organización 

Coordinación 

5. Considera que se trabaja en forma coordinada con los

Órganos en Línea y unidades orgánicas.

Trabajo en equipo 

6. Considera que hay trabajo en equipo en despacho de la
Secretaria General.

7. Considera que el trabajo y responsabilidades en el
despacho de la Secretaria General se encuentra bien
distribuidas.

Desempeño 

8. Como servidor público cumple con sus responsabilidades y
aporta   para la continua mejora de la entidad.

9. La evaluación del desempeño es constante en la entidad.
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Dirección 

Liderazgo 

10. Considera que su jefe inmediato toma decisiones  y  son
comunicadas al equipo.

11. Considera que los funcionarios de alta dirección, ejercen un
liderazgo que motiva a los servidores.

Comunicación 

12. Considera que la comunicación es buena en el despacho
de la Secretaria General.

13. Considera que como servidor público que la entidad tiene
políticas de puertas abiertas y comunicación horizontal.

Control 

Seguimiento 

14. Considera que el seguimiento a los pedidos de Concejo
Municipal se desarrolla de forma eficiente por el despacho
de la Secretaria General.

Medidas Correctivas 

15. Considera que ejecuta medidas correctivas en plazos
cortos, respecto a las problemáticas ocurridas en la entidad.

16. Considera que los servidores entidad son parte del plan de
mejora de la entidad que responde a las medidas
correctivas.
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UNIVERSIDAD PRIVADA CÉSAR VALLEJO 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES 

CUESTIONARIO SOBRE PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y LA CALIDAD DE. SERVICIO EN 

LA SECRETARÍA GENERAL - MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN MARTÍN DE PORRES, 

2020 

C. INTRODUCCIÓN:

Estimado(a) servidores, el presente cuestionario es parte de un proyecto de 

investigación que tiene por finalidad la obtención de información acerca de 

tema del proyecto de investigación. 

D. INDICACIONES:

▪ Este cuestionario es ANÓNIMO. Por favor, responde con sinceridad

▪ Lea determinadamente coma ítem. Cada uno tiene cinco posibles

respuestas. Contesta a las preguntas marcando con una “X”.

El significado de cada número es: 1= Muy en desacuerdo 2= En desacuerdo 3= Ni de acuerdo ni 

en desacuerdo 4=De acuerdo = Muy de acuerdo 

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

Elementos 

Tangible 

1 2 3 4 5 

Equipamiento 

1. La entidad posee el equipamiento con el que ofrece el
servicio con tecnología actualizada y moderna.

Fiabilidad 

Cumple su promesa 

2. Considera que la Secretaria General cumple con su promesa
respecto atención de los trámites administrativos.

3. Por lo general la entidad cumple con brindar el servicio

en el tiempo programado.

Resuelve el problema 

4. Considera que el personal de la Secretaria General,

resuelve los problemas presentados por los ciudadanos.

Capacidad de 

Respuesta 

Servicio ágil y adecuado 

5. Considera que los servidores ofrecen un servicio ágil y
adecuado como se espera.

6. Los servidores cumplen con informan previamente todas
las condiciones respecto a los tramites de sus expedientes
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Condiciones de Servicio 

7. Como servidores públicos cumple con tomarse el tiempo
necesario para responder a las preguntas de los
administrados y colaboradores.

8. Considera que se informa a los ciudadanos previamente
respecto al flujo del trámite y requisitos según el TUPA.

Seguridad 

Servicio Genera Confianza 

9. El servicio que brinda la entidad través de la plataforma
en línea, genera confianza en los ciudadanos.

10. Los servidores públicos brindan todo tipo de condiciones
apropiadas para el servicio.

Condiciones apropiadas en el servicio 

11. Considera que los ciudadanos del distrito se sienten seguros
cuando le brindan el servicio.

Empatía 

Amabilidad 

12. Los servidores públicos reciben con amabilidad al
ciudadano.

13. Se genera una adecuada explicación de los servicios que
brinda la entidad.

Atención Personalizada 

14. La atención e información brinda el despacho de la
Secretaria General, es personalizada.

15. Considera que las necesidades específicas de los
administrados son comprendidas por los servidores
públicos de la entidad.
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Tabla 1 

MODELO ELEMENTOS QUE CONTEMPLA 

SERVQUAL   de Parasuraman, 
Zeithaml y Berry (1988) 

Tangibles; fiabiliadad, capacidad de 
respuesta, seguridad y empatía. 

Servucicción de Eiglier y Langeard 
(1989) 

Soporte físico, personal en contacto; 
cliente; servicio. 

Modelo de los tres componentes de 
Rust y Oliver (1994) 

Características del servicio; ambiente del 
servicio; entrega del servicio. 

Jerárquico y multidimensional de Brady 
y Cronin (2001) 

Calidad de la interacción; entorno físico; 
resultados. 

Ciudadanía elaborada por el 
Observatorio para la Calidad de los 
Servicios Públicos (2003) 

Planificación y liderazgo, efectos de la 
comunicación; procesos y metodología. 

EVAM de la Dirección General de 
Inspección, Evaluación y Calidad de los 
Servicios (2005) 

Política; planificación a través del 
liderazgo; procesos; personas alianzas y 
recursos; resultados. 

Fuente: Melo et.al (2015) 

Tabla 2 
Intervalo al que pertenece el 
coeficiente alfa de Cronbach 

Valoración de la 
fiabilidad de los ítems 

analizados 

Inaceptable 0 a 0.5 
Pobre 0.5 a 0.6 
Débil 0.6 a 0.7 
Aceptable 0.7 a 0.8 
Bueno 0.8 a 0.9 
Excelente  0.9 a 1 

Fuente: Chaves Barboza y Rodríguez Miranda (2018 

Tabla 3 

Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

Valor de rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 

-0.7 a -0.89 Correlación negativa alta 

-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 

-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 

-0.01 a -0.19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación Nula 

0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 

0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 

0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 

0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: Martínez y Campos (2015) 

Resultados de fiabilidad: Coeficiente de Dos mitades de Guttman. 
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Tabla 14 

Coeficiente de dos mitades de Guttman general 

Alfa de Cronbach 

Parte 1 
Valor 0.869 

N de elementos 16a 

Parte 2 
Valor 0.772 

N de elementos 15b 

N total de elementos 31 

Correlación entre formularios 0.654 

Coeficiente de Spearman-

Brown 

Longitud igual 0.791 

Longitud desigual 0.791 

Dos mitades de Guttman 0.762 

Fuente: SSPS26 

Interpretación 

De acuerdo a la tabla 14, el coeficiente de dos mitades de Guttman dio como 

resultado un coeficiente de 0,762 que según la valoración de ChavesBarboza y 

Rodríguez-Miranda (2018) es aceptable. 

Cuestionario 1 Proceso administrativo 
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Cuestionario 2 Calidad de Servicio 
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