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Resumen 

La presente investigación tiene por objetivo determinar la relación que existe 

entre gestión administrativa y la calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021, donde se tuvo por tipo de 

investigación básica, nivel correlacional y diseño no experimental. Por ende, tuvo 

por población de estudio 25 colaboradores de la municipalidad y 25 usuarios 

(beneficiarios) de los programas siendo los mismos que la muestra, teniendo por 

técnica de recolección de datos la encuesta que tuvo por un puntaje de confiabilidad 

del alfa de Cronbach mayor a 0.8. Teniendo por resultado, tener un nivel regular de 

gestión administrativa representado con un 48%, y con un 40% se obtuvo un nivel 

regular de calidad del servicio; asimismo, para determinar la relación de las 

variables se aplicó una prueba de normalidad de la prueba de Shapiro-Wilk porque 

los resultados no poseen una distribución adecuada de las variables, donde frente 

a estos resultados se optó por aplicar la prueba no paramétrica de Spearman. 

Concluyendo, que sí existe una relación entre gestión administrativa y la calidad de 

servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

Palabras clave: calidad del servicio, gestión administrativa, satisfacción del 

usuario 
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Abstract 

The objective of this research is to determine the relationship that exists between 

administrative management and the quality of service of the collaborators of the 

District Municipality of José Leonardo Ortiz, 2021, where it was taken by type of 

basic research, correlational level and non-experimental design. Therefore, 25 

employees of the Municipality's Economic and Social Development Management 

and 50 users (beneficiaries) of the programs were used per study population, being 

the same as the sample, using the data collection technique of the survey that had 

for a Cronbach's alpha reliability score greater than 0.8. As a result, having a regular 

level of administrative management represented with 48%, and with 40% a regular 

level of service quality was obtained; Likewise, to determine the relationship of the 

variables, a normality test of the Shapiro-Wilk test was applied because the results 

do not have an adequate distribution of the variables, where in front of these results 

it was decided to apply the non-parametric Spearman test. Concluding, that there is 

a relationship between administrative management and the quality of service of the 

employees of the District Municipality of José Leonardo Ortiz. 

Keywords: service quality, administrative management, user satisfaction 
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad, las instituciones alrededor del mundo están buscando la 

manera de alcanzar la excelencia y adaptarse a las necesidades del entorno 

globalizado que evoluciona constantemente, y que buscan ser sostenibles en el 

tiempo. Donde las organizaciones en general, desde aquellas que se encuentran 

en el rubro de extracción hasta las que ofrecen servicios, llevan consigo la 

responsabilidad de brindar un producto y/o servicio de calidad para lograr cumplir 

con el total de expectativas (Pincay, 2020). 

No obstante, en diversos países latinoamericanos están teniendo problemas 

en sus diversas organizaciones en ofrecer servicios de calidad, debido a múltiples 

factores sobre todo referente a la parte interna, como es el caso del inadecuado 

trato de los colaboradores en el proceso de atención, así como, la débil empatía 

que perciben, y ausencia de iniciativa a atender sus requerimientos, generando 

tener una baja percepción a los usuarios (Díaz, et al., 2019) 

Por tanto, analizando las entidades en el Perú que se centran en ofrecer 

servicios, se observa que en su mayoría cuentan con deficiencia como gestionar 

sin tener lineamientos claros; es decir, sin un rumbo hacia dónde ir, esto se da 

principalmente por falta de experiencia en las personas que están a cargo, las 

mismas que muchas veces no tienen conocimiento técnico sobre la gestión 

administrativa (Aliaga, 2021). Asimismo, una de las causas es el desconocimiento 

total o parcial de una adecuada gestión administrativa, ignorando como poner en 

práctica procesos como la planeación, organización, dirección, entre otros. Donde 

todo ello ocasiona que las decisiones tomadas no estén orientadas a la prestación 

de un servicio de calidad, indicando que es un factor de suma importancia, 

manifestando que si no se toma en cuenta puede generar una brecha de 

insatisfacción, entre el estado y el ciudadano al no sentirse adecuadamente 

atendido (Malpartida et al. 2021). 

Tal es el caso del Gobierno Regional de Apurímac, donde menciona que uno 

de los problemas más reincidente es la inadecuada gestión administrativa debido 

al débil conocimiento sobre las diversas herramientas de apoyo que permitan una 

oportuna planificación organización, dirección y control de las actividades 
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propuestas, lo que evita la ausencia de la presencia de un plan de trabajo, lo que 

genera la realización de sus actividades de manera desordenada evitando el 

cumplimiento oportuno de las metas propuestas (Quiñones, 2021). 

Es por ello, las municipalidades son entes encargados de gestionar las 

provincias y sus distritos, estas entidades públicas son las promotoras del 

desarrollo local, atender las necesidades de la población y proyectar la imagen de 

un gobierno, eficiente y responsable como lo indica la Ley 27972; sin embargo, 

evaluando la gestión interna de dicha institución, analizando la situación actual en 

la que se encuentra el caso particular de la Municipalidad Distrital de José Leonardo 

Ortiz, donde se identifica que desde hace muchos años presenta serios problemas 

de gestión administrativa, siendo una de las deficiencias más frecuentes; debido 

que no cuentan con el  personal oportuno que cuenten con las habilidades y 

conocimientos necesarios que realicen un oportuna gestión administrativa, debido 

que no cuentan con recurso y herramienta adecuada para el desarrollo eficiente de 

las actividades, como la atención de los usuarios, que tiene como consecuencia la 

insatisfacción de los diversos usuarios que solicitan información o algún servicio, lo 

que hace más difícil alcanzar los objetivos y metas como entidad pública, afectando 

directamente a la población del distrito que viven aún en una realidad caótica año 

tras año.  

También, se hace mención que es la Gerencia de Desarrollo Económico y 

Social de la presente Municipalidad, donde se percibe la necesidad de mejorar la 

calidad del servicio, esto se debe porque no cuentan con un adecuado proceso de 

atención al usuario, indicando que entre las principales causas es la débil capacidad 

operativa, el requerimiento de capacitación al personal en habilidades 

interpersonales, y fortalecer el compromiso de los trabajadores. Todo lo 

mencionado ha acarreado serios problemas en la gestión oportuna en el desarrollo 

de los programas sociales en especial es de la DEMUNA y para adultos mayores, 

impidiendo el cumplimiento de metas. Para enfrentar estos problemas se deben 

establecer correctamente procesos administrativos dentro los cuales están: 

planeación, organización, dirección y control, además es necesario capacitar y 

comprometer a los colaboradores para el cumplimiento de los mismos, y que la 
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entidad pública de un seguimiento respectivo para asegurar un buen servicio al 

usuario.  

Por ende, se plantea la siguiente pregunta cómo formulación problema 

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

colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021?  

Cabe mencionar, que la presente investigación tiene por presente 

justificación teórica debido que se utilizará la fundamentación de las diversas 

teorías relacionadas a las variables de estudio; es decir, se utilizará teorías 

referentes a la gestión administrativa y calidad de servicio para conocer la forma de 

evaluación y determinar la situación actual de la institución de estudio. También, se 

tiene por justificación práctica porque se determinará la relación que existe entre 

gestión administrativa y calidad de servicio, esto será desarrollado a través de la 

aplicación de un instrumento estadístico. Y se tiene por justificación metodológica 

porque el proyecto de investigación desde un punto de vista metodológico busca 

proponer un nuevo método para generar conocimiento válido y confiable con un 

análisis correlacional, también desde lo teórico los resultados que se obtengan en 

la investigación serán un antecedente para futuras investigaciones que tengan 

relación con las variables: gestión administrativa y calidad de servicio. Por ello, este 

proyecto pretende ser relevante y de importancia para estudios similares que 

deseen profundizar en nuevos conocimientos, por ello los resultados se realizaron 

con la autenticidad que amerita. 

Por objetivo general se estableció: Determinar la relación que existe entre 

gestión administrativa y la calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021; y por objetivos específicos se 

identificaron a los siguientes: a) Analizar el nivel de gestión administrativa de los 

colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021; b) 

Identificar el nivel de calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz, 2021; c) Establecer la relación entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021.Por 

último, se planteó como hipótesis: H1: La gestión administrativa se relacionan 

significativamente con la calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO

Se ha tomado como referencia los siguientes estudios para una mejor 

comprensión de las variables estratégicas que se plantean en la investigación: 

A nivel internacional, Gómez (2021) plantea en su investigación el objetivo 

de identificar la relación entre gestión administrativa y calidad del servicio de 

emergencias de una entidad de salud, este es un estudio transversal con un 

enfoque mixto, que tomó como muestra 150 pacientes; la técnica que usó fue la 

encuesta. El resultado que se obtuvo en el ámbito del área de emergencias del 

centro de salud fue que el 46,7% son indiferentes con respecto con la atención que 

perciben por parte del personal responsable de la institución, esto es causado por 

la falta de personal existente, mientras que el 60% señalaron no estar conformes 

con el tiempo de entrega del servicio, o al momento de atender sus requerimientos 

solicitados. Además, se obtuvo que más del 50% de las personas hacen referencia 

estar indicando tener un nivel regular de calidad del servicio, disconformes con el 

trato que les brindó los colaboradores, un 27% señaló no estar conforme con la 

infraestructura de la institución de estudio y que el 53% no cuentan con un estado 

adecuado de las maquinarias y herramientas de apoyo. Concluyendo, que existen 

una relación entre las variables de estudio porque en su prueba de correlación de 

Sperman se obtuvo un puntaje 0.043 siendo menor a 0.05 rechazando la hipótesis 

nula aceptando la del investigador, y se observó deficiencia en sobre su gestión 

administrativa, proponiendo estrategias que permita mejorar el adecuado nivel de 

calidad del servicio. 

En la investigación realizada en Riobamba, Basantes y Espinoza (2019), 

plantean como objetivo analizar la relación que existe entre la Gestión 

Administrativa y la Calidad del Servicio, este estudio fue descriptivo – no 

experimental y se tomó muestra de 8 trabajadores. El estudio concluyó en que los 

procesos administrativos cumplen un rol importante para el cumplimiento adecuada 

de las actividades planificadas y poder cumplir con las metas establecidas en la 

institución; además, se comprobó que una correcta gestión administrativa ayuda 

acelerar los procesos de la empresa, lo que generara una repercusión en la 

fidelidad de los clientes, también llegó a la conclusión que con una gestión en la 

empresa, se debe proponer estrategias que permita el correcto monitoreo y 
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realización oportuna de las funciones al momento que brindan el servicio para 

conseguir excelencia en la calidad del servicio. Concluyendo, que, si existe una 

relación entre ambas variables, debido a la utilización de la prueba estadística de 

Pearson. 

Basante (2017) en su investigación realizada en Ecuador manifiesta tener 

por objetivo genera determinar la relación entre un Modelo de Gestión 

Administrativa y la calidad de servicio de una municipalidad distrital, teniendo por 

tipo de investigación descriptiva y de nivel correlacional, la cual fue aplicado un 

cuestionario a 202 pobladores del distrito de Ambato, mencionó que la presente 

gestión fue medida a través de cuatro dimensiones claves como es planificación, 

organización, dirección y control que son los componentes de la mejora continua y 

la calidad del servicio fue medido a través del modelo Servqual que permitió 

conocer el nivel de satisfacción que logran tener los usuarios y/o población de 

Ambato. Concluyendo, que se percibe tener un nivel de calidad de servicio bajo 

representado con un 47% debido que no lograron cumplir con el total de sus 

necesidades y expectativas. 

A nivel nacional Angulo (2020), realizó un estudio que tuvo por objetivo 

principal determinar la relación entre la gestión administrativa y la Calidad de 

Servicio de la Municipalidad de Pacasmayo, en este se utilizó un diseño 

correlacional con una muestra de 376 usuarios, como instrumento de campo se usó 

un cuestionario. Donde para determinar la relación entre las variables, se consideró 

la utilización de herramientas de apoyo como es el cálculo de Spearman. 

Concluyendo, que realizando y validando la relación se observó tener una relación 

directa, debido que se obtuvo un puntaje de r = 0,895; interpretando que mejor se 

lleve la gestión dentro de la organización mejores resultados e impacto se tendrá 

en la calidad del servicio. 

En el estudio planteado por Noblecilla (2020), el objetivo fue determinar la 

relación entre la Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio en la Municipalidad 

de Lima, está investigación tuvo un planteamiento cuantitativo de nivel descriptivo 

– correlacional, con una muestra en estudio de 375 ciudadanos. Se aplicó una

encuesta en la municipalidad como técnica de recolección de datos en donde los 

resultados fueron que el 75.7 % de los ciudadanos califican como mala la gestión 
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administrativa y el 77.9% califica como mala la calidad de servicio; concluyendo que 

en su gran mayoría los ciudadanos se encuentran inconformes con el servicio que 

se les está brindando, donde para contrastar la relación que existe entra las 

variables se realizó un cálculo de Spearman donde se obtuvo un puntaje de 0.941 

que tiene por significancia que si existe una relación positiva – fuerte, indicando que 

la empresa debe poner énfasis en la variable solución para mejorar la situación 

problemática, y atender satisfactoriamente las necesidades de los usuarios de la 

presente municipalidad. 

La investigación en Lima, donde según Cancio (2019), que también tiene por 

objetivo comprobar la relación de las variables: Gestión administrativa y calidad de 

servicio, en estudiantes de la universidad, el autor utilizó un tipo descriptivo - 

correlacional, con una muestra tomada de 911 universitarios. En los resultados de 

la investigación se comprobó que hay una relación significativa entre las variables 

en estudio por tener un puntaje de correlación mayor a 0.5. Además, el autor 

propone realizar encuestas sobre la calidad del servicio para que la universidad 

conozca cual es el nivel de satisfacción de los estudiantes, cuáles son sus 

fortalezas y también puntos de mejora con la finalidad de desarrollar una mejor 

atención al cliente. 

En el plano local, Cabanillas (2021) estudió la investigación relacionada con 

la Elaboración de un modelo de gestión administrativa que mejore la calidad de 

servicio en colaboradores del municipio de Pimentel; el tipo fue básico descriptiva, 

con un diseño no experimental; la población lo conformaron 47 colaboradores. Se 

encontró como resultado que, la calidad de servicio que brinda el municipio fue 

inadecuada en un 27%, seguido de un 59% regular y un 12% afirman que es 

pertinente; por otro lado, determinando el nivel de gestión administrativa se 

encontró un nivel regular con 49%, seguido de un nivel bajo con 31%, mientras que 

el nivel alto fue de un 20%. Concluyendo que, es necesario implementar estrategias 

por medio de un modelo de gestión administrativa la cual involucre a gerencias y 

subgerencias a fin de mejorar los procesos y procedimientos de atención a los 

diferentes usuarios y contribuyentes. 

En Chiclayo, Luna (2021) en su estudio de posgrado estableció como 

objetivo, evaluar la relación entre la gestión administrativa y liderazgo en del 
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municipio provincial de Chiclayo; se logró trabajar bajo un tipo básico de enfoque 

cuantitativo-correlacional y diseño no experimental, la población se conformó por 

20 colaboradores, a los cuales se aplicó un cuestionario con ítems que son 

valoradores mediante una escala. El resultado fue que, existe un nivel regular o 

medio de gestión administrativa (39%) en la MPCH, seguido de un nivel bajo con 

25%. Se concluyó que, existe relación significativa positiva con un RHO de 0.684, 

asimismo, una sig. De 0.00., teniendo por interpretación que al reconocer la relación 

se podrá tomar decisiones y acciones para mejorar la situación real identificada, y 

fortaleces las deficiencias en la organización municipal. 

En el estudio realizado en el Centro de Empleo de Lambayeque o CEL, por 

Sánchez (2019) determinó como objetivo evaluar la relación de la gestión 

administrativa y calidad de servicio al usuario del CEL. Se utilizó como metodología 

el tipo básico cuantitativo con nivel correlacional, diseño no experimental; se llegó 

a concluir que existe relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

al usuario del Centro de Empleo de Lambayeque con una sig. De 0.00 menor a 0.05 

y un RHO de 0.710; esto se interpreta que, si se aplica estrategias de gestión tanto 

en la parte interna de la organización como en el manejo de los recursos humano, 

se podrá realizar de manera adecuada las funciones que permitirá atender 

satisfactoriamente las necesidades del usuario del CEL. 

Para la fundamentación de la investigación, se analizaron diversas teorías 

sobre las diversas variables de estudio, para mayor detalla de cada una de ellas se 

indica lo siguiente: La gestión administrativa, es aquella acción en la cual el 

responsable de la organización se encarga de planificar, organizar, dirigir y 

controlar las actividades que realizan los colaboradores con la finalidad de lograr 

cumplir con las metas instituciones (Chiavenato, 2017). Entre las actividades que 

regula la gestión se encuentra, la conducción del talento humano, el control de los 

procesos operativos, asignación de funciones y recursos, todas actividades que se 

ejercen en el presente concepto ayudarán al cumplimiento de la misión y visión, 

para un crecimiento oportuno de la institución (Ustárroz y Gismera, 2017). 

Asimismo, analizando la variable de la gestión administrativa se identificó 

hacer uso de la teórica de planteada por Frederick Taylor denominada “Teoría de 

la administración científica”, explica que la empresa debe buscar la eficiencia 
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organizacional, esto se refiere que debe alinear sus actividades a obtener una 

mayor producción a través de un constante monitoreo de las funciones realizadas, 

con la finalidad de poder lograr las metas de la institucionales (Chiavenato, 2017, 

p.142).

Robbins y Coutler (2014) manifiestan que la gestión administrativa es 

considerada como una herramienta fundamental que permite a la organización, 

planificar sus actividades, regular sus procesos, y monitorea el uso de los recursos, 

todo con la finalidad de poder llevar una adecuada conducción y lograr lineanearlo 

a los objetivos institucionales. 

Por tanto, se hace mención que es de suma importancia la realización de 

una adecuada gestión administrativa debido que ayuda a la organización tener el 

control y cumplimiento oportuno de las actividades propuestas; así como, que 

permite facilitar el cumplimiento de las metas planteadas en el tiempo programado, 

y obtener mejores resultados organizacionales (Menacho et al., 2019). Debido que 

si te tiene una adecuada gestión permitirá monitorear constantemente el desarrollo 

de las funciones, la eficiencia como lo realizan y sobre todo a la administración 

oportuna de los recursos (Aguilar y Pacheco, 2020, p. 48). 

Según Chiavenato (2014) menciona tener las siguientes dimensiones de 

evaluación:  

La dimensión de planificación administrativa; es aquella organización de 

todas las actividades que se deben realizar en una institución para poder lograr con 

las metas instituciones, teniendo como finalidad se alineadas para cumplir con el 

total del plan de trabajo. Asimismo, se hace mención que no solo se planifica 

actividades sino los recursos correspondientes para el desarrollo idónea de las 

actividades, y estas se logran cumplir a un corto y largo plazo (Albarrán, 2015).  

La dimensión organización administrativa, es aquel proceso que toda 

institución debe cumplir con la finalidad de poder ordenar el total de recursos 

asignados, es decir logran asignar de manera adecuada a todas las áreas según 

los requerimientos solicitados; también, se hace mención que este orden se 

realizará según las normas y políticas planteadas por la institución con las finalidad 
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de facilitar sus funciones a los colaboradores para que puedan cumplir con las 

metas trazadas (Goian,et al. 2013) 

Asimismo, se habla de organización a la coordinación que la institución debe 

realizar de manera consecutiva donde el responsable de la organización, pueda 

interactuar de manera participativa y explicar cuáles son los requerimientos que se 

deben cumplir en el tiempo proyectado, y con los recursos asignados (Silva, et al. 

2018) 

Para la dimensión de dirección, es aquella característica que consiste en que 

la empresa logre monitorear el recurso humano; es decir, tiene como finalidad dirigir 

el desarrollo oportuno de las actividades ejecutadas por el talento humano, es un 

indicador más estratégico que ayudará a la institución direccionar su plan de trabajo 

de acuerdo a la misión, y visión en el tiempo propuesto, para lograr obtener 

resultado eficientes, dirigiendo de manera adecuada al principal recurso que tiene 

la organización el talento humano (Hardy, 2015). 

La dimensión de control, la presente dimensión consiste en que la 

organización realice un control constante del cumplimiento oportuno de las 

actividades realizadas por los colaboradores; esto quiere decir, que regulará la 

realización adecuada de las actividades programas, con la finalidad que puedan 

obtener los resultados esperados. Cabe mencionar, que el control es un indicar 

fundamental con la finalidad que se puede monitorear el estado actual que posee 

la empresa en un corto y largo plazo, principalmente para reconocer si se está 

obteniendo el adecuado desempeño (Lanham, 2017). 

Para la variable calidad de servicio, se hace mención que según Cuatrecasas 

(2014) manifiesta que la calidad de servicio es aquella percepción y valoración del 

usuario sobre el servicio recibido; esto quiere decir, que es la calificación de todo el 

servicio realizado, que abarca desde la recepción, el desarrollo y atención de sus 

necesidades. 

Asimismo, Cuatrecasas (2017) manifiesta que la teoría base para la calidad 

del servicio se consideró la teoría de la calidad total según Deming (1989) en su 

libro “Calidad, productividad y competitividad”, señalando que la teoría consiste en 

que la organización debe adecuar sus procesos para mejorar la accesibilidad del 
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servicio, y mejora constante, sobre todo con la finalidad de lograr una mayor 

percepción en sus usuarios. También, afirma que según Cuatrecasas (2017) 

proponen indicadores para lograr evaluar la satisfacción del servicio a través del 

modelo SERVQUAL, este presente modelo será medido a través de cinco 

dimensiones: 

Figura 1. Dimensión de la calidad del servicio 

Fuente: Cuatrecasas (2017) 

Detallando cada una de las dimensiones se indica que la primera dimensión 

fiabilidad, es aquel aspecto de formalidad y responsabilidad que se describe como 

el cumplimiento de las promesas hechas a los usuarios, buscando evitar 

incumplimiento para su adecuada aceptación; asimismo, este indicar expresa al 

grado de confianza que posee sobre los colaboradores y el servicio recibido. 

La segunda dimensión es la capacidad de respuesta, esta consiste en 

aquella habilidad y destreza que posee el colaborador para poder hacer frente a los 

diversos requerimientos de los usuarios, de una manera eficiente y oportuna, sobre 

todo que logren brindar soluciones adecuada y rápidas para una mayor percepción 

del servicio (Cuatrecasas, 2017). 

La tercera dimensión es la seguridad, consiste en aquella seguridad que el 

usuario transmite del entorno, aquel lugar que cumpla con las medidas de 

protección y bioseguridad; asimismo, este aspecto también se relaciona a la acción 

de confianza que posee el usuario al momento de brindar sus datos, donde los 

puede ofrecer y recibir por parte de la organización percibiendo una plena 

credibilidad de la información. 

Fiabilidad
Capacidad de 

respuesta
Seguridad

Empatía
Elementos 
tangibles
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La cuarta dimensión que es la empatía, es aquella cualidad y manera en que 

el colaborador brinda el trato con el usuario; esto se refiere a que consiste en el 

trato oportuno que logra dar al usuario al momento de atender sus necesidades, o 

resolver alguna consulta o dar información, la cual se realiza mediante un trata 

oportuno y cálido para mayor nivel de confort. 

Y la quinta dimensión son los elementos tangibles, son aquellos elementos 

que son tocables o visibles; esto se refiere que dentro de una institución son 

considerado como las herramientas, maquinarias, y materiales de apoyo que 

permita el desarrollo adecuado de las actividades, y para dar mayor comodidad a 

los usuarios (Cuatrecasas, 2017). 

Ley orgánica de municipalidades 27972, y la ley 29792 sobre la creación, 

organización y funciones del ministerio de desarrollo e inclusión social, la presente 

ley indica la importancia de la elaboración sobre la creación de programas sociales, 

para brindar apoyo a través de las diversas actividades que permita ofrecer apoyo 

a las familias y/o ciudadanos de la comunidad, mediante la atención de los 

servicios, que permita atender las principales necesidades vulnerables de la 

población (El Peruano, 2020). 
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III. METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Tipo de estudio 

La presente investigación es cuantitativa, porque se recopiló información 

de manera numérica expresado en porcentajes, siendo obtenido por la 

aplicación y uso de un instrumento que es el cuestionario. 

Asimismo, la investigación es de tipo básica porque mediante la 

fundamentación de diversas teorías, ayudó al investigador a conceptualizar la 

variable de estudio y conocer el estado real de la institución seleccionada 

(Hurtado, 2014). 

También, se hace mención que la investigación de estudio es de nivel 

correlacional; esto se refiere porque el propósito es encontrar la relación de 

las variables de estudio, como es el caso de la relación entre gestión 

administrativa y calidad servicio. Y se hace referencia que la presente 

investigación también es de nivel descriptivo, debido que se detalló el estado 

situacional de la presente Municipalidad de estudio (Hernández et al., 2016). 

Diseño de investigación 

La presente investigación, es de un tipo no experimental debido que el 

investigador no intervino de manera directa para cambiar o alterar el 

comportamiento de las variables de estudio; esto se interpreta, que el recojo 

de los datos se realizó en el estado real de institución sujeto de estudio. 

También, es de corte transversal porque se recolectó la información en un 

solo momento al inicio de la investigación (Bernal, 2016).  

Este diseño estuvo representado esquemáticamente de la siguiente 

manera: 
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𝑉1

M 

 𝑉2 

Dónde: 

M: Muestra  

𝑉1: Gestión administrativa 

𝑉2: Calidad del servicio  

r : relación 

3.2  Variables y Operacionalización 

Variable 1. Gestión administrativa 

Definición conceptual: La gestión administrativa, es aquella acción en la 

cual el responsable de la organización se encarga de planificar, organizar, dirigir y 

controlar las actividades que realizan los colaboradores con la finalidad de lograr 

cumplir con las metas instituciones (Chiavenato, 2017). 

Definición operacional: La gestión administrativa, es una herramienta de 

apoyo que permite planificar las actividades de una institución, organiza los 

recursos, direcciona el talento humano, y controla el cumplimiento de los objetivos. 

Dimensiones: planificación, organización, dirección, y control 

Variable 2. Calidad del servicio 

Definición conceptual: Cuatrecasas (2014) manifiesta que la calidad de 

servicio es aquella percepción y valoración del usuario sobre el servicio recibido; 

R 
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esto quiere decir, que es la calificación de todo el servicio realizado, que abarca 

desde la recepción, el desarrollo y atención de sus necesidades. 

Definición operacional: Es la percepción que el usuario tiene sobre el 

servicio u producto brindado durante todo el proceso influenciando diversos 

factores, que influye de manera interna y externa. 

Dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, seguridad, empatía y 

capacidad de respuesta 

3.3. Población, muestra, muestreo y unidad de análisis 

Población 

La población estuvo conformada por los servidores públicos que son parte 

de la Gerencia de Desarrollo Económico y Social de la Municipalidad de José 

Leonardo Ortiz, la cual estuvo compuesta por 25 colaboradores.  

Asimismo, se consideró tener por población de estudio a 25 usuarios 

(beneficiarios) de los programas sociales que brinda la Municipalidad de José 

Leonardo Ortiz. 

Muestra 

La muestra de estudio, estuvo conformada por 25 servidores públicos de la 

Gerencia de Desarrollo Económico y Social de la Municipalidad de José Leonardo 

Ortiz. Asimismo, se empleó un muestreo censal que se interpreta que la misma 

población es la misma que la muestra. Por tanto, se hizo uso de los siguientes 

criterios: 

Criterios de inclusión 

- Todos los servidores de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz

- Todos los servidores que laboren en la Gerencia de Desarrollo

Económico y Social

- Todos los servidores que oscilen entre 25 a más 65 años

- Todos los servidores públicos que tengan mínimo un año de experiencia



15 

Criterios de exclusión 

- Todos los servidores que laboren en otras Municipalidades que la

seleccionada

- Todos los servidores que no laboren en la Gerencia de Desarrollo

Económico y Social

- Todos los servidores que no se encuentren en el rango edad

seleccionado

Todos los servidores públicos que no cumplan con el tiempo mínimo de 

experiencia 

Asimismo, la otra muestra de estudio estuvo conformada por la misma de la 

población; es decir, a los 25 usuarios que requieren servicios en la Municipalidad 

de José Leonardo Ortiz.  

Unidad de análisis 

La unidad de análisis son los servidores públicos de la Municipalidad de José 

Leonardo Ortiz, y a los usuarios que adquieren servicios en la presente institución. 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnicas  

La presente investigación, hizo uso de la presente técnica de estudio de la 

encuesta: indicando que es aquel medio que el investigador permitió obtener 

información de manera adecuada (Hurtado, 2014); es decir, es la forma que permite 

interactuar con los sujetos de estudio para facilitar la recolección de la información 

de manera oportuna. 

3.4.2 Instrumento 

Asimismo, se hace mención que el presente instrumento empleado es un 

cuestionario, que es aquella herramienta que permite recolectar información de 

manera oportuna sobre todo mediante un conjunto de pregunta ordenadas y 

coherentes para medir el comportamiento de las variables (Hernández, et al., 2014). 
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Validez 

El presente criterio de validez de los instrumentos, se realizó mediante la 

técnica del juicio de experto que consiste en que especialistas relacionados al tema 

y/o variables de estudio con grado de magíster revisaron los instrumentos 

realizados, con el propósito de poder verificar si las preguntas en los dos 

cuestionarios planteados están alienadas a la investigación, y permitieron 

responder a los objetivos propuestos. 

Confiabilidad 

Asimismo, para medir la confiabilidad de la investigación se realizó mediante 

la técnica estadística  que permite estimar el alfa de Cronbach que consiste en que 

la base de datos obtenida de la aplicación de los instrumentos es exportada al 

programa del SPSS, que es allí donde se ordenó la información y encontró el 

puntaje o coeficiente de alfa de Cronbach que indicó el grado de confiabilidad que 

poseen la información obtenida, para continuar con su análisis y dar respuesta a 

los objetivos propuestos. 

3.5. Procedimientos 

El procedimiento para la recolección de la información se tuvo como primer 

aspecto es el diseño de los instrumentos, seguido de la validación mediante el juicio 

de expertos donde indicarán si ayudó a dar respuesta a los objetivos propuestos. 

Asimismo, se debe solicitar una carta de aceptación a la institución de estudio para 

su ejecución de los instrumentos. 

3.6. Método de análisis de datos 

Para el tratamiento de los datos recolectados se realizó haciendo uso de las 

herramientas estadística como es el caso del IBM SPSS Statistic, la cual permitió 

ordenar todos los datos obtenidos de la aplicación de los instrumentos, ayudando 

a la identificación de la situación actual, ayudando a la agrupación de los datos, y 

generación de tabla y figuras para proseguir a la interpretación de la información. 

3.7. Aspectos éticos 

Los criterios éticos utilizados en la presente investigación se hicieron bajo los 

tres principios dados por Belmont (1964), señalando ser los siguientes:  
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Respeto: el criterio es utilizado al momento de ejecutar con los instrumentos 

propuestos, señalando realizar mediante un trato cortes y respetando cada respuesta 

y opinión de los sujetos de estudio. Asimismo, el presente criterio es empleado, 

porque se les tiene un respeto a todos los autores considerados a lo largo de la 

investigación, realizando una citación respectiva de los autores. 

Beneficencia: el presente criterio es empleado porque la información que es 

recolectada solo es para uso académico; asimismo, se buscó resguardar la 

confidencialidad de las personas encuestadas para evitar posibles afectaciones tanto 

de las personas participantes, así como de la imagen de la institución. 

Justicia: el criterio es aplicado al momento de exponer los resultados 

encontrados en la aplicación de los instrumentos, donde se evaluó de manera objetiva 

y se realizó o expone de manera parcial, objetiva y justa, sin la intervención de la 

posición del investigador. 
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IV. RESULTADOS

En la presente investigación, se consideró todos los datos recolectados de 

la aplicación de los instrumentos para el procesamiento de los datos en el que 

permitió medir el comportamiento de las dos variables de estudio; asimismo, como 

es el caso de identificar la relación de las variables. 

a) Analizar el nivel de gestión administrativa de los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021 

Tabla 1 

Nivel la gestión administrativa 

Nivel Frecuencia Porcentaje 

Deficiente 4 16,0 

Regular 12 48,0 

Eficiente 9 36,0 

Total 25 100,0 

Nota: Recopilado de la aplicación del instrumento para medir la 
gestión administrativa 

Interpretación: 

De los resultados obtenidos, la mayoría de los servidores públicos de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz perciben tener un nivel 

regular representado con un 48%, seguido del 36% con un nivel eficiente y 

con un 16% un nivel deficiente sobre la gestión administrativa. Porque, no 

cuentan con las herramientas de gestión de apoyo para el control de las 

actividades, esto genera que la institución no cuente con una herramienta 

que permita brindar un soporte oportuno para medir el cumplimiento de 

metas. 
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b) Identificar el nivel de calidad de servicio de los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021 

Tabla 2 

Nivel de calidad del servicio 

Nivel  Frecuencia         Porcentaje 

Bajo 8 32,0 

Regular 10 40,0 

Alto 7 28,0 

Total 25 100,0 

Nota: Recopilado de la aplicación del instrumento para medir 
la calidad del servicio 

Interpretación: 

De los resultados observados, se puede identificar que el 40% de los 

servidores públicos de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz 

manifiestan de la calidad del servicio se encuentra en un nivel regular, 

seguido de un 32% se encuentra en un nivel bajo, y con un porcentaje 

menor manifiesta ser un nivel alto con un 28%, esto se debe porque no se 

cuenta con acciones de control que permita verificar el cumplimiento 

adecuado y bajo las buenas prácticas del plan de trabajo, que ayuden a 

brindar un mejor servicio. 
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c) Establecer la relación entre la gestión administrativa y la calidad de

servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo 

Ortiz, 2021. 

a) Análisis correlacional de las variables de investigación

Para el desarrollo del análisis correlacional entre gestión 

administrativa y calidad del servicio, donde como primer aspecto se realizó 

la prueba de normalidad de Shapiro - Wilk debido fueron menor de 50 sujetos 

de estudio es decir 25 encuestados, siendo de gran importancia para lograr 

identificar si los datos obtenidos si cuentan con una adecuada distribución 

de los datos, para lograr escoger que tipo de prueba correlacional 

emplearemos según la puntuación obtenida:  

Tabla 3 

Prueba de normalidad 

Shapiro-Wilk 

Estadíst

ico gl Sig. 

Gestión administrativa ,799 25 ,000 

Calidad de servicio ,809 25 ,000 

Fuente: Obtenido del SPSS STATICS 

Interpretación: Observando la tabla 3, se puedo reconocer tener que 

el puntaje de significancia en la prueba de Shapiro – Wilk fue menor al 0.05; 

esto se refiere, que no cuentan con una distribución normal de los datos, por 

consecuente se optó por utilizar la prueba no paramétrica de Spearman. Es 

por ello, que una vez seleccionada la prueba a emplear se procede a la 

contratación de la hipótesis como se muestra a continuación:  
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Prueba de Hipótesis general: 

H1: La gestión administrativa se relacionan significativamente con la calidad 

de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz, 2021  

H0: La gestión administrativa no se relacionan significativamente con la 

calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz, 2021 

Tabla 4 

Análisis correlacional entre la variable gestión administrativa y la calidad. 

Correlaciones 

CAL_V1_

GESTIÓN

.ADMINIS

TRATIVA 

(Agrupada

) 

CAL_V2_

CALIDAD.

DE.SERVI

CIO 

(Agrupada

) 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,684** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 25 25 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,684** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 25 25 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

 Fuente: elaboración propia. 
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Interpretación: 

En la tabla 4 presentada se puede identificar que según los resultados que 

arrojó la prueba de Rho de Spearman tuvo por puntaje 0,000 de correlación 

siendo menor a p<0.05, en la que se interpreta que se debe rechazar la 

hipótesis nula, por consecuencia aceptar la posición del investigador. 

Asimismo, se observó que el coeficiente de correlación es de 0.68 teniendo 

por significado que el tipo de relación entre ambas variables es regular 

debido que supera el 0.5 de puntaje: esto permite identificar, si existe una 

significativa mediana relación entre la gestión administrativa con la calidad 

del servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz, 2021. 

Por tanto, esto se interpreta que, si la Municipalidad de José Leonardo Ortiz 

mediante sus responsables aplicarían estrategias sobre la mejora de la 

gestión administrativa ayudaría a poder realizar un mayor control sobre la 

realización de tareas, esto se debe porque no generan cambios tanto en el 

manejo del personal para el aumento de empatía, confiabilidad, seguridad, 

capacidad de respuesta, y también se fortalecer los elementos tangibles. 
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V. DISCUSIÓN

Diagnosticando la gestión administrativa de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021 en la tabla 1 se observó tener 

un nivel regular representado con un 48%, seguido de un nivel eficiente con un 36% 

y con porcentaje con poca participación se encuentra en un nivel deficiente 

representado por un 16%, indicando que una de las principales razones es porque 

no cuentan con las herramientas de gestión de apoyo para el control de las 

actividades, y mejorar la situación problemática.  

De los resultados obtenidos de las diversas investigación, se indica esta estar 

de acuerdo con la posición Cabanillas (2021) al expresar tener un nivel de gestión 

administrativa se encontró prevalecer un nivel regular con 49%, seguido de un nivel 

bajo con 31%, mientras que el nivel alto fue de un 20%, indicando que una de las 

principales causas es porque no cuentan con un modelo de gestión administrativa 

que facilite mejorar los procesos y procedimientos de atención a los diferentes 

usuarios y contribuyentes.  

Asimismo, con la investigación analizada de Luna (2021) al señalar tener por 

situación problemática tener un nivel regular de la gestión administrativa en un 39%, 

mencionando que la insitución aún necesita implementar mecanismos de mejora 

para fortalecer las deficiencias en la organización municipal, debido que muchos de 

las consecuencias es que no cumplen con el total de actividades programadas, 

sobre impide el adecuado monitoreo de las funciones que los servidores de la 

institución realizan. 

No obstante, se está en desacuerdo con los resultados obtenidos de 

Noblecilla (2020) al señalar tener por problemática de la investigación tener un bajo 

nivel de gestión administrativa representado en un 77.9%, indicando que una de las 

principales causas es porque no cuentan con las herramientas necesarias para una 

comunicación oportuna con los colaboradores, esto impedirá que muchos de los 

colaboradores no comportan la misma información generando duplicidad y un alto 

margen error de los datos. 
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Por tanto, se puede afirmar que la gestión administrativa, es aquella acción 

en la cual el responsable de la organización se encarga de planificar, organizar, 

dirigir y controlar las actividades que realizan los colaboradores con la finalidad de 

lograr cumplir con las metas instituciones (Chiavenato, 2017). Entre las actividades 

que regula la gestión se encuentra, la conducción del talento humano, el control de 

los procesos operativos, asignación de funciones y recursos, todas actividades que 

se ejercen en el presente concepto ayudarán al cumplimiento de la misión y visión, 

para un crecimiento oportuno de la institución (Ustárroz y Gismera, 2017). 

Identificación del nivel de calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 2021, en la tabla 2 se puede observar 

que de los resultados encontrados se posee un nivel regular de calidad representado 

en un 40%, seguido de un nivel bajo en un 32% y con un 28% se observó un nivel 

alto. Esto se interpretó, entre las principales causas es porque no cuentan con los 

materiales y maquinarias oportunas para poder atender sus principales necesidades 

y dudas de los usuarios que solicitan los servicios; asimismo, por el trato inoportuno 

por parte de los servidores al momento de dar respuesta a sus requerimientos. 

Además, se identifica que al tener una adecuada calidad del servicio se tendrá un 

cliente satisfecho pues ayudará a mejorar el vínculo entre empresa – cliente, pues 

son ellos los que dependerá su nivel de retorno, siendo se suma importancia atender 

todos sus requerimientos en el tiempo prometido, y mejorar la experiencia 

constantemente. 

Por ende, entre las investigaciones analizadas se encuentra Gómez (2021) en 

la que se acepta la posición del autor, porque tuvo por resultados tener un nivel 

regular sobre la calidad del servicio representado por un 50%, debido que estan 

disconformes con el trato que les brindó los colaboradores, un 27% señaló no estar 

conforme con la infraestructura de la institución de estudio y que el 53% no 

consideran oportuna el estado de las maquinarias y herramientas de apoyo. 

Aceptando la posición del autor porque poseen similar realidad problemática que 

de la investigación.  

No obstante, no se concuerda la realidad problemática que se logró percibir 

en la investigación realizada por Basante (2017) al mencionar que el nivel de 

calidad percibido se obtuvo tener un nivel bajo representado con un 47% limitando 
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el cumplimiento con el total de sus necesidades y expectativas, esto se interpreta 

que los usuarios no están de acuerdo con el servicio recibido sobre todo porque los 

colaboradores no cuentan con un trato empático, esto quiere decir, que no brindan 

un trato humanista, generando un distanciamiento y baja percepción por la 

inadecuada experiencia del servicio. 

También, se rechaza los resultados obtenidos con Cabanillas (2021) al 

señalar tener diferente realidad problemática que el de la investigación por tener un 

nivel bajo representado por un 27% seguido de un 59% regular y un 12% afirman 

que es pertinente. Se rechaza los resultados dados por el autor porque en la tabla 

2 se observa tener un nivel medio más no bajo, indicando que si cuenta con los 

requerimientos mínimos, pero necesita mejorar los aspectos que permita ofrecer 

una adecuada calidad. 

Aceptando, lo indicado según Cuatrecasas (2014) manifiesta que la calidad 

de servicio es aquella percepción y valoración del usuario sobre el servicio recibido; 

esto quiere decir, que es la calificación de todo el servicio realizado, que abarca 

desde la recepción, el desarrollo y atención de sus necesidades, debido que la 

calidad de servicio es una de las principales características que debe tener toda 

organización, pues es una variable que permitirá definir el adecuado desarrollo de 

las operaciones, sobre todo que si cuenta con la capacidad de pago para atender 

los requerimientos de los usuarios. 

Asimismo, según Deming (1989) en su libro “Calidad, productividad y 

competitividad”, señalando que la teoría consiste en que la organización debe 

adecuar sus procesos para mejorar la accesibilidad del servicio, y mejora constante, 

sobre todo con la finalidad de lograr una mayor percepción en sus usuarios, esta 

teoría permite que la empresa tenga una calidad total del servicio, indicando que al 

mejorar la calidad de servicio constantemente se mejorará la percepción de los 

usuarios debido que se irán reduciendo las brechas de necesidades. 

Estableciendo la relación entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, 

2021, en la tabla 4 se puede observar que realizando el cálculo estadístico del Rho 

de Spearman se obtuvo un puntaje de p valor de 0,000 siendo un puntaje inferior a 
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0.05 se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la del investigador, indicando si existir 

una relación entre ambas variables de estudio. Cabe señalar, que mediante el 

puntaje de Coeficiente de correlación se identificó tener por puntaje de 0,684 

indicando que por superar el 0.5 la relación que se obtuvo es mediana interpretando 

que, si existe una mediana relación entre la gestión administrativa con la calidad 

del servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo 

Ortiz, 2021.  

Por tanto, esto se interpreta que, si la Municipalidad de José Leonardo Ortiz 

mediante sus responsables aplicarían estrategias sobre la mejora de la gestión 

administrativa ayudaría a poder realizar un mayor control sobre la realización de 

tareas, esto se debe porque no generan cambios tanto en el manejo del personal 

para el aumento de empatía, confiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta, y 

también se fortalecer los elementos tangibles. 

De las investigaciones analizadas, se identificó coincidir con la posición dada 

por Gómez (2021) al indicar que se está de acuerdo con los resultados estadístico 

que obtuvo el autor al expresar que en su prueba de correlación de Sperman se 

obtuvo un puntaje 0.043 siendo menor a 0.05, rechazando la hipótesis nula 

aceptando la del investigador, teniendo similares resultados como se muestra la 

tabla 4 al indicar que si existe una relación entre la variable gestión administrativa 

y calidad del servicio.  

También, se concuerda con los resultados obtenidos por Angulo (2020) al 

expresar que mediante el cálculo de Spearman al señalar que obtuvo un puntaje 

de r = 0,895 señalando tener una relación directa entre ambas variables donde 

ambas superan el 0.6 en el coeficiente de correlación. Además, se acepta los 

hallazgos dados por Cancio (2019) porque en los resultados de la investigación se 

comprobó que hay una relación significativa entre las variables en estudio por tener 

un puntaje de correlación mayor a 0.5.  

Y se concuerda con los resultados dados por Sánchez (2019) al señalar que 

se obtuvo con un puntaje de significancia del 0.00 menor a 0.05 y un RHO de 0.710, 

no obstante, se rechaza el puntaje de correlación debido que es un puntaje superior 

al de la investigación, debido que se empleó la misma prueba estadística, 
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señalando que su distribución de sus datos fue no paramétrica, teniendo una 

distribución anormal, aceptando la forma de análisis de los datos. 

Sin embargo, se discrepa con los autores Basantes & Espinoza (2019) al 

mencionar que para encontrar la relación de las variables de estudio emplearon la 

prueba estadística de Pearson, no aceptando los resultados porque sus datos 

poseen una distribución normal, siendo diferente a los datos de la investigación; es 

por ello, que no se concuerda con la forma y tratamiento estadístico que los autores 

emplearon al momento de analizar la prueba de normalidad encontrando que no se 

observó una distribución adecuada, por tanto se empleó otra prueba de correlación, 

teniendo diversos resultados al momento de encontrar el p valor. 

Asimismo, no se coincide con los resultados estadístico de correlación de 

Noblecilla (2020) al expresar que en la prueba de Spearman se obtuvo tener una 

relación fuerte por tener un p valor del coeficiente de correlación del 0.942, 

indicando que se discrepa porque la relación encontrada en la tabla 4 es que si 

existe una mediana relación entre gestión administrativa y calidad de servicio, 

teniendo diferentes conclusiones de la investigación. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determinó la existencia de la relación mediana entre gestión

administrativa y la calidad de servicio de los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, por emplear un análisis

estadístico teniendo un puntaje de significancia del 0,000 y coeficiente

de correlación de Spearman del 0.684, indicando que se aceptó la

hipótesis del investigador.

2. Se diagnosticó tener un nivel regular la gestión administrativa de los

colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz,

representado con un 48%, debido que la institución no planifica de

manera oportuna sus actividades; asimismo, se percibe la ausencia de

trabajo en equipo evitando el cumplimiento de metas.

3. Se identificó tener por nivel regular de calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz, representado por un

40%, evitó tener una oportuna percepción del servicio, esto se debió a

que el personal no cuenta con cuenta con las habilidades

interpersonales oportunas, y no contaron los medios necesarios para

el adecuado desarrollo de las funciones de los servidores públicos.

4. Se estableció tener una relación entre la gestión administrativa y la

calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de

José Leonardo Ortiz, porque se obtuvo un puntaje de significancia del

0.000 siendo el p valor menor al 0.05, rechazando la hipótesis nula y

aceptando la del investigador.



29 

VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda, a la presente institución analizar la situación

problemática de manera constante con el objetivo de poder evaluar

cuales son las dimensiones más vulnerables a través de nuevas

herramientas de control, y poder plantear acciones que permita mejorar

la realidad actual en la municipalidad de estudio.

2. Se recomienda al encargado de la institución un plan de capacitaciones

donde se planteen temas relacionados a mejorar la calidad del servicio,

sobre todo en mejorar las habilidades intrínsecas de los colaboradores,

sobre todo en el trato oportuno hacia los usuarios de la municipalidad.

3. Se recomienda a los futuros investigadores considerar la aplicación

otros instrumentos para medir las variables de estudio, con el propósito

de poder contrastar la situación actual y obtener nuevos hallazgos.
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ANEXOS 

Anexo N°1: Matriz de consistencia 

FORMULACIÓN DEL 
PROBLEMA 

OBJETIVOS DE LA 
INVESTIGACIÓN 

HIPÓTESIS VARIABLES 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 

ENFOQUE / 
NIVEL 

(ALCANCE) / 
DISEÑO 

TÉCNICA / 
INSTRUMENTO 

Problema Principal: Objetivo Principal Hipótesis genera 

V1: Gestión 

administrativa 

Unidad de 
análisis: 

La población y 
servidores de la 
Municipalidad de 
José Leonardo Ortiz 

Enfoque de 

investigación

: Cuantitativo 

Técnica: 
Encuesta 

¿Cuál es la relación 

entre la gestión 

administrativa y la calidad de 

servicio de los colaboradores 

de la Municipalidad Distrital 

de José Leonardo Ortiz?  

. Determinar la 

relación que existe 

entre gestión 

administrativa y la 

calidad de servicio 

de la Municipalidad 

Distrital de José 

Leonardo Ortiz, 

2021. 

H1: La gestión 

administrativa se 

relacionan 

significativamente con la 

calidad de servicio de los 

colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de 

José Leonardo Ortiz, 

2021 

Instrumento: 
Cuestionario 

Problemas específicos: Objetivos 

Específicos: 

Hipótesis específicas:

Población: 
25 colaboradores 

del área de 
programas sociales 
de la MDJLO. Y 25 

Nivel: 

Correlacional 

Métodos de 
Análisis de 
Investigación: 

Inductivo 



a. ¿Cuál es el nivel de la

gestión administrativa

de los colaboradores de

la Municipalidad

Distrital de José

Leonardo Ortiz?

a. Analizar el nivel

de gestión

administrativa de los

colaboradores de la

Municipalidad

Distrital de José

Leonardo Ortiz,

2021

¿Cuál es el nivel de 

gestión administrativa de 

los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de 

José Leonardo Ortiz, 

2021? 

Usuarios de los 
programas sociales 

b. ¿Cuál es el nivel de

calidad de servicio de la

Municipalidad Distrital

de José Leonardo Ortiz?

b. Identificar el nivel

de calidad de

servicio de la

Municipalidad

Distrital de José

Leonardo Ortiz,

2021

¿Cuál es el nivel de 

calidad de servicio de la 

Municipalidad Distrital de 

José Leonardo Ortiz, 

2021? 

V2: Calidad 

del servicio 

Muestra 

25 colaboradores 
del área de 

programa sociales 
de la MDJLO y 25 

usuarios que 
adquieren servicio 
en la municipalidad 

Diseño de 

investigación: 

No 

experimental - 

transversal 

c. ¿Qué relación existe

entre control y calidad

del servicio en la

Municipalidad Distrital

de José Leonardo Ortiz?

c.Establecer la

relación entre la

gestión

administrativa y la

calidad de servicio

de la Municipalidad

Distrital de José

Leonardo Ortiz,

2021.

¿Cuál es la relación entre 

la gestión administrativa 

y la calidad de servicio 

de la Municipalidad 

Distrital de José 

Leonardo Ortiz, 2021? 



Anexo N°2: Operacionalización de las variables 

VARIABLES DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

Variable 1: Gestión 

administrativa 

La gestión administrativa, 

es aquella acción en la cual 

el responsable de la 

organización se encarga de 

planificar, organizar, dirigir 

y controlar las actividades 

que realizan los 

colaboradores con la 

finalidad de lograr cumplir 

con las metas 

institucionales. 

(Chiavenato, 2017). 

Para medir la gestión 

administrativa, se aplicará el 

instrumento del cuestionario que 

permitirá conocer cada una de las 

dimensiones de estudio de la 

variable en estudio. 

Planificación 1 Misión y visión institucional 

2 Objetivos institucionales 

3. Planificación de actividades

Organización 1. Conocimiento de la
estructura orgánica municipal

2. Asignación de funciones

3. Definición de tiempo de
entrega del servicio

Dirección 1. Liderazgo del personal

2. Coordinación del personal

3. Motivación del personal

4. Delego de funciones

Control 1. Cumplimiento de metas

2. Realimentación



 

VARIABLES DE 

ESTUDIO 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DEFINICIÓN OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

Variable 2: Calidad 

del servicio  

La calidad de servicio es 

aquella percepción y 

valoración del usuario 

sobre el servicio recibido; 

esto quiere decir, que es 

la calificación de todo el 

servicio realizado, que 

abarca desde la 

recepción, el desarrollo y 

atención de sus 

necesidades. 

(Cuatrecasas, 2014) 

La calidad del servicio es la 

percepción que el usuario tiene 

sobre el servicio u producto 

brindado durante todo el proceso 

influenciando diversos factores, 

que influye de manera interna y 

externa. 

Elementos tangibles Infraestructura 

Limpieza y cuidado 

Equipamiento 

Difusión 

Presentación 

Confiabilidad Comportamiento de 

colaboradores 

Interés de los 

colaboradores 

Confianza y 

atención 

Orientación 

Capacidad de 

respuesta 

Comunicación 

Tiempo 

Rapidez 



 

Respuesta a dudas 

Seguridad Servicios del 

colaborador 

Tecnología 

Señalización de 

seguridad 

Seguridad de los 

colaboradores 

Horario de atención 

Empatía Esmero en la 

atención 

Servicio 

personalizado 

Buen trato 

Compresión 

 



Anexo 3. Instrumentos 

ESCUELA DE POSGRADO  
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN 

GESTIÓN PÚBLICA 

Validación de Escala valorativa para evaluar el instrumento 

Chiclayo, 16 de Octubre de 2021 

Señor (a)  

Dr. / Mg. ANGELES CENTURION. 

Ciudad.-  

De mi consideración: 

Reciba el saludo institucional y personal y al mismo tiempo para manifestarle lo 

siguiente: 

El suscrito está en la etapa del diseño del Proyecto de Investigación para el 

posterior desarrollo del mismo con el fin de obtener el grado de maestra en Gestión 

Pública. 

Como parte del proceso de elaboración del proyecto se ha elaborado un 

instrumento de recolección de datos, el mismo que por el rigor que se nos exige 

es necesario validar el contenido de dicho instrumento; por lo que reconociendo 

su formación y experiencia en el campo profesional y de la investigación recurro a 

Usted para en su condición de EXPERTO emita su juicio de valor sobre la validez 

del instrumento. 

Para efectos de su análisis adjunto a usted los siguientes documentos: 

 Instrumento detallado con ficha técnica.

 Ficha de evaluación de validación.

 Matriz de consistencia de la investigación.

 Cuadro de operacionalización de variables

 Descripción de las dimensiones.

Sin otro particular quedo de usted. 

Atentamente, 

Firma _____________________________ 

Br. ………………………………………. 



 

 

 

 
 
 

ESCUELA DE POSGRADO  
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA 

INSTRUMENTO 

1. Nombre del instrumento: 

Medición de la Gestión administrativa 

 

2. Autor original: 

Br. Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

3. Objetivo: 

Recoger información y analizar la gestión administrativa de la Institución 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

4. Estructura y aplicación: 

El presente instrumento está estructurado en base a 15 ítems, los cuales tienen 

relación con los indicadores de las dimensiones. 

El instrumento será aplicado a una muestra de 25 servidores públicos de la 

Gerencia de Desarrollo Económico y Social de la Municipalidad de José 

Leonardo Ortiz. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

FICHA TÉCNICA INSTRUMENTAL 

 

5. Nombre del instrumento: 

Medición de la Gestión administrativa 

6. Estructura detallada: 

Es esta sección se presenta un cuadro donde puede apreciar la variable las 

dimensiones e indicadores que la integran.  

Estructura 

Variable (s) Dimensiones Indicadores Ítems 

 

Planificación 

1.  Planteamiento de la Misión 

 
1 

2.  Planteamiento de objetivos 

 
2, 3, 4  

3. Estado de estrategias 
5 

2.Organización. 

4. Presentar la estructura orgánica municipal 

 
6 

5. Planteamiento de actividades 
7 

6

. 

Disp

onibi

lidad 

de 

recur

sos 

8, 9 

3. Dirección 

7. Liderazgo 
10 

8. Coordinación del personal  
11 

8.  Motivación al personal 
12 

9. Delego de funciones 13, 14 

4. Control 10. Cumplimiento de metas 
15, 16, 17 



 Instrumento de recolección de datos

Medición de la Gestión administrativa 

Autor: Br. Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

Se agradece anticipadamente la colaboración de los 25 servidores públicos de 

la Gerencia de Desarrollo Económico y Social de la Municipalidad de José 

Leonardo Ortiz. 

MARQUE CON UN ASPA (X) LA ALTERNATIVA QUE MEJOR VALORA CADA 

ITEM: 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 

ESCALA DE VALORACIÓN 

NUNCA 
 (1) 

CASI 
SIEMPRE 

(2) 

SIEMPRE 
(3) 

1. Planificación

1. Planteamiento
de la Misión

1. ¿Las actividades de los Programas Sociales,
están alineadas a la misión y visión de la
Municipalidad de JLO?

2. Planteamiento
de objetivos

2. ¿Los Programas Sociales promueven el logro de
los objetivos institucionales?.

3. Estado de

estrategias

3. El área de Programas Sociales tiene un Plan

Estratégico?

4. Las actividades de los Programas Sociales, están

orientadas a mejorar las condiciones de vida de los

usuarios?

5. Se planifican estrategias de desarrollo de los

programas sociales?

2.Organización.

4. Presentar la

estructura

orgánica

municipal

6. El área Programas Sociales de la Municipalidad

JLO, cuenta con una estructura orgánica que

permite la especificación  de funciones del

personal?

11. Retroalimentación
18 



 

 

5. Planteamiento 

de actividades 

7. El presente programa de la Municipalidad de José 

Leonardo Ortiz desarrolla sus actividades de manera 

adecuada? 

   

6. Disponibilidad 

de recursos 

8.Programas Sociales cuentan con la asignación de 

recursos para la realización de sus actividades?. 

   

9.El tiempo de entrega o de respuesta al servicio 

requerido por el usuario, es adecuado? 

   

3. Dirección 

7.Liderazgo 

10.El jefe /responsables del área de programa social, 

ejerce liderazgo en el personal para el cumplimiento 

de los objetivos y metas de los programas sociales? 

   

8.  Coordinación 

del personal  

11. En el presente programa de la Municipalidad de 

José Leonardo Ortiz, la alta dirección y jefes 

coordinan de manera constante con los diversos 

colaborados de las áreas? 

   

9.  Motivación al 

personal 

12. Los trabajadores del presente programa de la 
Municipalidad de José Leonardo Ortiz, muestran 
motivación en el cumplimiento de sus funciones? 

   

10. Delego de 

funciones 

13.En el presente programa de la Municipalidad de 
José Leonardo Ortiz, se percibe una adecuada 
delegación de funciones? 

   

14. El servicio al usuario no se interrumpe ante la 
ausencia de un personal? 

   

4. Control 

11. Cumplimiento 
de metas 

15. El programa social cuenta con criterios de 
evaluación del cumplimiento de metas? 

   

16. Los jefes o directivos del programa social de la 
Municipalidad de José Leonardo Ortiz, monitorean 
periódicamente el trabajo de sus colaboradores? 

   

17. Se realiza una evaluación periódica del 
desempeño del personal del programa social de la 
Municipalidad JLO? 

   

12. 

Retroalimentación 

18. Los responsables del programa social de la 
Municipalidad de José Leonardo Ortiz, realizan una 
adecuada retroalimentación de sus actividades al 
cumplir con las metas establecidas? 

   

 

 

BAREMOS:  

 

Deficiente: [30] 

Regular:  [31 – 60]  

Eficiente: [ - 90]



Tabla: Matriz de Consistencia 

VARIABLES DE ESTUDIO DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ESCALA 

Variable 1: Gestión 

administrativa 

La gestión administrativa, es 

aquella acción en la cual el 

responsable de la 

organización se encarga de 

planificar, organizar, dirigir y 

controlar las actividades que 

realizan los colaboradores 

con la finalidad de lograr 

cumplir con las metas 

instituciones (Chiavenato, 

2017). 

La gestión administrativa, 

es una herramienta de 

apoyo que permite 

planificar las actividades 

de una institución, 

organiza los recursos, 

direcciona el talento 

humano, y controla el 

cumplimiento de los 

objetivos. 

Planificación Planteamiento de la Misión 

Planteamiento de objetivos 

Estado de estrategias  

LIKERT 

Organización Presentar la estructura orgánica 
municipal 

Planteamiento de actividades 

Disponibilidad de recursos 

Dirección Liderazgo 

Coordinación del personal 

Motivación al personal 

Delego de funciones 

Control Cumplimiento de metas 

Retroalimentación 



 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz 

V
A

R
IA

B
LE

 G
E

S
T

IÓ
N

 A
D

M
IN

IS
T

R
A

T
IV

A
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

RELACIÓN ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE EL 
INDICADOR Y EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL ÍTEM 
Y LA OPCIÓN DE 
RESPUESTA (Ver 

instrumento detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

P
LA

N
IF

IC
A

C
IÓ

N
 

1.  Planteamiento de la 
Misión 

1. ¿Las actividades de los Programas Sociales, están alineadas a la misión y visión 
de la Municipalidad de JLO? 

         

2.  Planteamiento de 
objetivos 

2. ¿Los Programas Sociales promueven el logro de los objetivos institucionales?. 
         

3. Estado de estrategias 

3. El área de Programas Sociales tiene un Plan Estratégico? 
         

4. Las actividades de los Programas Sociales, están orientadas a mejorar las 
condiciones de vida de los usuarios? 

         

5.Se planifican estrategias de desarrollo de los programas sociales? 
         

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

4. Presentar la 
estructura 
orgánica 
municipal 

6. El área Programas Sociales de la Municipalidad JLO, cuenta con una 
estructura orgánica que permite la especificación  de funciones del personal? 

         

5. Planteamiento de 
actividades 

7. El presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz desarrolla 
sus actividades de manera adecuada? 

         

6. Disponibilidad de 
recursos 

8.Programas Sociales cuentan con la asignación de recursos para la realización 
de sus actividades?. 

         

9.El tiempo de entrega o de respuesta al servicio requerido por el usuario, es 
adecuado? 

         

 D
IR

E
C

C
IÓ

N
 

 

7.Liderazgo  
10.El jefe /responsables del área de programa social, ejerce liderazgo en el 

personal para el cumplimiento de los objetivos y metas de los programas 
sociales? 

         

8. Coordinación 
del personal 

11. En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, la alta 
dirección y jefes coordinan de manera constante con los diversos 
colaborados de las áreas? 

         

9.  Motivación al 
personal 

12. Los trabajadores del presente programa de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, muestran motivación en el cumplimiento de sus funciones? 

         

10. Delego de 
funciones 

13.En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, se 
percibe una adecuada delegación de funciones? 

         

14. El servicio al usuario no se interrumpe ante la ausencia de un personal? 
         

C
O

N
T

R
O

L 

15. El programa social cuenta con criterios de evaluación del cumplimiento de 
metas? 

         



 

 

11. Cumplimiento de 
metas 

16. Los jefes o directivos del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, monitorean periódicamente el trabajo de sus colaboradores? 

         

12. Retroalimentación 

17. Se realiza una evaluación periódica del desempeño del personal del 
programa social de la Municipalidad JLO? 

         

18. Los responsables del programa social de la Municipalidad de José Leonardo 
Ortiz, realizan una adecuada retroalimentación de sus actividades al cumplir 
con las metas establecidas? 

         

 

 

Grado y Nombre del Experto:  

Firma del experto  :  

EXPERTO EVALUADOR 



 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

 

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la Gestión administrativa 

 

7. TESISTA: 

Br. :      Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

8. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió 

a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, ….. de ……… de 2021 

 

 

Firma/DNI 

EXPERTO 

 

 

 



 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz 

V
A

R
IA

B
L
E

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

  

 

E
le

m
e
n
to

s
 t
a

n
g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

1. Las instalaciones de la Municipalidad de JLO, son las 
adecuadas para la atención a los usuarios de los 
programas sociales? 

X  X  X  X   

Instalaciones físicas 
atractivas 

2. ¿El área cuenta con el equipamiento y recursos para 
realizar sus actividades de atención a los usuarios? 

X  X  X  X   

Limpieza 3. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

4. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Presentación pulcra 5. Los colaboradores mantienen una adecuada 
presentación personal? 

X  X  X  X   

C
o
n
fi
a
b
ili

d
a
d

 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El personal de la Municipalidad de JLO, logra atender 
sus requerimientos de los usuarios en el tiempo en el 
tiempo pactado? 

X  X  X  X   

Interés 7. Frente a un problema como usuario, el personal de la 
institución, muestra disposición de ayudarlo? 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

8. ¿La atención que le brindan los trabajadores de la 
institución, es adecuada? 

X  X  X  X   

Atención oportuna y 
segura 

9. La información y orientación que le brinden los 
colaboradores de la Municipalidad, son adecuadas? 

X  X  X  X   

E
m

p
a
tí
a

 

Atención 
individualizada  

10. El personal de la institución le brinda atención 
personalizada? 

X  X  X  X   

Adecuada atención  11. El personal de la institución muestra interés en atender 
sus necesidades expresadas? 

X  X  X  X   

12. El personal de la institución le información de manera 
clara y comprensible? 

         



 

 

Interés para el 
bienestar  

13. El entusiasmo y esmero de los colaboradores por 
brindarles una atención de calidad, es el adecuado? 

X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades  

14. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Respuesta a 
preguntas o dudas  

15. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención  

16. La comunicación de los colaboradores de la institución 
es eficaz y adecuada a sus requerimientos. 

X  X  X  X   

Conocimiento, 
destreza y habilidad  

17. El personal de la institución le brinda el servicio de una 
manera rápida? 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda  

18. El periodo de tiempo empleado por el personal de la 
institución para resolver sus problemas o inquietudes de 
algún servicio, es adecuado? 

X  X  X  X   

S
e
g
u
ri
d
a
d

 

Inspiración de 
confianza  

19. Percibe seguridad en las instalaciones de la institución 
al momento de recibir el servicio? 

X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión  

20. El comportamiento del personal la institución le inspira 
confianza a usted.? 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad  

21. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   

Seguridad en el que 
hacer  

22. Los horarios de atención que maneja la institución, son 
flexibles? 

X  X  X  X   

Gestión 
documentaria  

23. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto:  

Firma del experto  :  

 

DNI:  

 

EXPERTO 

 EXPERTO EVALUADOR 



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN:

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Medición de la calidad del servicio

3. TESISTA:

Br. Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth

4. DECISIÓN:

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió

a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio,

coligiendo su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI       NO 

Chiclayo, … de ……de 2021 

DNI:  

__________________ 

Firma/DN 

EXPERTO 

X 



FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz 

V
A

R
IA

B
LE

 G
E

S
T

IÓ
N

 A
D

M
IN

IS
T

R
A

T
IV

A
 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

RELACIÓN ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE EL 
INDICADOR Y EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL ÍTEM 
Y LA OPCIÓN DE 
RESPUESTA (Ver 

instrumento detallado 
adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

P
LA

N
IF

IC
A

C
IÓ

N
 

1. Planteamiento de la
Misión 

1. ¿Las actividades de los Programas Sociales, están alineadas a la misión y visión 
de la Municipalidad de JLO?

2. Planteamiento de
objetivos 

2. ¿Los Programas Sociales promueven el logro de los objetivos institucionales?.

3. Estado de estrategias

3. El área de Programas Sociales tiene un Plan Estratégico?

4. Las actividades de los Programas Sociales, están orientadas a mejorar las 
condiciones de vida de los usuarios?

5.Se planifican estrategias de desarrollo de los programas sociales?

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

4. Presentar la 
estructura
orgánica
municipal

6. El área Programas Sociales de la Municipalidad JLO, cuenta con una 
estructura orgánica que permite la especificación  de funciones del personal?

5. Planteamiento de
actividades

7. El presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz desarrolla 
sus actividades de manera adecuada?

6. Disponibilidad de
recursos

8.Programas Sociales cuentan con la asignación de recursos para la realización 
de sus actividades?.

9.El tiempo de entrega o de respuesta al servicio requerido por el usuario, es 
adecuado? 

 D
IR

E
C

C
IÓ

N
 

7.Liderazgo
10.El jefe /responsables del área de programa social, ejerce liderazgo en el 

personal para el cumplimiento de los objetivos y metas de los programas 
sociales? 

5. Coordinación
del personal

11. En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, la alta 
dirección y jefes coordinan de manera constante con los diversos 
colaborados de las áreas?

9. Motivación al
personal

12. Los trabajadores del presente programa de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, muestran motivación en el cumplimiento de sus funciones?

10. Delego de 
funciones

13.En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, se 
percibe una adecuada delegación de funciones?

14. El servicio al usuario no se interrumpe ante la ausencia de un personal?

C
O

N
T

R
O

L

15. El programa social cuenta con criterios de evaluación del cumplimiento de
metas? 



 

 

11. Cumplimiento de 
metas 

16. Los jefes o directivos del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, monitorean periódicamente el trabajo de sus colaboradores? 

         

 
17. Se realiza una evaluación periódica del desempeño del personal del 

programa social de la Municipalidad JLO? 
         

12. Retroalimentación 

18. Los responsables del programa social de la Municipalidad de José Leonardo 
Ortiz, realizan una adecuada retroalimentación de sus actividades al cumplir 
con las metas establecidas? 

         

 

 

Grado y Nombre del Experto:  

Firma del experto  :  

EXPERTO EVALUADOR 



 

 

INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

6. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de 

la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

 

9. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la Gestión administrativa 

 

10. TESISTA: 

Br. :      Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

11. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió 

a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, ….. de ……… de 2021 

 

 

Firma/DNI 

EXPERTO 

 

 

 



 

 

Experto 1: 
FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz 

V
A

R
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B
LE
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E

S
T

IÓ
N

 A
D

M
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T

R
A
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IV
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D
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N
 

INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

RELACIÓN ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE EL 
INDICADOR Y EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

P
LA

N
IF

IC
A

C
IÓ

N
 

1.  Planteamiento de la 
Misión 

1. ¿Las actividades de los Programas Sociales, están alineadas a la misión y visión 
de la Municipalidad de JLO? 

X  X  X  X   

2.  Planteamiento de 
objetivos 

2. ¿Los Programas Sociales promueven el logro de los objetivos institucionales?. 
X  X  X  X   

3. Estado de estrategias 

3. El área de Programas Sociales tiene un Plan Estratégico? 
X  X  X  X   

4. Las actividades de los Programas Sociales, están orientadas a mejorar las 
condiciones de vida de los usuarios? 

X  X  X  X   

5.Se planifican estrategias de desarrollo de los programas sociales? 
X  X  X  X   

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

4. Presentar la 
estructura 
orgánica 
municipal 

6. El área Programas Sociales de la Municipalidad JLO, cuenta con una 
estructura orgánica que permite la especificación  de funciones del 
personal? 

X  X  X  X   

5. Planteamiento 
de actividades 

7. El presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz desarrolla 
sus actividades de manera adecuada? 

X  X  X  X   

6. Disponibilidad de 
recursos 

8.Programas Sociales cuentan con la asignación de recursos para la 
realización de sus actividades?. 

X  X  X  X   

9.El tiempo de entrega o de respuesta al servicio requerido por el usuario, es 
adecuado? 

X  X  X  X   

 D
IR

E
C

C
IÓ

N
 

 

7.Liderazgo  
10.El jefe /responsables del área de programa social, ejerce liderazgo en el 

personal para el cumplimiento de los objetivos y metas de los programas 
sociales? 

X  X  X  X   

7. Coordinación 
del personal 

11. En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, la alta 
dirección y jefes coordinan de manera constante con los diversos 
colaborados de las áreas? 

X  X  X  X   

9.  Motivación al 
personal 

12. Los trabajadores del presente programa de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, muestran motivación en el cumplimiento de sus funciones? 

X  X  X  X   

13.En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, se 
percibe una adecuada delegación de funciones? 

X  X  X  X   



 

 

10. Delego de 
funciones 

14. El servicio al usuario no se interrumpe ante la ausencia de un personal? 
X  X  X  X   

C
O

N
T

R
O

L 11. Cumplimiento de 
metas 

15. El programa social cuenta con criterios de evaluación del cumplimiento de 
metas? 

X  X  X  X   

16. Los jefes o directivos del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, monitorean periódicamente el trabajo de sus 
colaboradores? 

X  X  X  X   

17. Se realiza una evaluación periódica del desempeño del personal del 
programa social de la Municipalidad JLO? 

X  X  X  X   

12. Retroalimentación 

18. Los responsables del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, realizan una adecuada retroalimentación de sus actividades 
al cumplir con las metas establecidas? 

X  X  X  X   

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Evelyn Ibet Atoche Espinoza 

Firma del experto  :  

 

DNI: 74153761 

 

EXPERTO 

 EXPERTO EVALUADOR 



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN:

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Medición de la Gestión administrativa 

3. TESISTA:

Br. :  Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

4. DECISIÓN:

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI       NO 

Chiclayo, 03 de Noviembre de 2021 

Firma/DNI : 74153761 

EXPERTO 

Magister en Gestión Pública Ing. Evelyn Ibet Atoche Espinoza 

X 



 

 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz 

V
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B
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N
 

INDICADOR ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
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R
V
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N
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S
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E
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O
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E
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A
C

IO
N

E
S
 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

  

 

E
le

m
e
n
to

s
 t
a

n
g
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le
s
 

Equipamiento 
moderno 

2. Las instalaciones de la Municipalidad de JLO, son las 
adecuadas para la atención a los usuarios de los 
programas sociales? 

X  X  X  X   

Instalaciones físicas 
atractivas 

3. ¿El área cuenta con el equipamiento y recursos para 
realizar sus actividades de atención a los usuarios? 

X  X  X  X   

Limpieza 4. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

5. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Presentación pulcra 6. Los colaboradores mantienen una adecuada 
presentación personal? 

X  X  X  X   

C
o
n
fi
a
b
ili

d
a
d

 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

7. El personal de la Municipalidad de JLO, logra atender 
sus requerimientos de los usuarios en el tiempo en el 
tiempo pactado? 

X  X  X  X   

Interés 8. Frente a un problema como usuario, el personal de la 
institución, muestra disposición de ayudarlo? 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

9. ¿La atención que le brindan los trabajadores de la 
institución, es adecuada? 

X  X  X  X   

Atención oportuna y 
segura 

10. La información y orientación que le brinden los 
colaboradores de la Municipalidad, son adecuadas? 

X  X  X  X   

E
m

p
a
tí
a

 

Atención 
individualizada  

11. El personal de la institución le brinda atención 
personalizada? 

X  X  X  X   

Adecuada atención  12. El personal de la institución muestra interés en atender 
sus necesidades expresadas? 

X  X  X  X   

13. El personal de la institución le información de manera 
clara y comprensible? 

         



 

 

Interés para el 
bienestar  

14. El entusiasmo y esmero de los colaboradores por 
brindarles una atención de calidad, es el adecuado? 

X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades  

15. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Respuesta a 
preguntas o dudas  

16. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención  

17. La comunicación de los colaboradores de la institución 
es eficaz y adecuada a sus requerimientos. 

X  X  X  X   

Conocimiento, 
destreza y habilidad  

18. El personal de la institución le brinda el servicio de una 
manera rápida? 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda  

19. El periodo de tiempo empleado por el personal de la 
institución para resolver sus problemas o inquietudes de 
algún servicio, es adecuado? 

X  X  X  X   

S
e
g
u
ri
d
a
d

 

Inspiración de 
confianza  

20. Percibe seguridad en las instalaciones de la institución 
al momento de recibir el servicio? 

X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión  

21. El comportamiento del personal la institución le inspira 
confianza a usted.? 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad  

22. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   

Seguridad en el que 
hacer  

23. Los horarios de atención que maneja la institución, son 
flexibles? 

X  X  X  X   

Gestión 
documentaria  

24. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública Ing. Evelyn Ibet Atoche Espinoza 

Firma del experto  :  

 

DNI: 74153761 

 

EXPERTO 

 EXPERTO EVALUADOR 



 

 

 INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

1. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la satisfacción del servicio 

 

3. TESISTA: 

Br. :      Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

 

4. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, 

procedió a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y 

profundidad; por tanto, permitirá recoger información concreta y real de la 

variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 03 de noviembre del 2021 

 

 

 

DNI: 74153761 

__________________ 

Firma/DNI

X 



Experto 2: 
FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz 

V
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B
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E
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D
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INDICADOR 
ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C
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N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S

RELACIÓN ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE EL 
INDICADOR Y EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

P
LA

N
IF

IC
A

C
IÓ

N
 

1. Planteamiento de la
Misión 

1. ¿Las actividades de los Programas Sociales, están alineadas a la misión y visión
de la Municipalidad de JLO?

X X X X 

2. Planteamiento de
objetivos 

2. ¿Los Programas Sociales promueven el logro de los objetivos institucionales?.
X X X X 

3. Estado de estrategias

3. El área de Programas Sociales tiene un Plan Estratégico?
X X X X 

4. Las actividades de los Programas Sociales, están orientadas a mejorar las 
condiciones de vida de los usuarios?

X X X X 

5.Se planifican estrategias de desarrollo de los programas sociales?
X X X X 

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

4. Presentar la 
estructura
orgánica
municipal

6. El área Programas Sociales de la Municipalidad JLO, cuenta con una 
estructura orgánica que permite la especificación  de funciones del 
personal? 

X X X X 

5. Planteamiento
de actividades

7. El presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz desarrolla 
sus actividades de manera adecuada?

X X X X 

6. Disponibilidad de
recursos

8.Programas Sociales cuentan con la asignación de recursos para la 
realización de sus actividades?.

X X X X 

9.El tiempo de entrega o de respuesta al servicio requerido por el usuario, es 
adecuado? 

X X X X 

 D
IR

E
C

C
IÓ

N
 

7.Liderazgo
10.El jefe /responsables del área de programa social, ejerce liderazgo en el 

personal para el cumplimiento de los objetivos y metas de los programas 
sociales? 

X X X X 

8. Coordinación
del personal

11. En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, la alta 
dirección y jefes coordinan de manera constante con los diversos 
colaborados de las áreas?

X X X X 

9. Motivación al
personal

12. Los trabajadores del presente programa de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, muestran motivación en el cumplimiento de sus funciones?

X X X X 

13.En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, se 
percibe una adecuada delegación de funciones?

X X X X 



10. Delego de 
funciones

14. El servicio al usuario no se interrumpe ante la ausencia de un personal?
X X X X 

C
O

N
T

R
O

L 

11. Cumplimiento de
metas

15. El programa social cuenta con criterios de evaluación del cumplimiento de
metas? 

X X X X 

16. Los jefes o directivos del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, monitorean periódicamente el trabajo de sus 
colaboradores? 

X X X X 

17. Se realiza una evaluación periódica del desempeño del personal del 
programa social de la Municipalidad JLO?

X X X X 

12. Retroalimentación

18. Los responsables del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, realizan una adecuada retroalimentación de sus actividades 
al cumplir con las metas establecidas?

X X X X 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública el Lic. Diafanor Pérez Vega 

Firma del experto  :  

DNI: 40696543 

EXPERTO 

EXPERTO EVALUADOR 



INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 

5. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN:

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Medición de la Gestión administrativa 

7. TESISTA:

Br. :  Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

8. DECISIÓN:

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación 

APROBADO: SI       NO 

Chiclayo, 03 de noviembre de 2021 

Firma 

DNI : 40696543 

EXPERTO 

Magister en Gestión Pública el Lic. Diafanor Pérez Vega 

X 



 

 

 

FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz 

V
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INDICADOR ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
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E
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RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 s

e
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ic
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E
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m
e
n
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s
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a

n
g
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s
 

Equipamiento 
moderno 

1. Las instalaciones de la Municipalidad de JLO, son las 
adecuadas para la atención a los usuarios de los 
programas sociales? 

X  X  X  X   

Instalaciones físicas 
atractivas 

2. ¿El área cuenta con el equipamiento y recursos para 
realizar sus actividades de atención a los usuarios? 

X  X  X  X   

Limpieza 3. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

4. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Presentación pulcra 5. Los colaboradores mantienen una adecuada 
presentación personal? 

X  X  X  X   

C
o
n
fi
a
b
ili

d
a
d

 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El personal de la Municipalidad de JLO, logra atender 
sus requerimientos de los usuarios en el tiempo en el 
tiempo pactado? 

X  X  X  X   

Interés 7. Frente a un problema como usuario, el personal de la 
institución, muestra disposición de ayudarlo? 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

8. ¿La atención que le brindan los trabajadores de la 
institución, es adecuada? 

X  X  X  X   

Atención oportuna y 
segura 

9. La información y orientación que le brinden los 
colaboradores de la Municipalidad, son adecuadas? 

X  X  X  X   

E
m

p
a
tí
a

 

Atención 
individualizada  

10. El personal de la institución le brinda atención 
personalizada? 

X  X  X  X   

Adecuada atención  11. El personal de la institución muestra interés en atender 
sus necesidades expresadas? 

X  X  X  X   

12. El personal de la institución le información de manera 
clara y comprensible? 

         



 

 

Interés para el 
bienestar  

13. El entusiasmo y esmero de los colaboradores por 
brindarles una atención de calidad, es el adecuado? 

X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades  

14. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Respuesta a 
preguntas o dudas  

15. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención  

16. La comunicación de los colaboradores de la institución 
es eficaz y adecuada a sus requerimientos. 

X  X  X  X   

Conocimiento, 
destreza y habilidad  

17. El personal de la institución le brinda el servicio de una 
manera rápida? 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda  

18. El periodo de tiempo empleado por el personal de la 
institución para resolver sus problemas o inquietudes de 
algún servicio, es adecuado? 

X  X  X  X   

S
e
g
u
ri
d
a
d

 

Inspiración de 
confianza  

19. Percibe seguridad en las instalaciones de la institución 
al momento de recibir el servicio? 

X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión  

20. El comportamiento del personal la institución le inspira 
confianza a usted.? 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad  

21. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   

Seguridad en el que 
hacer  

22. Los horarios de atención que maneja la institución, son 
flexibles? 

X  X  X  X   

Gestión 
documentaria  

23. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   

 

Grado y Nombre del Experto: Magister en Gestión Pública el Lic. Diafanor Pérez Vega 

Firma del experto  :   

 

 

DNI: 40696543 

EXPERTO 

 EXPERTO EVALUADOR 



 

 

 INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

5. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

6. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la satisfacción del servicio 

 

7. TESISTA: 

Br. :      Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

 

8. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, 

procedió a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y 

profundidad; por tanto, permitirá recoger información concreta y real de la 

variable en estudio, coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 

 

 

Chiclayo, 03 de noviembre de 2021 

 

 

 

 

Firma 

DNI : 40696543 

EXPERTO 

Magister en Gestión Pública el Lic. Diafanor Pérez Vega

X 



 

 

Experto 3: 
FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 

 
TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz 
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INDICADOR 
ÍTEMS 

 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 
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R
V

A
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S

 Y
/O

 

R
E

C
O
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N
D

A
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N
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S
 

RELACIÓN ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 

DIMENSIÓN 

RELACIÓN ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 

INDICADOR 

RELACIÓN ENTRE EL 
INDICADOR Y EL ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE EL 
ÍTEM Y LA OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento detallado 

adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

P
LA

N
IF

IC
A

C
IÓ

N
 

1.  Planteamiento de la 
Misión 

1. ¿Las actividades de los Programas Sociales, están alineadas a la misión y visión 
de la Municipalidad de JLO? 

X  X  X  X   

2.  Planteamiento de 
objetivos 

2. ¿Los Programas Sociales promueven el logro de los objetivos institucionales?. 
X  X  X  X   

3. Estado de estrategias 

3. El área de Programas Sociales tiene un Plan Estratégico? 
X  X  X  X   

4. Las actividades de los Programas Sociales, están orientadas a mejorar las 
condiciones de vida de los usuarios? 

X  X  X  X   

5.Se planifican estrategias de desarrollo de los programas sociales? 
X  X  X  X   

O
R

G
A

N
IZ

A
C

IÓ
N

 

4. Presentar la 
estructura 
orgánica 
municipal 

6. El área Programas Sociales de la Municipalidad JLO, cuenta con una 
estructura orgánica que permite la especificación  de funciones del 
personal? 

X  X  X  X   

5. Planteamiento 
de actividades 

7. El presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz desarrolla 
sus actividades de manera adecuada? 

X  X  X  X   

6. Disponibilidad de 
recursos 

8.Programas Sociales cuentan con la asignación de recursos para la 
realización de sus actividades?. 

X  X  X  X   

9.El tiempo de entrega o de respuesta al servicio requerido por el usuario, es 
adecuado? 

X  X  X  X   

 D
IR

E
C

C
IÓ

N
 

 

7.Liderazgo  
10.El jefe /responsables del área de programa social, ejerce liderazgo en el 

personal para el cumplimiento de los objetivos y metas de los programas 
sociales? 

X  X  X  X   

9. Coordinación 
del personal 

11. En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, la alta 
dirección y jefes coordinan de manera constante con los diversos 
colaborados de las áreas? 

X  X  X  X   

9.  Motivación al 
personal 

12. Los trabajadores del presente programa de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, muestran motivación en el cumplimiento de sus funciones? 

X  X  X  X   

13.En el presente programa de la Municipalidad de José Leonardo Ortiz, se 
percibe una adecuada delegación de funciones? 

X  X  X  X   



 

 

10. Delego de 
funciones 

14. El servicio al usuario no se interrumpe ante la ausencia de un personal? 
X  X  X  X   

C
O

N
T

R
O

L 

11. Cumplimiento de 
metas 

15. El programa social cuenta con criterios de evaluación del cumplimiento de 
metas? 

X  X  X  X   

16. Los jefes o directivos del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, monitorean periódicamente el trabajo de sus 
colaboradores? 

X  X  X  X   

17. Se realiza una evaluación periódica del desempeño del personal del 
programa social de la Municipalidad JLO? 

X  X  X  X   

12. Retroalimentación 

18. Los responsables del programa social de la Municipalidad de José 
Leonardo Ortiz, realizan una adecuada retroalimentación de sus actividades 
al cumplir con las metas establecidas? 

X  X  X  X   
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INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

9. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

 

10. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la Gestión administrativa 

 

11. TESISTA: 

Br. :      Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

12. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió a 

validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, coligiendo 

su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 
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FICHA DE VALIDACIÓN POR JUICIO DE EXPERTOS 
 

TÍTULO DE LA TESIS: Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de José 

Leonardo Ortiz 

V
A

R
IA

B
L
E

 

D
IM

E
N

S
IÓ

N
 

INDICADOR ÍTEMS 

CRITERIOS DE EVALUACIÓN 

O
B

S
E

R
V

A
C

IO
N

E
S

 Y
/O

 

R
E

C
O

M
E

N
D

A
C

IO
N

E
S
 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
VARIABLE Y LA 
DIMENSIÓN 

RELACIÓN 
ENTRE LA 
DIMENSIÓN Y EL 
INDICADOR 

RELACIÓN 
ENTRE EL 

INDICADOR Y EL 
ÍTEM 

RELACIÓN ENTRE 
EL ÍTEM Y LA 
OPCIÓN DE 

RESPUESTA (Ver 
instrumento 

detallado adjunto) 

SI NO SI NO SI NO SI NO 

C
a
lid

a
d
 d

e
 s

e
rv

ic
io

  

 

E
le

m
e
n
to

s
 t
a

n
g
ib

le
s
 

Equipamiento 
moderno 

1. Las instalaciones de la Municipalidad de JLO, son las 
adecuadas para la atención a los usuarios de los 
programas sociales? 

X  X  X  X   

Instalaciones físicas 
atractivas 

2. ¿El área cuenta con el equipamiento y recursos para 
realizar sus actividades de atención a los usuarios? 

X  X  X  X   

Limpieza 3. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Materiales 
informativos 

4. Los ambientes del área Programas Sociales, están 
siempre en adecuadas condiciones y limpios? 

X  X  X  X   

Presentación pulcra 5. Los colaboradores mantienen una adecuada 
presentación personal? 

X  X  X  X   

C
o
n
fi
a
b
ili

d
a
d

 

Realización de 
actividades a 
tiempo 

6. El personal de la Municipalidad de JLO, logra atender 
sus requerimientos de los usuarios en el tiempo en el 
tiempo pactado? 

X  X  X  X   

Interés 7. Frente a un problema como usuario, el personal de la 
institución, muestra disposición de ayudarlo? 

X  X  X  X   

Intervención 
correcta 

8. ¿La atención que le brindan los trabajadores de la 
institución, es adecuada? 

X  X  X  X   

Atención oportuna y 
segura 

9. La información y orientación que le brinden los 
colaboradores de la Municipalidad, son adecuadas? 

X  X  X  X   

E
m

p
a
tí
a

 

Atención 
individualizada  

10. El personal de la institución le brinda atención 
personalizada? 

X  X  X  X   

Adecuada atención  11. El personal de la institución muestra interés en atender 
sus necesidades expresadas? 

X  X  X  X   

12. El personal de la institución le información de manera 
clara y comprensible? 

         



 

 

Interés para el 
bienestar  

13. El entusiasmo y esmero de los colaboradores por 
brindarles una atención de calidad, es el adecuado? 

X  X  X  X   

Identificación de 
necesidades  

14. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

C
a
p
a
c
id

a
d
 d

e
 

re
s
p
u
e
s
ta

 

Respuesta a 
preguntas o dudas  

15. ¿Los trabajadores responden a sus preguntas de modo 
adecuado? 

X  X  X  X   

Priorización de 
atención  

16. La comunicación de los colaboradores de la institución 
es eficaz y adecuada a sus requerimientos. 

X  X  X  X   

Conocimiento, 
destreza y habilidad  

17. El personal de la institución le brinda el servicio de una 
manera rápida? 

X  X  X  X   

Disposición a la 
ayuda  

18. El periodo de tiempo empleado por el personal de la 
institución para resolver sus problemas o inquietudes de 
algún servicio, es adecuado? 

X  X  X  X   

S
e
g
u
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d
a
d

 

Inspiración de 
confianza  

19. Percibe seguridad en las instalaciones de la institución 
al momento de recibir el servicio? 

X  X  X  X   

Seguridad en 
tensión  

20. El comportamiento del personal la institución le inspira 
confianza a usted.? 

X  X  X  X   

Cortesía y 
amabilidad  

21. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   

Seguridad en el que 
hacer  

22. Los horarios de atención que maneja la institución, son 
flexibles? 

X  X  X  X   

Gestión 
documentaria  

23. Los servicios ofrecidos por la Municipalidad le 
transmiten seguridad? 

X  X  X  X   
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 INFORME DE VALIDACIÓN DEL INSTRUMENTO 
 

9. TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN: 

Gestión administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de la 

Municipalidad Distrital de José Leonardo Ortiz. 

10. NOMBRE DEL INSTRUMENTO: 

Medición de la satisfacción del servicio 

 

11. TESISTA: 

Br. :      Carvallo Dávila, Marianella Elizabeth 

 

12. DECISIÓN: 

Después de haber revisado el instrumento de recolección de datos, procedió 

a validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, 

permitirá recoger información concreta y real de la variable en estudio, 

coligiendo su pertinencia y utilidad. 

 

OBSERVACIONES:    Apto para su aplicación  

 

 

APROBADO: SI                                                 NO 
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Anexo 4. Base de datos 

Prueba Piloto (15 encuestados) 



 

 

 

Anexo 5. Análisis de confiabilidad 

 

Prueba piloto (15 encuentados) 

Alfa de Cronbach de la variable 1: Gestión administrativa 

 

Fuente: Obtenido del SPSS  

 

 



 

 

 

Alfa de Cronbach de la variable 2: Calidad del servicio 

 

Fuente: Obtenido del SPSS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 6. Base de datos 
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