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RESUMEN 

La investigación determina la relación que existe entre la gestión administrativa y 

la calidad de servicio en  el área  de  administración  y finanzas de la 

municipalidad de Talavera,2021.La metodología aplicada en la investigación es de 

tipo cuantitativo, el diseño es no experimental, transaccional y de nivel descriptivo 

correlacional, se tuvo una población de 20 colaboradores del  área  de  

administración  y finanzas de la municipalidad de Talavera, la cual se consideró 

como muestra el 100 %, técnica se aplicó la  encuesta  mediante el instrumento 

de cuestionario compuesta por 20 ítems de cada variable , la validación fue 

realizado por tres  expertos y se tabulo mediante el programa SPSS 25. Con 

respecto a la correlación entre gestión administrativa y calidad de servicio se 

identificó una correlación de Rho de Spearman es de 0.477, lo que indica que 

existe una correlación positiva moderada y un nivel de significancia de 0,008 

aceptando la hipótesis alterna, En conclusión, la investigación cumplió con el 

objetivo general, porque se determinó que existe una correlación significativa 

entre las variables gestión administrativa y calidad de servicio. 

Palabras clave: Gestión administrativa, planeación, organización, dirección, 

control.  
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ABSTRACT 

The research determines the relationship that exists between administrative 

management and quality of service in the administration and finance area of the 

municipality of Talavera, 2021.The methodology applied in the research is 

quantitative, the design is not experimental, transactional and descriptive-

correlational level, there was a population of 20 collaborators from the 

administration and finance area of the municipality of Talavera, which was 

considered as a 100% sample, the survey was applied using the questionnaire 

instrument technique composed of 20 items of each variable, the validation was 

carried out by three experts and was tabulated using the SPSS 25 program. 

Regarding the correlation between administrative management and quality of 

service, a Spearman rho correlation was identified as 0.477, which indicates that 

there is a moderate positive correlation and a significance level of 0.008 accepting 

the alternative hypothesis. In conclusion, the research met the general objective, 

because it was determined that there is a significant correlation between the 

variables administrative management and quality of service. 

Keywords: Administrative management, planning, organization, direction and 

control.
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I. Introducción

En la actualidad, a nivel mundial, todas las  organizaciones  pretenden ser 

competitivos y conservarse acorde con la  globalización, por ello siempre es 

inevitable una adecuada gestión administrativa y de esta manera brindar un buen 

servicio de calidad, implica la interacción social , tomando en consideración  las 

diferentes políticas, normativas, costumbres y distintas religiones. (Morales y 

Tarazona ,2015). 

Además la totalidad de las instituciones municipales del Perú, son 

gobernados  de forma empírica sin considerar ningún lineamiento. Las gestiones 

municipales tradicionales, casi siempre no logran ser eficaces debido por 

cuestiones de desconocimiento  de  experiencias  referente  a  temas  de  gestión 

administrativo; porque no toman en cuenta  los procesos administrativos, lo   cual 

es importante tener en consideración la mayoría de la decisiones tomadas. 

También es  transcendental  tener  en  consideración  la    atención  de  calidad 

en  los  servicio ofrecidos a los usuarios ,  es  un enlace de relación con   la 

institución y el usuario, ya que  es fundamental para las instituciones que ofrecen 

servicios. 

Es importante recalcar que el servicio de calidad es esencial en toda 

institución, en casos de las municipalidades es para lograr ser competitivo en 

referencia a otros gobiernos locales, brindando servicio con vocación y empatía 

de apoyo a todas aquel   que requieran el servicio para  lograr satisfacer  sus 

expectativas del usuarios, para ello se requiere con un  colaborador con las 

condiciones necesarias y adecuadas, con conocimientos para desempeñar sus 

funciones y proporcionar un buen servicios de calidad, con ello evitar burocracias 

y problemas generadas como puede ser retrasos en los tramites documentarios. 

Asimismo las municipalidades son entidades enfocadas en promover el 

desarrollo de la  localidad  y  para  lograr  esta  finalidad  es  importante  el 

trabajo  en  conjunto, tomando en consideración las estrategias y procedimientos 

adecuada que permitan mostrar a la sociedad  una buena gestión y atención  por 

parte del gobierno  edil , comprometido ante las necesidades y atenciones 

requeridas de los usuarios. 
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Hay que mencionar que además según el Instituto Nacional de Estadística 

e Informática INEI (2017), refiere que casi la gran mayoría de las municipalidades 

del Perú cuentan por lo menos con un instrumento de gestión. Donde el 99,5%  

dispone de manuales de funciones y organización municipales ,97,3%cuentan 

con un plan de desarrollo municipal concertado , 96,4% cuentan con cuadro  de  

asignación  del  personal  y  92,1%  con  un  plan  local  de  seguridad ciudadana . 

y por último de las 196 municipalidades provinciales el 42.9% cuentan con planes 

de acondicionamiento territorial. (INEI, 2017). La mayoría de las instituciones 

municipales preexisten dificultades con respecto a la prestación de calidad; es   

prioridad en todo servicio hacia a los usuarios al momento de recibir el servicio 

ya sea de manera   directa o indirecta deben ser precisos. 

De igual manera en la municipalidad del distrital de Talavera, con respecto 

a la gestión administrativa exactamente en el área de administración y finanzas se 

aprecia algunas deficiencias en la comunicación entre los colaboradores; esto 

podría generar dificultades para poder a cumplir con los objetivos propuestas 

por   institución de modo eficaz y eficiente, en la que se puede observar falencias 

en las diferentes funciones laborales, al momento aun desempeñan sus funciones 

sin coordinar  entre las oficinas de su competencia y eso ocasiona deficiencias 

con respecto a desempeños al momento de prestar el servicio a los 

beneficiarios. También se aprecia que algunos de sus equipamientos no son 

actuales ni apropiados para su buen desempeño en sus actividades y 

obligaciones por cumplir, se puede percibir una actitud de insuficiente  

compromiso e identificación   de los colaboradores con la institución. 

Y finalmente en la municipalidad de Talavera, debe enfatizar con prioridad  

los procesos administrativos de la administración, además la  asignación de 

personas idóneos para asumir el puesto, basándose siempre en sus reglamentos 

preinscritos y siempre estando pendiente de ofrecer un servicio adecuado  a  los  

usuarios. Consecuente  con  ello  se  plantea la  siguiente interrogativa. 

Tomando en cuenta la realidad problemática se llega a interpretar el 

problema general ¿cómo se relaciona la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en el área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera 

,2021? Y seguidamente se tiene problema específico. ¿cómo se relaciona la 

planeación y la calidad de servicio en el área de administración y finanzas de la 
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municipalidad de Talavera ,2021?, ¿ cómo se relaciona la organización y la 

calidad de servicio en el área de administración y finanzas de la municipalidad de 

Talavera ,2021?, ¿Cómo se  relaciona  la dirección y la calidad de servicio en el 

área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera ,2021y ¿ 

cómo  se relaciona el control  y la calidad de servicio en el área de administración 

y finanzas de la municipalidad de Talavera ,2021?.  

Asimismo el autor Méndez (2012) da a conocer que existe en una 

investigación una justificación teórica con  el objetivo de la investigación es lograr 

sobre los conocimientos una reflexión y debate académico, comparando una 

teoría con otra  sobre los  conocimientos existentes. 

La investigación fue conveniente ya que contribuye con   contenido   que 

ayuda  explicar los aspectos que conciernen con el tema de estudio, que permiten 

entender la temática y con ello un conocimiento apropiado; particularmente  lo  

concerniente a una gestión administrativa, a través de conocimientos , que son  

componentes  que  se  demandan  para conformar y desempeñar una apropiada 

gestión administrativa; igualmente, se presenta los aspectos concernientes a 

calidad de servicio, lo cual  permite una mejor comprensión y la relación  entre 

cada uno de ellos. y también  ver las diferentes    opciones que satisfagan 

enteramente al usuario. 

También Méndez (2012) la investigación cuenta con una justificación 

práctica, es cuando el desarrollo contribuye en proponer estrategias para ayudar 

resolver un problema. 

Se pretende que los resultados concluyentes aporten a la municipalidad de 

Talavera, para poder conocer a fondo las gestiones administrativas y la calidad 

de servicio de una manera práctica .la cual permitirá realizar acciones de  

correcciones pertinentes en las áreas que se manifiestan dificultades para 

alcanzar un adecuado desempeño  al momento de la prestación de servicio  a los 

usuarios. El tratado será una información de mucha ayuda para establecer y 

aplicar las cambios necesarios para mejorar y contribuir a la mejorar en la 

realización profesional ampliando los conocimientos sobre los temas en estudio; 

también conocer la  situación  real  de  sus  labores  que  despeñan  en  su  

centros de trabajo; por ello se proyecta en apoyar por intermedio los 

conocimientos dentro de la gestión enfocado en la calidad de que  logre construir 
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al proceso de  desarrollo con la medidas correctivas para la municipalidad de 

talavera y de esta manera pueda logra una gestión con éxito , también el estudio 

servirá para otras instituciones,  asemejando su problemática y proporcionando 

respuesta a mejorar el proceso administrativo, aplicando para ello herramientas 

de gestión, de tal que las instituciones orientados a brindar servicios, puedan 

desempeñarse de manera positiva contribuyendo a través del estudio, mejorar el 

comportamiento de los colaboradores  generar un mayor satisfacción de los 

usuarios.  

Con respecto a la justificación metodológica Méndez (2012), una 

investigación pretende buscar técnicas novedosas y métodos para ampliar los 

conocimientos, nuevas manera de buscar investigación. 

Desde la postura metodológica  ayuda con aporte de importancia para el 

estudio de bosquejar en forma adecuada la importancia de la calidad en el 

prestado por la institución, además  el estudio se utilizará como guía para el 

impulso de futuras investigaciones, tales como la metodología, los instrumentos y 

los datos obtenidos. 

Además se ha visto por conveniente plantear como objetivo general de 

estudio determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio en el área  de  administración  y finanzas de la municipalidad 

de Talavera ,2021. Como específicos: determinar la relación que existe entre 

planeación y la calidad de servicio, determinar la relación que existe entre la 

organización y la calidad de servicio, determinar la relación que existe entre la 

dirección y la calidad de servicio  Determinar la relación que existe entre la 

organización y la calidad de servicio y determinar la relación que existe entre el 

control y la calidad servicio en el área de administración y finanzas de la 

municipalidad de Talavera, 2021. 

Y finalmente como Hipótesis general es que la gestión administrativa tiene 

una relación con la calidad de servicio en el área de administración y finanzas de 

la municipalidad de Talavera, 2021. Como hipótesis específico: existe una 

relación entre la planeación y la calidad de servicio ; existe una relación entre la 

organización y la calidad de servicio ; existe una relación entre la dirección y la 

calidad de servicio y  existe  una relación entre el control y la calidad de servicio 

en el área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera,2021. 
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II. IMarco  Teórico

En la investigación, se tomaron  las investigaciones nacionales e internacionales, que 

contienen las variables  de la investigación: 

Existen investigaciones precedentes realizados por diferentes expertos referentes con 

las variables de la investigación. Y en el plano nacional, tenemos a: 

Cárdenas (2021) plantea en su investigación el “determinar  la relación 

entre la gestión administrativo y la calidad de servicio en la municipalidad 

provincial de san Martín de Tarapoto, 2021”. En su estudio se manejó la 

investigación básica. Como diseño operado fue el no experimental de corte 

transversal , descriptivo y .correlacional . con un total de población de  4219 de la 

cual se extrajo la muestra de 232 usuarios. Fue la encuesta fue la técnica aplicada 

y se utilizo el cuestionario como instrumento para recoger los datos de estudio  . 

Como resultados se obtuvo que la gestión administrativa de la entidad que fue 

estudiado , como resultado se puede apreciar el 51%  tiene nivel muy bajo. 

Además el nivel bajo es de 49. Y concluyen que la correlación que preexiste es 

relativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio de la municipalidad.   

Asimismo Dulanto (2019) plantea “Determinar  la forma como es que la 

gestión administrativa influye en la calidad del servicio de la municipalidad de 

chancay periodo, 2018”.cuenta con tipo de investigación aplicada. Aplico en su 

labor de busca de estudio el diseño no experimental, corte transversal, 

descriptivo y correlacional , en la cual  tuvo como enfoque cuantitativo 

considerando a un total de población de 40 colaboradores de la municipalidad. 

La muestra toda de la población. Su técnica empleada fue por intermedio de una 

encuesta , mediante cuestionarios como instrumento aplicaado. Conclusión se 

determina que la gestión administrativa tiene su influencia de manera 

significativamente  en   la   calidad   de servicio  de  la municipalidad  de 

chancay. 

Además tenemos  a Alegría (2020) que planteó: “determinar la relación 

entre la Gestión administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad 

Distrital de Rumisapa, Lamas – 2020”, aplico como tipo de investigación  básica, 

aplicando en su estudio teniendo como diseño empleado la no experimental. corte 

transversal ,descriptivo – correlacional. y teniendo en cuenta como técnica de 

estudio fue por intermedio de encuestas  aplicando el cuestionario como 
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instrumento . Posteriormente se tuvo como  resultados con un valor de 52%; 

donde se expresan que la gestión, es habitual, y  para la calidad de los servicios 

con un valor de 64% la cual indica que es regular, concluyendo que el estudio 

estipulo la existencia  de  relación positiva de las  dos variables de investigación, 

que fue evaluado  con el coeficiente de determinación r 2 =0.553con y el el valor 

de r=0.744 de acuerdo coeficiente de correlación de Pearson. 

Igualmente Cáceres (2018) plantea en su investigación: “determinar la 

relación existente entre la Gestión Administrativa y la Calidad de los Servicios 

Públicos en la Municipalidad Provincial de Ilo, 2018”. Aplicó en el estudio como 

diseño no experimental, correlacional la cual fue de corte transversal, tomando la 

encuesta como técnica dos encuestas de cada variable. Tomo como población 

para su investigacion a los trabajadores de la municipalidad un total de 137 

personas   , y de ello se consideró a la totalidad de la población.  El resultado 

obtenido fue la existencia de una relación positiva media  con  rho=0.551, y así 

reconociendo a la alterna hipótesis y negando la hipótesis nula  . como conclusión 

determina a la gestiona administrativa que tiene una relación significativa con la 

variable calidad de servicio en la prestación de servicio en la municipalidad. 

Asimismo Barrea y Ysuiza (2018) en su investigación plantearon:” 

determinar como la gestión administrativa se relaciona con la calidad del servicio 

que se brinda a los contribuyentes de la Municipalidad Provincial de Alto 

Amazonas-Loreto 2018”, la investigación utilizada en su estudio fue el diseño no-

experimental de corte transversal ,descriptivo-correlacional como muestra se 

consideró a los 74 colaboradores de la municipalidad y a los 133 personas del 

sector   .se obtuvo como resultado de la gestión administrativo que el 23% de los 

trabajadores consideran que no se desarrolla de una manera adecuada,el 38% 

considera que es adecuada y  el 39% muestra su indiferencia. Concluyendo que 

existe una fuerte relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

que al brindar a los usuarios de la municipalidad la cual fue con una correlación 

de 0,872. 

De la misma manera se contó con antecedentes internacionales  

Entre ellos tenemos a Cambi (2021) enfocado en ,” Determinar la gestión 

administrativa y su incidencia en la calidad del servicio al cliente  de la cooperativa 

de ahorro y crédito Integración, Desarrollo y Futuro “INDESFUT”L.T.D.A”. Su 



 

7 

 

método  de  investigación  empleo  hipótesis  deductivo,  investigación descriptiva  

y de campo. Diseño  no  experimental    población    socios  de  1423  y  6 

colaboradores de la institución , muestra de 303 personas. Como técnicas es 

entrevista. Instrumentos, un cuestionario, Guía de entrevista. Resultado “el 

40,92% considera que las facilidades para acceder a un crédito son muy buenas, 

mientras que el 28,05% las facilidades de acceder a un crédito son buenas, el 

0,66% que son regular y con el 30,36% no  han  realizado  un  crédito en  la  

institución  por  lo  que  no  sabe  cómo contestar”. Concluye investigación que se 

pudo demonstrar por medio de los datos adquiridos se determinar que 

efectivamente existe una relación significativa entre la gestión y la calidad de 

servicio dentro de la institución, ya que observa que el desarrollo administrativo  

era deficiente por lo que se concluye  que no había un control de la calidad en el 

servicio brindado al cliente. 

Como también se tomó a Ramírez (2017) se enfoca en  “Demostrar como 

los Procesos de la gestión administrativa   inciden en calidad del servicio de la 

empresa MONTECARLO TRANS VIP CIA . LTDA de la ciudad de riobamba en 

el periodo Junio 2016 al julio 2017”.Su método de investigación utilizado fue   

analítico sintético. Con enfoque cualitativo y Cuantitativo. tipo de Investigación de   

campo, Histórica, Descriptiva. Diseño documental de campo y descripción. 

Cuenta un total de población     de  23  trabajadores  de  la  empresa.  Técnicas  

es  entrevista  y encuesta  . Instrumentos es   Guía  de  Entrevista, 

Cuestionario. Conclusión, se comprobaron que  los diferentes problemas 

Administrativos en la empresa que los procedimientos de gestión de reserva son 

ineficientes    y cuentan con recursos insuficientes   para lograr satisfacer las 

necesidades y demandas al momento de prestar el servicio  a los clientes. 

Aunado a esto Rodríguez (2020) también  “evaluar la influencia de la 

gestión  administrativo  en  la  calidad  de  atención  al  usuario  en  terapia  de 

lenguaje en el centro de docencia asistencial de la universidad , como enfoque de 

investigación fue cuantitativo . Diseño no experimental  , aplicándose como 

técnica la encuesta. como muestra a 373 encuestados . se obtuvo como resultado 

que la gestión administrativo se  determina en referencia al valor de las 

dimensiones   , demostrando dificultades en el área y en la   calidad de atención , 

los que fueron más valoradas fueron la seguridad y la confiabilidad. 
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En este mismo contexto Allauca (2019) se enfocó “determinar como incide 

la gestión administrativa en la atención al cliente   que se brinda en el Hospital 

General Docente de Riobamba”. Su método de investigación es hipótesis 

deductivo.  tipo de investigación básica .Diseño de investigación no experimental   

.la población conformada por 30 personas del Departamento Administrativo. 

Muestra censal   y la muestra de la   población de los   clientes externos se 

determinó un total de 305 personas encuestas. Técnica fue por medio de la 

cuesta. Instrumentos se utilizó un Cuestionario. Resultado se estima que 

preexisten deficiencias en el servicio, ya que el 69% de población señala  una 

retraso en la atención, 25% inexactitud de información, 5% inconvenientes en la 

comunicación, 1% otros, 0% maltrato en la atención. Se ha concluido que las 

necesidades existentes no se están satisfaciéndose de una forma adecuada ,  ya  

que  la  gestión  administrativa tiene falencias ,debido a ello los colaboradores 

están limitando sus actividades desconociendo las prioridades y necesidades 

primordiales de los pacientes . 

También Gómez (2021) se enfocó en ”analizar la gestión administrativa y la  

calidad de  servicio  de  emergencias  del centro  de  tipo  C  san  Rafael  de 

esmeraldas 2020”.Enfoque cuantitativo y cualitativo. Tipo de investigativo 

transversal exploratoria, descriptiva. Diseño utilizado la no experimental. Técnica 

aplicada fue la encuesta Sequval y el cuestionario fue el instrumento generado 

para el estudio . La población fue el personal interno de 6 usuarios y 1750 

personas externas . como muestra 150 personas muestreo intencional. los 

resultados conseguidos, tenemos “el26,7% están muy de acuerdo con el   servicio 

de atención, el 46,7% no están ni de acuerdo  ni  desacuerdo    la    espera  para  

conseguir  una    atención,  el  60% expresaron el desacuerdo con el tiempo al 

momento de  ser atendió. El 50% están de   acuerdo con la amabilidad y buen 

trato que ofrecen , el 26,7% están de acuerdo y algo en desacuerdo que las 

infraestructuras son llamativas y el 53% están de acuerdo expresan cuentan con 

equipos moderna. Se concluye una apropiada gestión administrativa es 

importante  para ofrecer un servicio de calidad. 

En la actualidad, la gestión administrativa primordial  en el soporte y 

dirección de las instituciones de todo el mundo, por ello se debería  certificar la 

manejo adecuada de los recursos (Gonzales et al., 2020). La gestión 



 

9 

 

administrativa en el Perú es considerada el elemento principal en el manejo  de la 

entidad, debido a que de ello depende el logro del éxito como también el fracaso 

de una empresa (Mendivel et al., 2019) 

También Gorla et al. (2017) afirma que la gestión administrativa reside en la  

priorización de los recursos de la autoridades administrativos con una adecuada 

gestión buscando estrategias y mejorar y lograr hacer que la utilización de los 

recursos económicos ,físicos y el talento humana se logre como resultado un 

producto y servicio de calidad  de acuerdo a las requerimientos del usuario ; ya 

que la calidad de servicio Pesquisa el bienestar de las necesidades del usuario  

(Arciniegas & Mejías, 2017) Igualmente, Gaffar (2018) indica de manera 

contundente que la eficacia del servicio cuenta con un trato directo con la 

complacencia del usuario. Por otro lado La calidad es  percibida como la 

asimilación entre las preocupaciones de los usuarios en la  apreciación del 

servicio, la cual es importante para la organización, por ello se considera un factor 

primordial y central para el  éxito o para el fracaso de una entidad  , y en todo 

instante se busca satisfacer las necesidades ,para brindar un servicio de 

(Arciniegas & Mejías, 2017) también el autor Pedraja (2017), considera que la  

gestión administrativa se conforma de etapas la cual están relacionadas para 

cumplir los objetivos  . de esta forma se pueda tomar decisiones acertadas en 

cada momento.  

Asimismo los autores Pacheco et al. (2018) determina que la gestión 

administrativa es la habilidad de gestionar las diferentes actividades y 

procedimientos organizacionales de una entidad . para administrar con todos los 

recursos con las que tiene la empresa. 

Como también, los autores hurtado y Sivirichi (2017) señala al proceso 

administrativo que es una  pauta la cual se encuentra fundada en la indagación 

científica. Igualmente Adhvaryu (2018) maneja diferentes fases en el asunto o 

procedimiento administrativo, se maniobra de acuerdo a conocimiento, en los 

procesos administrativos la cual se adaptan los objetivos organizacionales dentro 

de la entidad. 

 Por ello, las entidades triunfantes pretenden recoger altos esquemas de 

calidad con el objetivo de mantenerse en la competitividad, para garantizar la 

calidad de servicio para satisfacer las expectativas del usuario (Bao, 2020). Ya la 
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entidad desarrolla sus capacidades de respuesta ante un contexto cambiante 

donde la dinámica enfocada en alcanzar resultados aspiradas. (Demuner et al., 

2018). donde cada persona toma un percepción diferente respecto a la calidad, 

sin embargo, existe una aceptación en que La calidad es cuando se logra cubrir o  

superar las expectativas del cliente en el producto o servicio ofrecido (Fonseca, 

2019).    

La calidad de servicio es el variedad de gestiones y  diligencias que se 

despliega  para poder direccionar una empresa.(Gonzales et al., 2020). Es la  

unidad concluyente para cada organización; es por eso que las entidades a nivel 

mundial se enfocan en ofrecer un servicio de calidad (rojas et al., 2020). Es por 

ello que el  interesado se enfoca en conocer la capacidad técnica de la empresa 

para ofrecer el servicio de una  forma.(ganga et al., 2019). De igual manera, los 

autores Giraldo et al. (2016), considera que el servicio es la forma por cual el 

cliente logra diferenciar a una organización. 
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III. nMétodología

3.1 Tipo y diseño de investigación 

Se contó con una investigación metodológico de  tipo básica, la cual está 

enfocada  a un conocimiento de aspectos esenciales  a través de la visión de los 

diferentes factores  fundamentales de un determinado procesos observables de 

las diferentes relaciones que puedan existir entre las variables en estudio 

(CONCYTEC, 2018). 

Se aplicó este tipo de investigación  para plasmar conocimiento y obtener hechos 

teóricos para contar con  conocimientos puedan ser empleados. 

Es cuantitativo puesto que  la investigación buscó verificar  los objetivos, 

sostenido en base a teorías ya existentes. Se buscó fundamentos para presentar 

y alegar a los supuestos de investigación , además   se enfocó en analizar con 

exactitud las variables, enfocándose  en la contexto real. Pertenece al diseño no 

experimental, puesto que  durante el estudio no existirá manipulación de las 

variables. Sencillamente se  describió en el contexto natural sin alterar las 

variables, además se estudió a nivel correlacional, porque se  determinó la 

relación de las dos  variables (Hernández et al., 2018). 

Por ello, se utiliza  la correlacional para valorar la relación entre las dos 

variables de estudio , seguidamente examinar y fundamentar  las relaciones  que 

pueden existir entre las dos variable. Y es de corte transversal porque  en un solo 

momento se  recolectara los datos ;ya que la aplicación de encuesta se dio  en 

un solo momento determinado en el año 2021. ya que se pretender determinar la 

relación a entre la variable dependiente e independiente. 

Figura 01  correlacional de las variables  
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3.2  Variables y Operacionalizacióni 

Variable independiente:  Gestión administrativa 

Dimensión 1 :  Planeación 

 Indicadores:

o Cronograma de actividades

o Visión y misión

o Objetivos

o Estrategias

Dimensión 2 : Organización 

 Indicadores:

o Estructura orgánica

o Manual de funciones

o Coordinación efectiva

o División de trabajo

o Comportamiento

 Dimensión 3 :  Dirección 

 Indicadores:

o Motivación

o Liderazgo

o Trabajo en equipo

Dimensión 4 : Control 

 Indicadores:

o las Metas

o Monitorio

o Seguimiento

Variable dependiente: Calidad de servicio 
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Dimensión 1:  Elementos tangibles 
 

 Indicadores: 
 

o Infraestructura 
 

o Equipos 
o Personal 

 
Dimensión 2: Capacidad de respuesta 
 

 Indicadores: 
 

o  Atención inmediata  

o  Informar 

o Actitud de ayuda 

o Eficiencia  
 

Dimensión 3: Empatía 
 

 Indicadores: 
 

o Atención  amable 
 

o Interés y voluntad para resolver problemas 
 

o Comprensión 
 

Dimensión 4: Seguridad 
 

 Indicadores: 
o Atención individualizada  

o Condiciones apropiadas 

o Confianza del servicio 

o Higiene y limpieza 

o Conocimiento 

3.3. Población muestra y muestreo  
 

La Población estuvo Conformado un total de 20 colaboradores del área de 

administración y finanzas que laboran en la municipalidad distrital de talavera 

Criterios de inclusión: se consideró  a todos los   colaboradores del área de 

administración y finanzas que tenían disponibilidad para responder las preguntas 

del cuestionario al momento de aplicar la encuesta  en la municipalidad distrital 

de Talavera. 
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Criterios de exclusión: Se  consideraron  a los  colaboradores  que se 

encentren de vacaciones  y con permiso laboral al momento de recojo de 

información. 

La Muestra  se  consideró  la totalidad de  la población para la muestra, es decir 

a los  20 colaboradores del área en estudio de la entidad municipal de Talavera 

 
Muestreo: Se excluyó la aplicación del muestreo, ya que se trabajó con el total 

de la población los 20 colaboradores. se plantó una muestra de tipo censal, 

porque se considerara el total población existente , ya que es una cantidad 

numérica considerable     de colaboradores. “las muestras censales aquella 

porción que representa toda la población” (López,1998) 

También el muestreo es no probabilístico puesto que la muestra elegida es 

directamente basado según el criterio   del investigador debido   al tamaño de 

la población fue imposible aplicar un muestreo aleatorio. 

Unidad de análisis: fueron aquellos colaboradores del área de administración 

y finanzas de la Municipalidad distrital de Talavera 

3.4. .Instrumentos y técnicas de recolección de datoss. 

La técnica de investigación aplicada para adquirir información fue la encuesta. 

Instrumento fue el cuestionario de la encuesta, la cual estuvo formulada  con 

cada indicador de las dimensiones de las variables en estudio. Es decir el 

cuestionario estuvo compuesto por 20  preguntas del primer variable  y 20 

preguntas del segundo variable . 

 
Validez 
 

Instrumento que es el cuestionario de encuesta, fue validado por  un conjunto de 

profesionales  especialistas  en  el área,  quienes  valoraron  estrechamente  la 

claridad, pertinencia y relevancia del instrumento. 

Para ello se contó con  un  metodólogo y 2 especialistas del área, quienes 

validaron los instrumentos. 
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Tabla 1 

Validez de expertos calificación de variable gestión administrativa  

Especialistas  
Calificación  

Pertinenc.  Relevanc. Clarid.  

Mg. Aldo Fernando rejas de la peña  si si si 

Dr. Eddy Díaz Salvatierra  si si si 

Mg. Medali Cueva Rodríguez  si si si 

Nota : Pérez (2021) 

Tabla 2  

Validez de expertos calificación de variable calidad de servicio  

Especialistas  
Calificación  

Pertinenc.  Relevanc.  Clarid.  

Mg. Aldo Fernando Rejas de la peña  si si si 

Dr. Eddy Díaz Salvatierra  si si si 

Mg. Medali Cueva Rodríguez  si si si 

Nota: Pérez (2021) 
 

3.5. iProcedimientos.: 

Los procedimientos se solicitó la autorización correspondiente de la 

municipalidad de talavera para proceder con la  investigación y conseguir los 

resultados. 

Posteriormente se  ubicó a los colaboradores  conformantes de la muestra, la 

cual fue de manera presencial  y luego se  procedió a indicar a cada uno, sobre 

los objetivos de la investigación, posteriormente se les  invito  a participar a ser 

parte de  la  investigación para  aplicar el  instrumento  que  es  el  cuestionario  

de  la encuesta. Luego se recogió  y registro  la información  de la encuesta en 

Excel para análisis y su procesamiento  necesarios para obtener la información 

requerida. 
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3.6. iMétodo de análisis de datosi: 

El método de   procesamiento de datos se aplicó  los instrumentos, y luego se   

generó el agrupamiento de datos con el resultado obtenido mediante la técnica 

de encuesta aplicando el cuestionario; para ello  cual se manipuló el programa 

Excel.. Seguidamente los datos fueron trasladados al software estadístico  SPSS 

25 para desarrollar el análisis del  objetivo  en investigación de las variables , 

luego se desarrolló la tabulación por intermedio de las  tablas  cruzadas y  

también  representaciones mediante el grafico de barras,  luego se contrasto de 

acuerdo a las hipótesis de la investigación.  . 

3.7. Aspectos éticos: 
 

Se aplicó la autonomía ya que la  intervenir de los colaboradores  fue libremente 

y consciente, sin ninguna tipo de condiciones, la beneficencia la  investiga 

busca en todo momento  beneficio para el municipio el cual es la entidad de 

estudio  lograr aportar con la investigación para mejorar  la atención con 

respecto al servicio que ofrece. y no maleficencia. Se tuvo cuidado para no 

perturbar  en la tranquilidad de los colaboradores y factores que puedan 

involucrar a los colaboradores . También se manejó las normas APA  séptima  

edición, respetando los derechos de autoría, para  ello  se  citó  a  cada  autor ,  

Además,  se  tomara  en  consideración     los lineamientos de investigación 

provistos por la universidad . 
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IV. IResultados 

4.1.- Análisis descriptivoi  

Resultado análisis descriptivo de OG   

Determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio en  el área  de  administración  y finanzas de la municipalidad de 

Talavera,2021. 

Tabla 3 

cruzada Gest. Administr.  y Calid. De Servic.  

 

Calid. de Servic. 

Total Deficient. Moderad. 

Gest._ 

Administr. 

deficient 
 
 

Recuent. 3 1 4 

Recuent. Esperad. 1,0 3,0 4,0 

% del total 15,0% 5,0% 20,0% 

Moderad. Recuento 2 14 16 

Recuent. Esperad. 4,0 12,0 16,0 

% del total 10,0% 70,0% 80,0% 

Total Recuent. 5 15 20 

Recuent. Esperad. 5,0 15,0 20,0 

% del total 25,0% 75,0% 100,0% 

Nota: Pérez (2021) 

 

Figura  2 

cruzada Gest. Administr.  y Calid. de Servic. 

 

Nota: Pérez (2021) 
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De la tabla 3 podemos observar que el 15% de la muestras  encuestadas 

manifiestan que gestión administrativa y la calidad de servicio son deficientes, 

mientras que un 5% señala que la gestión administrativa es deficiente en relación 

a una calidad de servicio moderado, del mismo modo el 10% indica que la gestión 

administrativa es moderada en relación a una calidad de servicio deficiente y un 

70% de los encuestado dice que la gestión administrativa  y la calidad de servicio 

prestado son moderados.  

Resultado análisis descriptivo  del objetivo específico n°1 

Determinar la relación que existe entre planeación y la calidad de servicio en  el 

área  de  administración  y finanzas de la municipalidad de Talavera,2021. 

Tabla 4  

cruzada Planeac.  y Calid. de Servic.  

 

Calid. de Servic.  

Total Deficient. Moderad. 

Planeac.  Deficient. Recuent. 3 1 4 

Recuent. 

Esperad. 

1,0 3,0 4,0 

% del total 15,0% 5,0% 20,0% 

Moderad. Recuent. 2 14 16 

Recuent. 

Esperad. 

4,0 12,0 16,0 

% del total 10,0% 70,0% 80,0% 

Total Recuent. 5 15 20 

Recuent. 

Esperad. 

5,0 15,0 20,0 

% del total 25,0% 75,0% 100,0% 

Nota: Pérez (2021) 
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Figura 3  

cruzada Planeac. y Calid. de Servic. 

 

 
Nota: Pérez (2021) 
 

De la tabla 4  podemos observar que el 15% de las personas encuestadas 

manifiestan que la planeación y la calidad de servicio son deficientes, mientras 

que un 5% señala que la planeación es deficiente en relación a una calidad de 

servicio moderado, del mismo modo el 10% indica que la planeación es moderada 

en relación a una calidad de servicio deficiente y un 70% de los encuestado dice 

que tanto la planeación como la calidad de servicio son moderados. 

Resultado análisis descriptivo  del objetivo específico n° 2 

Determinar la relación que existe entre la organización y la calidad de servicio en 

el área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera,2021 

 

 

 



 

20 

 

Tabla 5  

cruzada Organiz. y Calid. de Servic.  

 

Calid.  de Servic  

Total 

deficient

e Moderad. 

Organiz.  Deficient. Recuent. 2 1 3 

Recuent. Esperad. ,8 2,3 3,0 

% del total 10,0% 5,0% 15,0% 

Moderad. Recuent. 3 14 17 

Recuent. Esperad. 4,3 12,8 17,0 

% del total 15,0% 70,0% 85,0% 

Total Recuent. 5 15 20 

Recuent. Esperad. 5,0 15,0 20,0 

% del total 25,0% 75,0% 100,0% 

Nota: Pérez (2021) 

Figura 4 

cruzada Organiz. y Calid. de Servic 

 

 

Nota: Pérez (2021) 
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De la tabla 5 podemos observar que el 10% de las personas encuestadas 

manifiestan que la organización y la calidad de servicio son deficientes, mientras 

que un 5% señala que la organización es deficiente en relación a una calidad de 

servicio moderado, del mismo modo el 15% indica que la organización es 

moderada en relación a una calidad de servicio deficiente y un 70% de los 

encuestado dice que tanto la organización como la calidad de servicio son 

moderados. 

Resultado análisis descriptivo  del objetivo n° 3 

Determinar la relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio en el 

área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera,2021. 

Tabla 6  

cruzada Direc. y calid. de Servic.  

 

Calid. de Servic.  

Total Deficient. Moderad. 

Direcc. Deficient. Recuent. 3 0 3 

Recuent. Esperad. ,8 2,3 3,0 

% del total 15,0% 0,0% 15,0% 

Moderad. Recuent. 2 15 17 

Recuent. Esperad. 4,3 12,8 17,0 

% del total 10,0% 75,0% 85,0% 

Total Recuent. 5 15 20 

Recuent. esperad. 5,0 15,0 20,0 

% del total 25,0% 75,0% 100,0% 

 Nota: Pérez (2021) 
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Figura  5  

cruzada Direc. y calid. de Servic. 

 

 

Nota: Pérez (2021) 
 

De la tabla 6 podemos observar que el 15% de las personas encuestadas 

manifiestan que la dirección y la calidad de servicio son deficientes, mientras que 

un 10% indica que la dirección es moderada en relación a una calidad de servicio 

deficiente y un 75% de los encuestado dice que tanto la dirección como la calidad 

de servicio son moderados. 

Resultado análisis descriptivo  del objetivo n° 4 

Determinar la relación que existe entre el control y la calidad de servicio en el área 

de   administración  y finanzas de la municipalidad de Talavera,2021. 
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Tabla 7 

 cruzada Contr. y Calid. de Servic.  

 

Calid. de Servic. 

Total Deficient. Moderad. 

Contr. Deficient. Recuent. 5 2 7 

Recuent. Esperad. 1,8 5,3 7,0 

% del total 25,0% 10,0% 35,0% 

Moderad. Recuent. 0 13 13 

Recuent. Esperad. 3,3 9,8 13,0 

% del total 0,0% 65,0% 65,0% 

Total Recuent. 5 15 20 

Recuent. Esperad. 5,0 15,0 20,0 

% del total 25,0% 75,0% 100,0% 

Nota: Pérez (2021) 

Figura 6  

cruzada Contr. y Calid. de Servic. 

 

 
Nota: Pérez (2021) 

De la tabla 7 podemos observar que el 25% de las personas encuestadas 

manifiestan que el control y la calidad de servicio son deficientes, mientras que un 
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10% señala que el control es deficiente en relación a una calidad de servicio 

moderado y un 65% de los encuestado dice que tanto el control como la calidad 

de servicio son moderados. 

4.2.- Análisis inferenciali  

Considerando que: 

Se acepta la  Hipótesis alternativa  cuando Hi = P <  0.05 

Se acepta la hipótesis nula    cuando  H o  = P > 0.05 

 

 iPrueba de hipótesis generali   

Hi: la gestión administrativa tiene una relación con la calidad de servicio en el 

área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera , 2021 

Tabla  8   

 Correlación de gest.  Administr. y calid. de servic.  

 Gest_Adm Cal_de_Serv 

Rho de Spearman Gest.  

Administr.  

Coefict. de correlac. 1,000 ,577
**
 

Sig. (bilat.) . ,008 

N 20 20 

Calid. de 

Servic. 

Coeficient. de correlac. ,577
**
 1,000 

Sig. (bilat.) ,008 . 

N 20 20 

Nota: Pérez (2021) 

 

 De acuerdo a la tabla Nº 8 la significancia bilateral de la relación entre gestión 

administrativa y calidad de servicio que se ha obtenido es de 0.008 siendo este 

dato menor a 0.05 podemos determinar que existe una relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio, aceptando la hipótesis alterna y rechazando 

la hipótesis nula. 

 
Prueba de hipótesis especifico 1  

H.1: existe una relación  entre la planeación y la calidad de servicio en el área de 

administración y finanzas de la municipalidad de Talavera , 2021 
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Tabla 9  

Correlaciones de la planeac. y calid. de servic.  

 Planeac. Calid. de Servic.  

Rho de Spearman Planeac. Coeficient. de correlac. 1,000 ,577
**
 

Sig. (bilat.) . ,008 

N 20 20 

Calid. de 

Servic.  

Coeficiente de correlac. ,577
**
 1,000 

Sig. (bilat.) ,008 . 

N 20 20 

 

Nota: Pérez (2021) 
 

respecto a la tabla Nº 9, la significancia bilateral de la relación entre la planeación 

y la calidad de servicio que ha obtenido es de 0.008 siendo este dato menor a 

0.05 podemos determinar que existe una relación significativa entre la dimensión 

planeación y calidad de servicio, aceptando la hipótesis alterna y rechazando la 

hipótesis nula. 

 

Prueba de hipótesis especifico 2  

H2: Existe una relación entre la organización  y la calidad de servicio en el área 

de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera , 2021 

Tabla 10 

Correlaciones organiz. y calid. de servic.  

 Organiz. Calid. de Servic.  

Rho de Spearman Organiz. Coeficient. de correlac. 1,000 ,404 

Sig. (bilat.) . ,077 

N 20 20 

Calid. de 

Servic.  

Coeficient. de correlac. ,404 1,000 

Sig. (bilat.) ,077 . 

N 20 20 

Nota: Pérez (2021) 

De la tabla Nº 10 identificamos que el nivel de significancia bilateral en relación a 

la dimensión organización y la calidad de servicio es de 0.077, porcentaje que 

supera los márgenes establecidos de 0.05, y que siendo mayor de lo esperado se 
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acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna, determinando que no 

existe relación significativa entre la organización y la calidad de servicio de la 

municipalidad distrital de talavera. 

Prueba de hipótesis especifico 3 

H3: Existe una relación entre la dirección  y la calidad de servicio en el área de 

administración y finanzas de la municipalidad de Talavera , 2021 

Tabla  11  

Correlaciones de la direcc.  y calid. de servic.  

 Direcc. Calid. de Servic.  

Rho de Spearman Direcc. Coeficient. de correlac. 1,000 ,728
**
 

Sig. (bilat.) . ,000 

N 20 20 

Calid.  de 

Servic.  

Coeficient. de correlac. ,728
**
 1,000 

Sig. (bilat.) ,000 . 

N 20 20 

 

Nota: Pérez (2021) 

Respecto a la tabla Nº 11 la significancia bilateral de la relación entre la dirección 

y la calidad de servicio  que se ha obtenido es de 0.00 siendo este dato menor a 

0.05 podemos determinar que existe una relación significativa entre la dimensión 

dirección y calidad de servicio, aceptando la hipótesis alterna y rechazando la 

hipótesis nula. 

Prueba de hipótesis especifico 4 

H4: Existe una relación entre el control y la calidad de servicio en el área de 

administración y finanzas de la municipalidad de Talavera , 2021 

Tabla 12 

Correlaciones contr. y calid. de servic.  

 Contr. Calid. de Servic.  

Rho de Spearman Contr. Coeficient. de correlac. 1,000 ,787
**
 

Sig. (bilat.) . ,000 

N 20 20 

Calid. de 

Servic. 

Coeficient. de correlac. ,787
**
 1,000 

Sig. (bilat.) ,000 . 

N 20 20 
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Nota: Pérez (2021) 

 

En función a la tabla Nº 12 , la significancia bilateral de la relación entre control y  

la calidad de servicio que se ha obtenido es de 0.00 siendo este dato menor a 

0.05 podemos determinar que existe una relación significativa entre la dimensión 

control y calidad de servicio, aceptando la hipótesis alterna y rechazando la 

hipótesis nula. 
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V. IDiscusión

Al analizar los resultados de la investigación en base al procesamiento de los 

datos estadísticos en el SPSS 25 de la investigación que lleva por título : gestión 

administrativa y la calidad de servicio en el área de administración y finanzas de la 

municipalidad de Talavera,2021, se suscitará los cuestionamientos  y asimilación 

de las teorías conforme a los problemas y objetivos establecidos. 

Con respecto a lo  planteado el determinar la relación que existe entre la 

gestión administrativa y la calidad de servicio  en el área de administración y 

finanzas de la municipalidad de Talavera, 2021 ; el resultado obtenido con el 

coeficiente de correlación de 0,577**  y un nivel de significancia 0,008 demuestra 

que existe una correlación  significativa entre la gestión administrativa y la calidad 

de servicio, aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula.  Donde 

el 15% de la muestras  encuestadas manifiestan que gestión administrativa y la 

calidad de servicio son deficientes, mientras que un 5% señala que la gestión 

administrativa es deficiente en relación a una calidad de servicio moderado, del 

mismo modo el 10% indica que la gestión administrativa es moderada en relación 

a una calidad de servicio deficiente y un 70% de los encuestado dice que la 

gestión administrativa  y la calidad de servicio prestado son moderados.  . 

Los resultados se similares a lo citado por el autor  Barrera y Ysuiza 

(2018), en su investigación “Gestión administrativa y calidad de servicio al 

Contribuyente de la Municipalidad  Provincial  de  Alto  Amazonas,  Loreto  2018”, 

donde indica que existe una relación entre la gestión administrativa y  la  calidad 

de  servicio en la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas  que brinda a  los 

usuarios,  con una correlación de 0,872, la cual indica una relación entre las 

variables. Esto expresa que existe una relación con cada una de las variables; se 

puede decir que existe una buena  gestión administrativa mejora la calidad de 

servicio.Así como también a lo citado por cárdenas (2021) indica que existe 

relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad 

Provincial de San Martín, Tarapoto – 2021, ya que el coeficiente de correlación 

de Spearman fue de 0, 989 (correlación positiva alta) y un p valor igual a 0,000 

(p-valor =0.05). 
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Esto expresa que ambas variables de estudio sufren cambios; es decir  que si 

realizáramos una excelente gestión administrativa al mismo modo aumentara la 

calidad de servicio y viceversa.  

 

En el objetivo específico que es determinar la relación que existe entre la 

planeación y la calidad de servicio en el área de administración y finanzas de la 

municipalidad de talavera, 2021, el resultado del coeficiente de correlación 

0,577** demuestra la existencia de una correlación positiva y una relación 

significativa entre la dimensión planeación y calidad de servicio, aceptando la 

hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. Ya que podemos observar que el 

15% de las personas encuestadas manifiestan que la planeación y la calidad de 

servicio son deficientes, mientras que un 5% señala que la planeación es 

deficiente en relación a una calidad de servicio moderado, del mismo modo el 

10% indica que la planeación es moderada en relación a una calidad de servicio 

deficiente y un 70% de los encuestado dice que tanto la planeación como la 

calidad de servicio son moderados. 

 

Los resultados obtenidos se  asimilan a investigación del autor Cáceres 

(2018) en su investigación de “ gestión administrativa y calidad de servicios 

públicos en la municipalidad de Ilo, 2018” , en el cual determino que existe una 

correlación positiva de 0.265 significativamente alta entre la planeación y la 

calidad de los servicios públicos de la municipalidad. Así mismo cita los autores 

Barrera y Ysuiza (2018), en su investigación “Gestión administrativa y calidad de 

servicio al Contribuyente de la Municipalidad  Provincial  de  Alto  Amazonas,  

Loreto  2018” donde menciona que  Se ha encontrado una relación muy estrecha 

entre la planeación administrativa, de la Municipalidad Provincial de Alto 

Amazonas y la calidad de servicio que reciben los contribuyentes, por haberse 

encontrado entre estas, una correlación de 0,872. 

 

Louffat (2010) define “la planeación, guía, orienta, ofrece las coordenadas del 

rumbo que se propone seguir la institución, permitiendo que ella misma se 

diagnostique y prescribe las mejores opciones administrativas para poder alcanzar 

una realización sustentable y rentable en el tiempo” (p.2). Es decir que siempre 
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que la planeación aumente, paralelamente la calidad de servicio. Esto significa 

que las variables cambian de la misma forma; ello significa que la correlación es 

significativamente alta.  

 

En base al objetivo  se determina la relación que existe entre la organización 

y la calidad de servicio en el área de administración y finanzas de la municipalidad 

de Talavera,2021,, el resultado del coeficiente de correlación 0,077** indica 

porcentaje que supera los márgenes establecidos de 0.05, y que siendo mayor de 

lo esperado se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna , 

determinando que no existe relación significativa entre la organización y la 

calidad de servicio en la municipalidad de Talavera. Ya que podemos observar 

que el 10% de las personas encuestadas manifiestan que la organización y la 

calidad de servicio son deficientes, mientras que un 5% señala que la 

organización es deficiente en relación a una calidad de servicio moderado, del 

mismo modo el 15% indica que la organización es moderada en relación a una 

calidad de servicio deficiente y un 70% de los encuestado dice que tanto la 

organización como la calidad de servicio son moderados. 

 

Es decir que se observa que el servicio que se ofrece es regular , por las 

deficiencias apreciadas en la organización para poder brindar un buen servicio , 

ya que no se logra en la fecha estipulado con los tramites que solicitan los 

usuarios. Se aprecia una adecuada en la organización documentaria, pero ello no 

es un factor significativo que  generé que los tramites se agilicen a manera 

apropiada, la cual es generado por la escasa capacidad de respuesta y 

compromiso por parte del personal. No hay semejanza con los citados  de Barrera 

y Ysuiza (2018), en su estudio “ gestión administrativa y calidad de servicio al 

contribuyente de la municipalidad provincial de alto amazonas Loreto,2018”,ha 

establecido una relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio que reciben los usuarias de la municipalidad provincial de alto Amazonas, 

ya que existe una correlacion  de valor de 0,872 esto indica que existe una 

relación estrecha entre las variables. 
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Quiere decir que, se deben coordinar todas  las actividades y recursos  para 

desarrollarlo de una manera sencillo y  para los que trabajan en la empresa y 

lograr de esta manera la satisfacción del cliente en la prestación del servicio . 

 

Se determina la relación existente entre  la dirección y la calidad de servicio 

en el área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera , 2021, el 

resultado obtenido del coeficiente de correlación fue 0,728** la significancia 

bilateral de la relación entre la dirección y la calidad de servicio que se ha 

obtenido es de 0.00 siendo este dato menor a 0.05 podemos determinar que 

existe una relación significativa entre la dimensión dirección y calidad de servicio, 

aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. Puesto que 

podemos observar que el 15% de las personas encuestadas manifiestan que la 

dirección y la calidad de servicio son deficientes, mientras que un 10% indica que 

la dirección es moderada en relación a una calidad de servicio deficiente y un 75% 

de los encuestado dice que tanto la dirección como la calidad de servicio son 

moderados. 

Los resultados son similares al de  Barrera y Ysuiza (2018), en su estudio“ 

gestión administrativa y calidad de servicio al contribuyente de la municipalidad 

provincial de alto amazonas Loreto,2018”. En su trabajo de investigación 

concluye la significancia de  0,020 es menor que el nivel de significación 0.05,  

donde  rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna . puesto que los 

datos estadísticos demuestran que la  dirección en la gestión administrativa 

influye significativamente en el servicio de calidad de la Municipalidad distrital de 

Chancay, periodo 2018. Además, la correlación de Rho de Spearman es 0.366. 

Asimismo citado por Cáceres (2018) en su investigación de “gestión 

administrativa y calidad de servicios públicos en la municipalidad de Ilo, 2018”  

Existe un nivel de correlación positivo de 0.574 altamente significativo entre la 

dirección y la calidad de los servicios públicos en la municipalidad provincial de 

Ilo.  

Según Louffat (2010) la dirección “está encargada de velar por las relaciones 

humanas dentro de las instituciones, la importancia de la dirección es primordial 

porque se trata de ejecutar, de llevar a la práctica, todo aquello que se ha 

planeado y organizado” (p.174). Quiere decir que la dirección se ejecuta en todas 
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los procedimientos administrativos, ya que es muy importante porque va en 

relación con la calidad de servicio que ofrece un trabajador, esto significa que  

ambas  variables  tienen   los  mismos cambios.  

 

Se determina la relación que existe entre el control y la calidad de servicio 

en el área de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera , 2021,  

el  resultado  del  coeficiente  de  correlación  0,789** . la significancia bilateral 

de  la relación entre el control y la calidad de servicio que se ha obtenido es de 

0.00 siendo este dato menor a 0,05 podemos determinar que existe una relación 

significativa entre la dimensión control y calidad de servicio,  admitiendo la 

hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. Ya que se  aprecia que el 25% 

de las personas encuestadas manifiestan que el control y la calidad de servicio 

son deficientes, mientras que un 10% señala que el control es deficiente en 

relación a una calidad de servicio moderado y un 65% de los encuestado dice 

que tanto el control como la calidad de servicio son moderados. 

 

Los resultados obtenidos del autor Cáceres (2018) en su investigación 

“gestión administrativa y calidad de servicios públicos en la municipalidad de Ilo, 

2018”   en ello menciona que existe una correlacion positivo de 0.391 la cual es 

considerada significativamente alto la relación entre el control y la calidad de 

servicios públicos en la municipalidad de Ilo. 

 

Así mismo los autores Barrera y Ysuiza (2018), en su estudio “ gestión 

administrativa y calidad de servicio al contribuyente de la municipalidad 

provincial de alto amazonas Loreto,2018”, como resultado de su investigación 

tuvo la significancia de  0,002 es menor que el nivel de significación 0.05, en la 

cual no  aceptó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna. Ya que el  

control en la gestión administrativa influía  significativamente en el servicio de 

calidad de la Municipalidad distrital de Chancay, periodo 2018 y con una  

correlación de Rho de Spearman es 0.475 

Entonces podemos decir que a medida que aumenta  el control, aumenta la 

calidad de servicio . el control en una organización siempre requiere  promover las 

potencialidades de los individuos o trabajadores , ya que tiene como propósito 
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pronosticar y edificar los errores y para poder subsanarlo de todo el recurso, 

siendo su principal propósito, proveer y corregir errores; es decir se censura 

algunas desorientaciones en los procedimientos administrativos para obtener 

un buen servicio de calidad, utilizando los mecanismos de seguimiento con los 

cuales se puedan garantizar  el logro del objetivo dentro del tiempo planeado. 
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VI. iConclusión  

iPrimero: 

existe una relación significativa la cual es determinada mediante una Rho de 

spearman de 0.477 a una significancia de 0.008 , ya que es menor a 0.05 entre 

las variables de gestión administrativa y la calidad de servicio que brinda el área 

de administración y finanzas de la municipalidad de Talavera, 2021. 

Segundo:i 

 Existe una relación moderadamente significativa, determinada mediante una Rho 

de Spearman  de 0,477 a un nivel de significancia de 0,008 que es menor a 0.05 

entre la dimensión  planificación de la variable gestión administrativa  y la calidad 

de servicio que brinda la municipalidad de Talavera,2021. 

Tercero:i 

 No, existe una relación, ya que se determina mediante una Rho de Spearman  de 

0,404 a un nivel de significancia de 0,077 que es mayor a 0,05 entre la dimensión  

organización  de la variable gestión administrativa y calidad de servicio que se 

ofrece el área de administración y finanzas de la municipalidad distrital de 

Talavera, 2021. 

Cuarto:i 

 Existe una relación significativa, determinada mediante una Rho de Spearman de 

0,728  a un nivel de significancia de 0,000 que es menor a 0,05 entre la dimensión 

dirección  de la variable gestión administrativa y calidad de servicio que se ofrece 

el área de administración y finanzas de la municipalidad distrital de Talavera, 

2021. 

Quinto:i 

Existe una relación moderadamente significativa, determinada mediante una Rho 

de Spearman de 0,787 a un nivel de significancia de 0,000 que es menor a 0,05 

entre la dimensión control de la variable gestión administrativa y calidad de 

servicio que se ofrece el área de administración y finanzas de la municipalidad 

distrital de Talavera, 2021. 

 

 

 

 



 

35 

 

VII. Recomendaciones  

Primeroi: 

 Los responsables de la Municipalidad de Talavera es decir las autoridades 

deberían mejorar la gestión administrativa, en todos sus procesos administrativos 

de la organización , para mejorar la capacidad de desempeño en la solución de 

problemas, de cada trabajador frente a una situación para conseguir una buena 

prestación de  calidad de servicio. 

Segundo:i 

 Se debe enfocar en optimizar en las organizaciones  de cada área para mejorar 

la gestión y logra que el trabajador se desempeñe de forma eficiente y eficaz en la 

prestación de servicio al usuario de la municipalidad.  Replanteando la estructura 

organizacional de acuerdo las funciones requeridas por cada uno de las áreas  la 

cual deben estar enfocadas en lograr los objetivos como institución.  

Los integrantes que laboran en la Municipalidad de Talavera, comprometerse a 

regenerar en la organización, intentando  mejorar  en el desarrollo de sus 

actividades  Comprometiendo a que todos los trabajadores sea parte  en el 

transcurso de la preparación de los planes como las tácticas y sean esto 

aplicados en condiciones equiparadas a las respectivas áreas. 

Tercero:i 

Las áreas de la municipalidad deberían coordinar todas las actividades y la 

utilización de los recursos para desarrollar de una manera sencillo sus actividades  

y  para los que trabajan en la empresa y lograr de esta manera la satisfacción del 

cliente en la prestación del servicio . 

Cuarto:i 

Deberían ejecutar talleres motivacionales para todo el  personal que labora en la 

entidad , para  ampliar sus capacidades en la prestación de  servicio de calidad, 

enfatizando en la comunicación y el trato al usuario para lograr un buen servicio. 

Quinto:i 

 Además pueden  efectuar evaluaciones y algunas verificaciones de los 

desempeños  del personal para que lo puedan  analizar si realmente se está  

cumpliendo con  lo deseado, para lograr los objetivos institucionales con una 

buena prestación de servicio aplicando medios de corrección si en caso fuera 

necesario. 
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ANEXOS 
 

 

 



 
 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 
 

TÍTULO: “Gestión Administrativa y la Calidad de Servicio del área de Administración y Finanzas de la Municipalidad de Talavera 2021” 
AUTOR: 

Problema general: 

¿Cómo se  relaciona la    gestión 

administrativa   y   calidad de 

servicio en el      área de 

administración y finanzas  de  la 

municipalidad distrital      de 

talavera 2021?. 

 
Problemas específicos: 

¿Cómo  se  relaciona  la 

planeación y calidad de servicio 

en el área de administración y 

finanzas de la municipalidad de 

talavera 2021?. 

 
¿Cómo se relaciona la 

organización y calidad de 

servicio en el área de 

administración y finanzas de la 

municipalidad de talavera 

2021?. 
 

 

¿Cómo se relaciona la dirección 

y  calidad de servicio en el área 

de administración y finanzas  de 

la   municipalidad   de   talavera 

2021?. 

Objetivo general: 

Determinar la   relación que 

existe entre la gestión 

administrativa y  la calidad de 

servicio en el área de 

administración y finanzas   en 

la  municipalidad  de  talavera 

2021. 

Objetivos específicos: 

Identificar la relación que 

existe de la planeación en la 

calidad de servicio en el área 

de administración y finanzas 

de la municipalidad de 

talavera 2021. 

 
Determinar la relación que 

existe de la organización en la 

calidad de servicio en el área 

de administración y finanzas 

de la municipalidad de 

talavera 2021. 

 
Determinar la relación que 

existe de la dirección en la 

calidad de servicio en el área 

de administración y finanzas 

de la municipalidad de 

Hipótesis general 

la gestión administrativa tiene 

una relación   con     la calidad 

de servicio   en el área de 

administración y finanzas   en 

la  municipalidad  de  talavera 

2021. 

Hipótesis específicas: 

Existe una relación entre   la 

planeación y la calidad de 

servicio        en el área de 

administración y finanzas   de 

la  municipalidad  de  talavera 

2021. 
 

 

Existe una relación entre   la 

organización y la calidad de 

servicio en el área de 

administración y finanzas   de 

la  municipalidad  de  talavera 

2021. 
 

 

Existe una relación entre   la 

dirección y la calidad de 

servicio en el área de 

administración y finanzas   de 

la  municipalidad  de  talavera 

2021. 

VARIABLES 

Variable 1: gestión administrativa 
 

 

Dimensiones 

 

 

Indicadores 

 

ítems 
 

Escala y 

valores 

Niveles y 

rangos 

 
 

 
Planeación 

 
 
 
 
 
 
 
 

Organización 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Dirección 
 
 
 
 
 

Control 

1.- Cronograma 
de actividades 
2.- Visión y 
misión 
3.- Objetivos 
4.- Estrategias 

 

5.- Estructura 
orgánica 
6.- Manual de 
funciones 
7.- Coordinación 
efectiva 
8.- División de 
Trabajo 
9.- 
comportamiento  

 

10.- Motivación 
11.- Liderazgo 
12.- Trabajo en 
equipo 

 
13.- las Metas 
14.- Monitorio 
15.-Seguimiento 

 
 
 
1 al 4 

 
 
 
 
 
 
 
 

5 al 9 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

10al 12 
 
 
 
 
 

13 al 15 

 

 

Nominal 

 
 
 

Si 
 
 

No 



 
 

¿Cómo se relaciona la control y 

calidad de servicio en el área de 

administración y finanzas  de  la 

municipalidad       de       

Talavera , 2021?. 

talavera 2021. 
 

 

Determinar la relación que 

existe del control en la 

calidad de servicio en el área 

de administración y finanzas 

de la municipalidad de 

Talavera 2021. 

 
Existe una relación entre   el 

control y    la calidad    de 

servicio en el área de 

administración y finanzas   de 

la  municipalidad  de  talavera 

2021. 

     

Variable 2: Calidad de Servicio  

 

Dimensiones 
 

Indicadores 
 

Ítems 
Escala y 

valores 

Niveles 

rangos 
 

 

Elemento
s 
tangibles 

 

 
 
 
 
 

Capacidad 
de respuesta 

 

 
 
 
 

Empatía 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

Seguridad 

1.- Infraestructura 

2.- Equipos 

3.- Personal 

 
4.- atención 

inmediata 

5.- Informar 

6.- Actitud de 
ayuda 
7.- eficiencia 

 
8.- Atención 

amable. 

9.- Interés y 

voluntad para 

resolver 

problemas. 

10.-Comprensión 

 
11.- Atención 

individualizada. 

12.- Condiciones 

apropiadas. 

13.- Confianza del 

servicio. 

14. - higiene 
y limpieza 
15.- conocimiento 

 

1 al 3 
 
 
 
 
 
 
 
 

4 al 7 
 
 
 
 
 
 
 
 

8 al 10 
 
 
 
 
 

11 al 15 

 

 
Nominal 

 

 

No 

Si 



 
 

Tipo y diseño de investigación 
(sustentado) 

Población y muestra 
(sustentado) 

Técnicas e instrumentos Estadística 

 

Tipo: básica 
 

Porque se plantea la búsqueda de saberes 
y conocimientos nuevos y estos ser 
contrastados desde la realidad objetiva 
fundamentado y sostenido en  base a las 
teorías. 

 

Enfoque: cuantitativa 
 

Porque se utilizara la recolección 
de datos para probar hipótesis con base 
en la medición numérica y el análisis 

estadístico. 

 
Diseño: no experimental corte 
transversal , porque se implementa sin 

la manipulación de las variables y los 
elementos que lo componen 

 

 
 

Nivel: corralacional - causal 
 

Porque se pretende conocer la relación 
que existe entre Las variables 

 

 
 

 

 
Población: 20 colaboradores 

 

 
Muestra: censal porque se 
considera la totalidad de la 
población 

 

 
 
 

Muestreo: 20 colaboradores 

 
Variable 1: gestión administrativa 

 
Técnica: encuesta 

 

 
Instrumento: cuestionario 

 

 
 
 

Variable 2: calidad de servicio 

Técnica: encuesta 

Instrumento: cuestionario 

Descriptiva: 
 

Se efectuará el análisis de acuerdo 

a los resultados conseguidos de la 

aplicación de la encuesta la cual 

se organizará los resultados en 

tablas de frecuencia. 
 

Inferencial: 

 
Se analizarán los datos a través de 

la media muestral    podremos 

determinar   si existe una relación 

entre las    variables,  mediante el 

coeficiente del Alfa de Cronbach. 



 

 
 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 01 
 

Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Escala Instrumento  / 

técnica 

 

 

Gestión 

administrativa 

“gestión administrativa 

consiste en todas las 

actividades que se 

emprenden para 

coordinar el esfuerzo 

de un grupo, es decir la 

manera en la cual se 

tratan de alcanzar las 

metas u objetivos con 

ayuda de las personas y 

las cosas mediante el 

desempeño de ciertas 

labores esenciales 

como son la 

planeación, 

organización, dirección 

y control”    ( Anzola, 

2002,p.70) 

 

 

La gestión administrativa 
es   esencial       para   las 
organizaciones,    en    su 
proceso de  planeación, 
organización, dirección 
y control, de esta forma 
lograr          alcanzar     sus 
objetivos 
organizacionales. 

 

 

La gestión administrativa 

es una variable que se 

medirá  en función de 

cuatro dimensiones y en 

términos de 14  ítems, 

que expresaran mediante 

la encuesta los 

colaboradores de la 

municipalidad. 

 

 

Planificación 

1.- Cronograma de 

actividades 

2.- Visión y misión 

3.- Objetivos 

4.- Estrategias 

Nominal Técnica 

Encuesta 
 

 
 
 

Instrumento 

Cuestionario  
 
 

 
Organización 

 

5.- Estructura orgánica 

6.- Manual de funciones 

7.- Coordinación efectiva 

8.- División de trabajo 

 

 

Dirección 

 

 

9.- Motivación 

10.- Liderazgo 

11.- Trabajo en equipo 

12.- comportamiento 

 
 
 
 

Control 

 

13.- las Metas 

14.- Monitorio 

15.-Seguimiento 



 

 
 

 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y  DIMENSIONES 
 

 
 

Variable: gestión administrativa 
 

“consiste en todas las actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir la manera en la 

cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el desempeño de 

ciertas labores esenciales como son la planeación, organización, dirección y control” ( Anzola, 2002. Pag 70 ) 

 
 

Dimensiones de las variables: 

Dimensión 1 planeación 

“la planeación guía, orienta, ofrece las coordenadas del rumbo que se propone seguir la institución, permitiendo que 
 

ella misma se diagnostique y prescribe las mejores opciones administrativas para poder alcanzar una realización 

sustentable y rentable en el tiempo”. (Louffat ,2010, p.2) 

 
 

Dimensión 2  organización 
 

“la organización tiene propósito de simplificar el trabajo y coordinar y optimizar funciones; para lograr que todas las 

actividades y recursos se coordinen y utilicen de tal forma que resulte sencillo y fácil su manejo”. 

(Münc, 2007, p. 45). 
 

 
 

Dimensión 3  dirección 
 

“la dirección está encargada de velar por las relaciones humanas dentro de las instituciones, la importancia de la 

dirección  es  primordial  porque  se  trata  de  ejecutar, de  llevar a  la  práctica,  todo  aquello  que  se  ha  planeado  y 

organizado”. (Louffat, 2010, p.174). 

 
 

Dimensión 4 control 
 

“el control promueve las potencialidades de los individuos, su carácter es pronostico, sirve para medir la temperatura 

presente y futura de la actuación de todo el recurso, siendo su principal propósito, proveer y corregir 

errores”.(Münch,2006,p.138).



MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 02 
 
 

 
Variable Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores Escala Instrumento / 

técnica 

 
Calidad 
de 
servicio 

 

“Es entendida como la 
medida en que los 
bienes y servicios 
brindados por el 
estado satisfacen las 
necesidades y 
expectativas a las 
personas”. (Decreto 
Supremo N° 054 , 2018) 

 

Es  la  capacidad  
de satisfacer               
las necesidades, 
expectativas             
y exigencias      de   
los usuarios,                  
al momento de 
brindar un servicio. 
La cual será medida 
con una escala 
ordinal según las  12 
dimensiones que lo 
conforman de 
acuerdo al 
instrumento 

aplicado. 

 
Elementos 
tangibles 

 
1.- Infraestructura. 
2.- Equipos. 
3.- Personal. 

 
Nominal 

 
Técnica 

 
Encuesta 

 
 
 

 
Instrumento 
Cuestionario 

 

 

Capacidad 
de respuesta 

 
4.- atención inmediata. 

5.- Informar. 

6.- Actitud de ayuda . 

7.- eficiencia 

 
 
 
 
 
 
Empatía 

 
. 
8.- Atención   amable 
9.- Interés y voluntad 
para resolver problemas. 
10.-Comprensión. 

 
 
 
 
 
Seguridad 

11.- Atención 
individualizada. 
12.- Condiciones 
apropiadas. 
13.- Confianza del 
servicio. 
14. - higiene y 
limpieza 
15.- conocimiento 



 

 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y  DIMENSIONES 

 

 
 

Variable: calidad de servicio 
 

“la calidad de servicio se puede considerar desde una perspectiva analógica a la manufactura, 

sin embargo, es mal difícil manejar características de calidad tangible, por casi siempre 

dependen del desempeño y comportamiento de los empleados” (Evans y Lindsay, 2008, p.61) 

“la calidad de servicio es el cumplimiento de las expectativas de la persona satisfaciendo lo que 

ella pensó, superando sus expectativas. (Guizar, 2013) 

 
 

Dimensiones de las 

variables: Dimensión 1 

Elementos tangibles. 

“Elementos tangibles comprende las instalaciones  físicas, el mantenimiento y  modernidad de 

los equipos, el aspecto de los materiales de comunicación y apariencia física de las 

personas”.(Camisón et al., 2006, p.172). 

 
 

Dimensión 2 Capacidad de respuesta. 
 

“La Capacidad de respuesta se  basa en ofrecer un servicio con rapidez, tener la capacidad de 

respuesta, con el fin de ofrecer un buen servicio”.( Camisón et al., 2006, p.172). 

 
 

Dimensión 3 Seguridad. 
 

“La seguridad engloba los criterios de: profesionalidad, es el desarrollo de las actividades y las 

aptitudes; cortesía, comprende la amabilidad, atención al cliente; credibilidad, indica la veracidad y 

honestidad de prestación de servicio”. (Camisón et al., 2006,p.172). 

Dimensión  4 Empatía. 
 

“La empatía comprende cuando  se recoge la accesibilidad, la comunicación y la 

comprensión de usuarios”. (Camisón et al., 2006,p.172).



CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA
Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez,

con Nro. DNI. 46244960, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta

constituye parte de una investigación de título: “gestión administrativa y la calidad de

servicio del área de administración y finanzas de la municipalidad de talavera

2021”,el cual tiene fines únicamente académicos manteniendo completa absoluta

discreción.

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable 1: GESTION ADMINISTRATIVA

Escala auto valorativa

SI = 2

NO = 1

Ítems o
preguntas

1 2
V1. Gestión administrativo N

O
SI

Dimensión 1: planeación
1. ¿El cronograma de actividades que se establece anualmente en la institución,

se desarrolla acorde a lo planificado?
2. ¿Las actividades que se desarrollan en el área de administración y

servicios cumplen lo establecido en la misión y visión institucional?

3. ¿Usted tiene conocimiento de los objetivos en la prestación de servicios de
calidad establecidos por la institución?

4. ¿Las estrategias planeadas están enfocadas al logro de los objetivos
institucionales?

5. ¿ la institución socializa los objetivos estratégicos?

Dimensión 2: organización
6. ¿Cree Ud., que la estructura orgánica de la entidad es adecuada para

el desarrollo de sus funciones?

7. ¿Están claramente definidas las áreas de trabajo y las funciones de
cada área ?

8. ¿La institución cuenta con sus manuales de funciones actualizados?

9. ¿Existe una coordinación efectiva entre las áreas para el cumplimiento de sus
actividades administrativas?

10. ¿Cree Ud., que la planificación y división de las actividades laborales son
adecuadas en su gestión para el desarrollo activo del cumplimento de las
metas programadas?



Dimensión 3: dirección
11. ¿Usted se siente motivado por parte de la institución y los directivos para

un mejor desempeño laboral?

12. ¿Cree Ud., que existe un buen liderazgo democrático de parte de sus jefes del
área.?

13. ¿Considera Ud., que hay un buen trabajo colaborativo en la institución.?

14. ¿Cree Ud. que el comportamiento del personal del área de admisión y
secretaria es apropiada al momento de prestar el servicio ?

15. ¿La entidad promueve el trabajo en equipo para optimizar la calidad del
servicio?

Dimensión 4: control
16. ¿Conoce usted las metas establecidas en las diferentes áreas de la

institución.?

17. ¿Realiza un control continuo su jefe inmediato hacia su persona, para ver el
desempeño de sus funciones.?

18. ¿Verifica usted el desarrollo adecuado de procedimientos administrativos
en el rol de sus funciones.?

19. ¿La entidad realiza evaluación y control sobre la prestación de servicio que
ofrece los  colaboradores ?.

20. ¿La entidad brinda capacitación en tema de gestión y la calidad de
atención al personal que labora?

Muchas gracias



CUESTIONARIO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Es muy grato presentarme ante usted, el suscrito Br. Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez, con Nro.
DNI. 46244960, de la Universidad César Vallejo. La presente encuesta constituye parte de una
investigación de título: “gestión administrativa y la calidad de servicio del área de administración
y finanzas de la municipalidad de talavera 2021”, el cual tiene fines únicamente académicos
manteniendo completa absoluta discreción.

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente
encuesta:

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad,
marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Escala auto valorativa

SI = 2

NO = 1

Ítems o preguntas 1 2
V2. CALIDAD DE SERVICIO NO SI

Dimensión 1: Elementos tangibles
1. ¿Considera que la infraestructura de la institución está acorde a las necesidades

de los usuarios.?

2. ¿la institución cuenta con equipos de última generación o se encuentran en
buenas condiciones para brindar un buen servicio al usuario?

3. ¿Considera que la logística empleada en la institución  de muebles y equipos
prestan las condiciones adecuadas para brindar un buen servicio?

4. ¿Considera que la apariencia del personal es fundamental para brindar una buena
calidad de servicio?

5. ¿usted está de acuerdo con el horario establecido por la institución  para la
prestación de servicio?

Dimensión 2: Capacidad de respuesta

6. ¿Los documentos que ingresan a su área son atendidas con Prontitud para brindar
un buen servicio al usuario.?

7. ¿Considera que el personal de Admisión y secretaria esta capacitado para brindar
información de calidad a los usuarios?

8. ¿Usted cuenta con la predisposición de brindar apoyo necesario para que el
usuario se sienta conforme con el servicio de calidad ofrecido.?

9. ¿Considera que el flujo documentario se desarrolla de forma eficiente en la calidad
del servicio.?

10. ¿ usted considera que el servicio prestado  al usuario se da  el tiempo apropiado o
establecido?.

Dimensión 3: Empatía



11. ¿Considera usted que la cordialidad es fundamental para brindar una buena calidad
de servicio.?

12. ¿Considera eficiente su capacidad para la resolución de conflictos con los usuarios
a fin de mejorar la calidad del servicio.?

13. ¿Considera que es necesario comprender las necesidades y demandas de los
usuarios para brindar una buena calidad de servicio.?

14. ¿Usted  logra entender con facilidad las necesidades del usuario que solicita el
servicio que brinda la institución?

15. ¿usted al momento de prestar  el servicio busca ponerse en la posición  de los
usuarios que solicitan los servicios.?

Dimensión 4: Seguridad

16. ¿Considera usted que la atención personalizada contribuye con la satisfacción del
usuario para una buena calidad de servicio?

17. ¿La institución cuenta con las Condiciones apropiadas de infraestructura para la
comodidad de los usuarios en el área de atención.?

18. ¿Cree usted., que trasmite confianza y seguridad al usuario en el momento de
brindar el servicio .?

19. ¿Considera Ud. que en la institución cuenta con una  adecuada servicio de higiene y
limpieza en las instalaciones.?

20. ¿ cree  usted que cuenta con los conocimientos suficientes para desempeño de sus
actividades en la prestación de servicios de la entidad.?

Muchas gracias



CARTA DE PRESENTACIÓN

Señor(a):

Presente

Aldo Fernando Rejas De La Peña

Asunto: Validación de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de su

conocimiento que siendo estudiante del posgrado en gestión pública de la Universidad César

Vallejo, en la sede lima norte, promoción 2022, aula 36, requiero validar el instrumento con el

cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación.

El título nombre del proyecto de investigación es: "gestión administrativa y la calidad de

servicio del área de administración y finanzas de la municipalidad de talavera 2021" y

siendo imprescindible contar  con la aprobación de docentes  especializados para poder

aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa.

El expediente de validación, que le hago llegar contiene:

Certificado de validez de instrumento
Matriz de consistencia
Matriz de operacionalización de las variables.
Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
Instrumento.

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atención que dispense a la presente.

Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez
DNI : 46244960



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSIÓN 1 Planificación Si No Si No Si No

1 Tiene usted conocimiento del Cronograma de actividades programado en
el presente año.

X X X

2 Usted como colaborador tiene conocimiento de la misión y visión de
la institución.

X X X

3 Usted tiene conocimiento de los objetivos establecidos de la institución
donde labora.

X X X

4 La estrategia planeada por la institución está enfocados al logro de los
objetivos institucionales

X X X

X X X

DIMENSIÓN 2 Organización Si No Si No Si No
5 Es adecuada la estructura orgánica de la entidad para el desarrollo

de sus funciones.
X X X

6 La institución cuenta con sus manuales de funciones actualizados. X X X

7 Existe una coordinación efectiva entre las oficinas para el cumplimiento de
sus actividades administrativa.

X X X

8 Los directivos emplean la división de trabajo en las actividades
realizadas en la institución.

X X X

X X X

DIMENSIÓN 3 Dirección Si No Si No Si No

9 Usted se siente motivado por parte de Los directivos de la institución
p a r a un mejor desempeño laboral

X X X

10 Existe un buen liderazgo democrático de parte de sus jefes del área. X X X

11 Existe predisposición de los directivos de la institución para trabajar en
equipo.

X X X

X X X



DIMENSIÓN 4 control Si No Si No Si No
12 Conoce usted las metas establecidas en las diferentes áreas de la

institución.
X X X

Realiza un control continuo su jefe inmediato hacia su persona, para ver el
desempeño de sus funciones.

X X X

Verifica usted el desarrollo adecuado de los procedimientos
administrativos en el cumplimiento de sus funciones.

X X X

X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinión de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. / Mg: Rejas de la Peña Aldo Fernando DNI: 43246299

Especialidad del validador: Psicología Educativa – Metodólogo.
Formación académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación)
Nº Institución Especialidad Periodo formativo
01 Universidad Cesar Vallejo Psicología Educative 2013 - 2015

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación)
Nº Institución Cargo Lugar Periodo laboral Funciones
01 Universidad Cesar Vallejo Docente tiempo parcial Lima Norte Actual DDT - Investigación

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado.
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la
dimensión

Lima 26 de octubre del 2021



CARTA DE PRESENTACIÓN

Señor(a):

Presente

Aldo Fernando Rejas De La Peña

Asunto: Validación de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de su

conocimiento que siendo estudiante del posgrado en gestión pública de la Universidad César

Vallejo, en la sede lima norte, promoción 2022, aula 36, requiero validar el instrumento con el

cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación.

El título nombre del proyecto de investigación es: "gestión administrativa y la calidad de

servicio del área de administración y finanzas de la municipalidad de talavera 2021" y

siendo imprescindible contar  con la aprobación de docentes  especializados para poder

aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su

connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa.

El expediente de validación, que le hago llegar contiene:

Certificado de validez de instrumento
Matriz de consistencia
Matriz de operacionalización de las variables.
Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
Instrumento.

Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atención que dispense a la presente.

Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez
DNI : 46244960



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

Nº DIMENSIONES / items Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSIÓN 1 Elementos tangibles Si No Si No Si No

1 Considera que la infraestructura está acorde a las necesidades
de los usuarios.

X X X

2 Considera que los muebles y equipos del área laboral prestan
las condiciones para brindar un buen servicio.

X X X

3 Considera que la apariencia del personal es fundamental para
brindar una buena calidad de servicio.

X X X

DIMENSIÓN 2 Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

4 Los documentos que ingresan a su área son atendidas con
prontitud.

X X X

5 Considera que el personal del área esta capacitado para
brindar información de calidad a los usuarios

X X X

6 Usted cuesta con la predisposición de brindar apoyo necesario
para que el usuario se sienta conforme con el servicio.

X X X

7 Considera que el flujo documentario se desarrolla de forma
eficiente.

X X X

DIMENSIÓN 3 Empatía Si No Si No Si No

8 Considera usted que la cordialidad es fundamental para brindar
una buena calidad de servicio.

X X X

9 Considera eficiente su capacidad para la resolución de
conflictos con los clientes

X X X

10 Considera que es necesario comprender las necesidades de
los usuarios para brindar una buena calidad de servicio.

X X X

DIMENSIÓN 4 Seguridad Si No Si No Si No





 

 
 
 

CARTA DE PRESENTACIÓN 
 

Señor(a) 
 
Presente 

Dr. Díaz Salvatierra Eddy

 

Asunto:       Validación de instrument os a través de juicio de experto 
 

Nos  es muy grato comunicarme con usted  para expresarle  mi saludo y  así mismo,   hacer 

de   su  conocimiento   que  siendo   estudiante   del   posgrado  en  gestión   pública  de  la 

Universidad   César  Vallejo,  en  la  sede  lima  norte,  promoción  2022,     aula  36,   requiero 

validar  el  instrumento  con el cual  recogeré la  información  necesaria  para poder  desarrollar 

mi trabajo de investigac i ón. 

 
 

El  título   nombre   del  proyecto  de  investigación  es:  "gestión   administrativa  y   la   calidad 

de servicio  del    área  de  administración    y  finanzas  de  la     municipalidad   de talavera 

2021"    y siendo   imprescindible   contar  con  la   aprobación  de  docentes  especializados 
 

para   poder aplicar  los  instrumentos  en  mención,  he considerado  conveniente  recurrir  a 

usted,  ante  su connotada experiencia   en temas educativos y/o investigac ión   educativa. 

El  expediente de validación, que le  hago  llegar 

contiene:  Certificado  de validez de instrumento 
Matriz de consistencia 
Matriz de operacionalización  de las  variables. 

Definiciones conceptuales de las  variables y dimensiones 

Instrumento. 
 

 
 

Expresándole  mis sentimientos   de respeto  y consideración  me despido  de usted,   no sin 

antes agradecerle por la  atención   que dispense a la  presente. 
 

 
 

 
Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez 
DNI :  46244960



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE   VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA 
 

Nº DIMENSIONES  / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 Planificación Si No Si No Si No  

1 Tiene usted conocimiento del Cronograma de actividades programado en el 

presente año. 
 

X 

  
X 

  
X 

  

2 Usted como colaborador tiene conocimiento de la misión y visión de 

la institución. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

3 Usted tiene conocimiento de los objetivos en la prestación de servicios de 

calidad establecidos por la institución. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

4 Las estrategias planeadas por la institución están enfocados a l 

Logro de los objetivos institucionales. 
 

X 

  
X 

  
X 

  

 DIMENSIÓN 2    Organización Si No Si No Si No  

5 Cree Ud., que la estructura orgánica de la entidad es adecuada 

para el desarrollo de sus funciones. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

6 La institución cuenta con sus manuales de funciones actualizados.  

X 
  

X 
  

X 
  

7 Existe una coordinación efectiva entre las áreas para el 

cumplimiento de sus actividades administrativas. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

8 Cree Ud., que la planificación y división de las actividades laborales son 

adecuadas en su gestión para el desarrollo activo del cumplime n t o d e la s 

metas programadas. 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 DIMENSIÓN 3 Dirección Si No Si No Si No  

9 Usted se siente motivado por parte de la institución y los directivos para 

un mejor desempeño laboral. 
 

X 

  
X 

  
X 

  

10 Cree Ud., que existe un buen liderazgo democrático de parte de sus jefes 

del área. 

 
X 

  
X 

  
X 

  

11 Considera Ud., que hay un buen trabajo colaborativo en la institución.  

X 
  

X 
  

X 
  

12 Cree Ud. que el comportamiento del personal del área de admisión y 
secretaria es apropiada al momento de presta r el 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 DIMENSIÓN 4   control Si No Si No Si No  

13 Conoce usted las metas establecidas en las diferentes áreas X  X  X   



 

 
 
 de la institución. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

14 Realiza un control continuo su jefe inmediato hacia su persona, para ver el 

desempeño de sus funciones. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

15 Verifica usted., el desarrollo adecuado de procedimientos 

administrativos en el rol de sus funciones. 
 

X 

  
X 

  
X 

  

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aplicable para realizar la prueba empírica de campo 
 

Opinión de aplicabilidad:      Aplicable  [ X  ]            Aplicable después de corregir  [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos  y nombres del juez validador.:  DR. Eddy Díaz Salvatierra    DNI : 06768788 

Especialidad del validador: Gestión Publica y Gobernabilidad 
 

 

Formación académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 

 Institución Especialidad Periodo formativo 

01 Universidad Cesar Vallejo Maestro en Docencia y Gestión Educativa 2007-2009 

02 Universidad Cesar Vallejo Dr. En Gestión Pública y Gobernabilidad 2016 - 2019 

 

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 

 Institución Cargo Lugar Periodo laboral Funciones 

01 UPN DTC LIMA 2014 - 2021 Docente del curso de METINV 

02 
 

IUGV 
 

DTP 
 

LIMA 
 

2013 -2019 
Docente auxiliar del curso Taller de 

Investigación I - II 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 

dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión 

 

 

29 de octubre del 2021 
 
 
 
 

------------------------------------------ 
 

Dr. Diaz Salvatierra Eddy 
. 



 

CARTA DE PRESENTACIÓN 

Señor(a): 

 
Presente 

Dr. Díaz Salvatierra  Eddy

 

Asunto:       Validación  de instrumentos   a través de juicio de experto 

 
Nos es muy grato  comunicarme con usted  para expresarle mi saludo y así mismo,   hacer de su 

conocimiento  que siendo  estudiante  del  posgrado  en  gestión  pública de la  Universidad   César 

Vallejo,  en  la  sede lima  norte, promoción 2022,   aula 36, requiero  validar  el instrumento  con el 

cual recogeré la  inf ormación   necesaria  para poder  desarrollar  mi trabajo  de investigació n . 

 
 

El  título   nombre  del  proyecto  de  investigación  es:  "gestión   administrativa  y   la  calidad  de 

servicio  del    área  de  administración     y  f inanzas  de  la     municipalidad   de talavera  2021"   y 

siendo   imprescindible   contar   con   la  aprobación  de  docentes  especializados   para  poder 

aplicar  los  instrumentos  en  mención,  he considerado  conveniente  recurrir  a usted,  ante  su 

connotada experiencia  en temas educativos y/o investigació n  educativa. 

El   expediente de validación,  que le  hago  llegar  contiene: 

Certif icado  de validez de instrumento 
Matriz de consistencia 

Matriz de operacionalización  de las  variables. 
Def iniciones conceptuales  de las  variables  y dimensiones 

Instrumento. 
 

 
 

Expresándole  mis  sentimientos   de respeto  y consideración  me  despido  de usted,   no sin antes 

agradecerle  por la atención   que dispense a la  presente. 
 

 
 

 
Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez 

DNI :    4624496 0



 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE    LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 

 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia Claridad3 Sugerencias 
 DIMENSIÓN 1   Elementos tangibles Si No Si No Si No  

1 Considera que la infraestructura está acorde a las necesidades 

De los usuarios. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

2 Considera que la logística empleada en la institución de muebles y 

equipos prestan las condiciones adecuadas para b ri ndar un b uen 

servicio. 

 
X 

  
X 

  
X 

  

3 Considera que la apariencia del personal es fundamental para 

brindar una buena calidad de servicio. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

 DIMENSIÓN 2    Capacidad de respuesta Si No Si No Si No  

4 Los documentos que ingresan a su área son atendidas con 

Prontitud para brindar un buen servicio al usuario . 

 

X 
  

X 
  

X 
  

5 Considera que el personal de Admisión y secretaria esta capacitado 

para brindar información de calidad a los usuarios 

 

X 
  

X 
  

X 
  

6 Usted cuenta con la predisposición de brindar apoyo necesario 

para que el usuario se sienta conforme con el servicio de calidad 
of recido. 

 
X 

  
X 

  
X 

  

7 Considera que el f lujo documentario se desarrolla de forma 

Ef iciente en la calidad del servicio. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

  
DIMENSIÓN 3 Empatía 

 

Si 
 

No 
 

Si 
 

No 
 

Si 
 

No 
 

8 Considera usted que la cordialidad es fundamental para brindar 

una buena calidad de servicio. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

9 Considera eficiente su capacidad para la resolución de 

conf lictos con los usuarios a fin de mejorar la calidad del servicio. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

10 Considera que es necesario comprender las necesidades y 

demandas de los usuarios para brindar una buena calidad de 

servicio. 

 

 

X 

 
 

 

X 

 
 

 

X 

  

 DIMENSIÓN 4 Seguridad  

Si 
 

No 
 

Si 
 

No 
 

Si 
 

No 
 

11 Considera usted que la atención personalizada contribuye con 

la satisf acción del usuario para una buena calidad de servicio. 

 

X 
  

X 
  

X 
  



 

12 La  institución cuenta  con  las  Condiciones  apropiadas  de 

inf raestructura para la comodidad de los usuarios en el área d e 

atención. 

 

 

X 

  

 

X 

  

 

X 

  

13 Cree usted., q ue trasmite confianza y s eg uri d ad al usuario en 

el momento de brindar el servicio. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

14 Considera Ud. que en la institución cuenta con una adecuada 

servicio de higiene y limpieza en las instalaciones. 

 

X 
  

X 
  

X 
  

15 Cree usted que cuenta con los conocimientos sufici entes p ara 

desempeño de sus actividades en la prestación de servicios de la 

entidad. 

 
X 

  
X 

  
X 

  

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Aplicable para realizar la prueba empírica de campo 
 

Opinión de aplicabilidad:   Aplicable  [  X ]            Aplicable después de corregir [  ]          No aplicable [  ] 

Apellidos  y nombres del juez validador.:  DR. Eddy Díaz Salvatierra    DNI : 06768788 

Especialidad del validador: Gestión Publica y Gobernabilidad 
 

Formación académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 

 Institución Especialidad Periodo formativo 

01 Universidad Cesar Vallejo Maestro en Docencia y Gestión Educativa 2007-2009 

02 Universidad Cesar Vallejo Dr. En Gestión Pública y Gobernabilidad 2016 - 2019 

 

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 

 Institución Cargo Lugar Periodo laboral Funciones 

01 UPN DTC LIMA 2014 - 2021 Docente del curso de METINV 

02 
 

IUGV 
 

DTP 
 

LIMA 
 

2013 -2019 
Docente auxiliar del curso Taller de 

Investigación I - II 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico  formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión 

29 de octubre del 2021 
 

 
 
 

------------------------------------------ 
 

Dr. Diaz Salvatierra Eddy 



 

 
 

 
CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

 

Señor(a)
: 

 
Presente 

Cueva Rodríguez Medali

 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 
 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo, hacer de 

su conocimiento que, siendo estudiante del posgrado en gestión pública de la Universidad 

César Vallejo, en la sede lima norte, promoción 2022, aula 36, requiero validar el instrumento 

con el cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de 

investigación. 

 
 

El título nombre del proyecto de investigación es:  "gestión administrativa y  la  calidad 

de servicio del   área de administración   y finanzas de la   municipalidad  de talavera 

2021"  y siendo  imprescindible  contar  con  la  aprobación  de  docentes  especializados  

para  poder aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a 

usted,  ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa. 

El expediente de validación, que le hago llegar 

contiene: Certificado de validez de instrumento 
Matriz de consistencia 
Matriz de operacionalización de las variables. 
Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones 

Instrumento. 
 
 
 
Expresándole mis sentimientos de respeto y consideración me despido de usted, no  sin 

antes agradecerle por la atención que dispense a la presente. 
 
 
 

 
Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez 

DNI :  46244960



 
 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE   VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 Planificación Si No Si No Si No  

1 ¿El cronograma de actividades que se establece anualmente en la 

institución, se desarrolla acorde a lo planificado? 

 

X 

 X  X   

2 ¿Las actividades que se desarrollan en el área de administración y 

servicios cumplen lo establecido en la misión y visión institucional? 

X  X  X   

3 ¿Usted tiene conocimiento de los objetivos en la prestación de servicios de 

calidad  establecidos por la institución.?  

institución donde labora. 

X  X  X   

4 ¿Las estrategias planeadas por la institución están enfocados  al 

Logro de los objetivos institucionales.? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2     Organización Si No Si No Si No  

5 ¿Cree Ud., que la estructura orgánica de la entidad  es adecuada 

para el desarrollo de sus funciones.? 

X  X  X   

6 ¿La institución cuenta con sus manuales de funciones actualizados.? X  X  X   

7 ¿Existe una coordinación efectiva entre las áreas para el 
cumplimiento de sus actividades administrativas.? 

X  X  X   

8 ¿Cree Ud., que la planificación y división de las actividades laborales son 

adecuadas en su gestión para el desarrollo activo del cumplimento de las 

metas programadas.? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 3 Dirección Si No Si No Si No  

9 ¿Usted se siente motivado por parte de la institución y los directivos para 

un mejor desempeño laboral.? 

X  X  X   

10 ¿Cree Ud., que existe un buen liderazgo democrático de parte de sus jefes 

del  área.? 

 

 

X  X  X   

11 ¿Considera Ud., que hay un buen trabajo colaborativo en la institución.? 
 
 
 
 

X  X  X   

12 ¿Cree Ud. que el comportamiento del personal del área de admisión y 
secretaria es apropiada al momento de prestar el servicio? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4   Control Si No Si No Si No  



13 ¿Conoce usted las metas establecidas en las diferentes áreas de la 

institución.? 

X  X  X   

14 ¿Realiza un  control continuo su jefe  inmediato  hacia su persona, para ver 

el desempeño de sus funciones.? 

X  X  X   

15 ¿Verifica  usted.,  el desarrollo adecuado de  procedimientos 

administrativos en el rol de sus funciones.? 

X  X  X   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):   
 

 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [   ]             Aplicable después de corregir [X]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ M.Cs.: Cueva Rodríguez Medali        DNI:46196989 
 

Especialidad del validador: Maestro en Producción Animal 
 

Formación académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 Institución Especialidad Periodo formativo 

01 Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza de 

Amazonas 

Maestro en Producción Animal 2016 - 2017 

02    

 

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 Institución Cargo Lugar Periodo laboral Funciones 

01 Universidad César Vallejo Docente Lima-Norte 2021-2 Docente de la EC DISEÑO Y DESARROLLO 

DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 

02      

03      

 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión 

 

6 de Noviembre de 2021 
 

 
 

 

------------------------------------------ 
Cueva Rodríguez Medali 

DNI: 46196989         .



 
 

 
CARTA DE PRESENTACIÓN 

 

 

Señor(a): 
 
Presente 

Cueva Rodríguez Medali

 

Asunto:      Validación de instrumentos a través de juicio de experto 
 

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y así mismo,  hacer de su 

conocimiento que siendo estudiante del posgrado en gestión pública de la Universidad César 

Vallejo, en la sede lima norte,  promoción 2022,  aula 36,  requiero validar el instrumento con el 

cual recogeré la información necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigación. 

 
 

El título  nombre  del proyecto de investigación  es:  "gestión  administrativa y  la  calidad de 

servicio del   área de administración   y finanzas de la   municipalidad  de talavera 2021"  y 

siendo  imprescindible  contar  con  la  aprobación  de  docentes  especializados  para  poder 

aplicar los instrumentos en mención, he considerado conveniente recurrir a usted,  ante su 

connotada experiencia en temas educativos y/o investigación educativa. 

El expediente de validación, que le hago llegar contiene: 

Certificado de validez de instrumento 
Matriz de consistencia 
Matriz de operacionalización de las variables. 
Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones 

Instrumento. 
 

 
 

Expresándole mis sentimientos  de respeto y consideración me despido de usted,  no  sin antes 

agradecerle por la atención que dispense a la presente. 
 

 
 

 
Elizabeth Katy Pérez Gutiérrez 

DNI :  46244960



 
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE    LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinenci
a1 

Relevancia
2 

Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1    Elementos tangibles Si N
o 

Si No Si No  

1 ¿Considera que la infraestructura está acorde a las necesidades 

De los usuarios.? 

X  X  X   

2 ¿Considera que la logística empleada en la institución  de muebles y 

equipos prestan las condiciones  adecuadas para brindar un buen 

servicio.? 

 

X  X  X   

3 ¿Considera que la apariencia del personal es fundamental para 

brindar una buena calidad de servicio.? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 2     Capacidad de respuesta Si N
o 

Si No Si No  

4 ¿Los documentos que ingresan a su área son atendidas con 

Prontitud para brindar un buen servicio al usuario.? 

X  X  X   

5 ¿Considera que el personal de Admisión y secretaria esta capacitado 

para brindar información de calidad a los usuarios? 

X  X  X   

6 ¿Usted cuenta con la predisposición de brindar apoyo necesario 

para que el usuario se sienta conforme con el servicio de calidad 
ofrecido.? 

X  X  X   

7 ¿Considera que el flujo documentario se desarrolla de forma 

Eficiente en la calidad del servicio.? 

X  X  X   

  

DIMENSIÓN 3 Empatía 

Si N
o 

Si No Si No  

8 ¿Considera usted que la cordialidad es fundamental para brindar 

una buena calidad de servicio.? 

X  X  X   

9 ¿Considera eficiente su capacidad para la resolución de 

conflictos con los usuarios a fin de mejorar la calidad del servicio.? 

X  X  X   

10 ¿Considera que es necesario comprender las necesidades y demandas 

de los usuarios para brindar una buena calidad de servicio.? 

X  X  X   

 DIMENSIÓN 4 Seguridad Si No Si No Si No  



 
 

 
11 ¿Considera usted que la atención personalizada contribuye con 

la satisfacción del usuario para una buena calidad de servicio.? 

X  X  X   

12 ¿La institución cuenta con las Condiciones apropiadas de 

infraestructura  para la comodidad de los usuarios en el área de 

atención.? 

X  X  X   

13 ¿Cree usted.,  que trasmite confianza y segur idad al usuario en el  

momento de brindar el servicio .? 

X  X  X   

14 ¿Considera Ud. que en la institución cuenta con una  adecuada servicio 

de higiene y limpieza en las instalaciones.? 

X  X  X   

15   ¿Cree  usted que cuenta con los conocimientos suficientes para 
desempeño de sus actividades en la prestación de servicios de la 
entidad.? 

X  X  X   

 

 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):   
 

 

Opinión de aplicabilidad:        Aplicable [   ]             Aplicable después de corregir [ X ]           No aplicable [   ] 
 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ M. Cs. Cueva Rodríguez, Medali         DNI:46196989 
 

Especialidad del validador: Maestro en Producción Animal 

 
 
 

Formación académica del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 Institución Especialidad Periodo formativo 

01 Universidad Nacional Toribio Rodríguez de Mendoza de 

Amazonas 

Maestro en Producción Animal 2016 - 2017 

02    

 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

Experiencia profesional del validador: (asociado a su calidad de experto en la variable y problemática de investigación) 
 Institución Cargo Lugar Periodo laboral Funciones 

01 Universidad César Vallejo Docente Lima-Norte 2021-2 Docente de la EC DISEÑO Y DESARROLLO 

DEL TRABAJO DE INVESTIGACIÓN 

02      

03      

 
 
 

1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión 

 

 

6 de Noviembre de 2021 

 
 

 
 

 

------------------------------------------ 
Cueva Rodríguez Medali 

DNI: 46196989         .
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PRUEBA BINOMIAL 

P R C P R C P R C

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

 

P= =

Pb, debe ser menor 0.05 para ser considerado un instrumento válido.

 VARIABLE : Gestion administrativa

INSTRUMENTO DE MEDICIÓN :   CUESTIONARIO 

 Dimensiones:  Planeacion , Organización , Direccion  y Calidad

ITEMS : 20

Items

Juez 1 Juez 2 Juez 3
Concordanci

a
Ensayos

De acuerdo al resultado de la prueba binomial,  se confirma la validez del contenido del instrumento de la 

variable gestion administrativa  ;  al ser el valor de p= 0.0019531 y es menor que 0.05  se considera un 

instrumento valido 

9

Criterios Criterios Criterios

0.0391
0.0019531

20

𝑃𝑏 



PRUEBA BINOMIAL 

P R C P R C P R C

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

5 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

16 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

19 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

20 1 1 1 1 1 1 1 1 1 9 0.0019531

P= =

VARIABLE   : CALIDAD DE SERVICIO 

INSTRUMENTO DE MEDICIÓN :   CUESTIONARIO 

DIMENSIONES: ELEMENTOS TANGIBLES , CAPACIDAD DE RESPUESTAS , EMPATIA  Y SEGURIDAD 

ITEMS : 20

Items

Juez 1 Juez 2 Juez 3
Concordan

cia
Ensayos

Resultado  : De acuerdo al resultado de la prueba binomial,  se confirma la validez del contenido 

del instrumento de la variable calidad de servicio   ;  al ser el valor de p= 0.0019531 y es menor 

9

Criterios Criterios Criterios

0.0391
0.0019531

20

𝑃𝑏 



NIVELES  Y RANGOS

VARIABLES N° itemsEscalas y valores Dif. De puntajes Niveles Valor de equilibrio N° de bloques

Max Min L. inferior L. superior

Gestion Administracion 20 2=si 40 20 20 Eficiente 34 40 -6 7

1=no Moderado 27 33 -6

Deficiente 20 26 -6

Calidad de Vida 20 2= si 40 20 20 Eficiente 34 40 -6 7

1=no Moderado 27 33 -6

Deficiente 20 26 -6

DIMENSIONES V1

N° itemsEscalas y valores Dif. De puntajes Niveles N° de bloques

planeacion Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

organización Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

direccion Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

Control Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

DIMENSIONES V2

N° itemsEscalas y valores Dif. De puntajes Niveles N° de bloques

elementos tangibles Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

capacidad de respeuesta Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

empatia Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

seguridad Max Min L. inferior L. superior

5 2= si 10 5 5 Eficiente 9 10 -1 2

1=no Moderado 7 8 -1

Deficiente 5 6 -1

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Puntajes Rangos

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Puntajes Rangos

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Puntajes Rangos

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 

Diferencia de puntajes entre el 

número de niveles 



N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 D1 D2 D3 D4 V1

1 1 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 9 6 7 6 28

2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1 7 9 7 5 28

3 1 2 2 2 1 1 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 8 7 8 9 32

4 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 9 8 6 6 29

5 1 2 1 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 1 1 7 7 8 6 28

6 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 2 8 8 8 8 32

7 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 9 7 5 6 27

8 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 2 1 1 9 8 8 6 31

9 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 1 8 8 7 6 29

10 2 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 7 8 7 7 29

11 1 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 7 6 7 6 26

12 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 2 2 2 1 7 8 7 8 30

13 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 2 9 7 7 7 30

14 1 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 8 8 8 7 31

15 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 2 1 8 8 7 7 30

16 1 1 1 2 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 6 7 7 5 25

17 1 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 8 8 8 7 31

18 2 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 1 1 1 2 1 1 8 8 8 6 30

19 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 1 6 6 6 8 26

20 1 2 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 1 1 2 8 8 9 7 32

DATOS DEL CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA 

ORGANIZACIÓN DIRECCIÓN CONTROL PLANEACIÓN 



N° 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 D1 D2 D3 D4 V1

1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 6 8 6 6 26

2 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 2 1 9 7 9 7 32

3 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 6 7 6 6 25

4 1 1 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 7 8 8 8 31

5 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 1 2 1 2 2 2 1 2 5 8 6 9 28

6 1 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 7 7 9 5 28

7 2 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 1 6 7 7 6 26

8 1 1 2 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 2 2 1 1 2 7 9 7 8 31

9 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 2 1 1 7 6 7 6 26

10 2 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 6 7 8 9 30

11 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 2 1 1 2 1 7 10 8 7 32

12 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 6 5 7 9 27

13 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 1 1 7 7 7 7 28

14 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 2 1 1 2 6 8 9 8 31

15 2 1 2 1 2 2 2 1 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 8 8 6 7 29

16 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 5 7 8 9 29

17 1 1 2 2 2 1 2 1 2 2 1 2 1 1 2 1 1 1 2 2 8 8 7 7 30

18 1 1 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 5 7 6 8 26

19 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 1 1 2 2 1 2 1 2 8 7 8 8 31

20 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 1 1 1 7 8 8 6 29

DATOS DEL CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

elementos tangibles capacidad de respuesta empatia seguridad 






