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Resumen 

La investigación titulada como “Gestión administrativa y calidad del servicio en el 

Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, 2020” tuvo como objetivo 

determinar la relación que existe entre la gestión administrativa (GA) y la calidad 

del servicio (CS) en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 

2020; para lo cual fue necesario la aplicación de un esquema del paradigma 

positivista y enfoque cuantitativo, con un alcance correlacional y un diseño no 

experimental. Los resultados hallados fueron: se muestra una significancia (p-valor) 

de 0,026 lo cual es menor al parámetro establecido de 0,05, es decir, se concluye 

que las variables GA y CS  se relacionan de manera significativa. Además, el 

coeficiente de correlación indica un 0,445, siendo una correlación de mediana 

intensidad y directa (positiva). Las conclusiones fueron: no existe relación 

significativa entre la GA y la dimensión tangible de la CS , así mismo, entre la GA 

y la dimensión capacidad de respuesta de la CS  en la institución, por lo contrario, 

existe relación significativa de media intensidad y una media intensidad y directa 

entre la GA y la dimensión garantía de la CS  directa entre la GA y la dimensión 

confiabilidad de la CS  y en la institución, en el mismo sentido, existe media 

intensidad y directa entre la GA y la dimensión garantía de la CS  en el Registro 

Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 2020. 

Palabras clave: Gestión administrativa, calidad del servicio, tangible, capacidad de 

respuesta y garantía.  
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Abstract 

The research titled "Administrative management and quality of service in the 

Registro Municipal de la Propiedad del Cantón Quevedo, 2020", aimed to determine 

the relationship between administrative management and quality of service in the 

Municipal Registry of Quevedo property, in the year 2020; for which the application 

of a positivist paradigm scheme and quantitative approach was necessary, with a 

correlational scope and a non-experimental design. The results found were: a 

significance (p-value) of 0.026 is shown, which is less than the established 

parameter of 0.05, that is, it is concluded that the variables administrative 

management and quality of service are significantly related. In addition, the 

correlation coefficient indicates 0.445, being a correlation of medium intensity and 

direct (positive). The conclusions were: there is no significant relationship between 

administrative management and the tangible dimension of service quality, likewise, 

between administrative management and the response capacity dimension of the 

quality of service in the institution, on the contrary, there is a relationship significant 

intensity of medium intensity and medium intensity and direct between 

administrative management and the quality assurance dimension of service direct 

between administrative management and the reliability dimension of service quality 

and in the institution, in the same sense, there is medium intensity and direct 

between the administrative management and the dimension guaranteeing the 

quality of the service in the Municipal Registry of the property of Quevedo, in the 

year 2020. 

Keywords: Administrative management, service quality, tangible, responsiveness 

and guarantee. 
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I.  INTRODUCCIÓN

Los servicios públicos con mayor atención de los ciudadanos son los relacionados 

a la salud pública, la educación pública, la justicia y los servicios que provee el 

Estado a nivel central, regional y municipal (Romano et al., 2020). Estos servicios 

que se mencionan son: el tratamiento de aguas residuales, agua potable, los 

servicios tributarios, la seguridad ciudadana y los registros civiles, entre otros 

(Gobierno de la provincia de Salta, 2017). 

En Latinoamérica, la satisfacción experimentada por los ciudadanos ante los 

servicios del Estado ha mostrado un promedio regional de un nivel medio (4,6) en 

2015 a 4,9 en 2018 (en el rango de 0 a 10). Esta evolución creciente se registra en 

países como Panamá, sin embargo, esta mejora no ha logrado revertir la condición 

de calidad en el servicio público de los panameños desde el 2015 ya que continúa 

la insatisfacción de los servicios públicos entregado por el gobierno 

(Latinobarómetro, 2018). 

Las entidades del Estado demandan de tiempo para hacer un trámite lo cual 

condiciona la CS  (Alex & Thomas, 2011; Bruwer, 2014; Jian & Yazdanifard, 2014). 

Esta característica indica que la reducción de los tiempos demandados por el 

ciudadano para un trámite conduce a incrementos en la CS  o bien público (Escuela 

de administración pública, 2017).   

Estos resultados se relacionan directamente por la dependencia de cada trámite 

con la presencialidad del ciudadano. En el 2015, el 90% de los trámites eran 

presenciales, el uso del medio telefónico fue del 7%, principalmente en la solicitud 

de citas médicas (Funció pública de Colombia, 2017). Estas condiciones han 

generado una disminución en la confianza de los servicios otorgados por el 

gobierno (Secretaría de Salud, 2012) (Makanuay et al., 2017; Ramakrishnan, 

2013). El país con mayor confianza en su gobierno es Jamaica y Panamá, ya que 

los ciudadanos se muestran con mayor disposición de cumplir los trámites exigidos 

por norma (Cruz et al., 2018). 
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En el Ecuador, los Registros de la Propiedad han pasado por un proceso de 

transformación de entes privados a entes públicos, esto acarreó el atraso en la 

prestación de servicios registrales, así como la entrega de información registral, ya 

que el nuevo personal tuvo que pasar por un proceso de capacitación. Los 

problemas identificados en el Cantón Quevedo fueron: la planificación estratégica 

y operativa, ha sido ejecutada de manera poco eficiente en los últimos años por 

que existe falta de recursos para los proyectos, además, hasta el momento en el 

Registro de la Propiedad se mantiene un manual que describe, valora y clasifica 

los puestos de trabajo, basado en la estructura anterior, el mismo que tiene un 

distributivo de puestos deficientes, esto afecta el servicio. 

El problema para esta investigación es ¿Cuál es la relación entre la GA y la CS en 

el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 2020? 

La justificación social de esta investigación permite mejorar la experiencia del 

ciudadano en la institución al reconocer que la calidad es importante para la gestión 

del tipo administrativa, ya que el servicio que se ofrece al usuario depende en gran 

medida a la capacidad de respuesta, empatía y confiabilidad que puede generar el 

gestor público del Cantón Quevedo a partir de su gestión del tipo administrativa. 

Además, la presente investigación se justifica teóricamente ya que se basará la 

revisión teórica relacionada con la gestión del tipo administrativa y la CS, la cual 

servirá de aporte a nuevas investigaciones que busquen mejorar la gestión pública 

similares al Cantón Quevedo. 

Así mismo, se cuenta con una justificación práctica ya que se requiere reestructurar 

los procesos de la gestión del tipo administrativa que se está llevando a cabo en el 

Cantón Quevedo, para que de esta manera mejore la calidad de los servicios no 

solamente para el servicio en la municipalidad de Quevedo, sino también para todas 

las Registradurías, permitiéndoles mejorar sus actividades registrales, 

adaptándolos de acuerdo a su realidad institucional y objetivos. 

Se plantea el siguiente objetivo general: Determinar la relación que existe entre la 

GA y la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 2020. 

Además, los objetivos específicos son: a) Determinar la relación que existe entre la 

GA y la dimensión tangible de la CS  en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo, en el año 2020; b) Determinar la relación que existe entre la GA y la 
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dimensión confiabilidad de la CS  en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo, en el año 2020; c) Determinar la relación que existe entre la GA y la 

dimensión capacidad de respuesta de la CS en el Registro Municipal de la 

propiedad de Quevedo, en el año 2020; d) Determinar la relación que existe entre 

la GA y la dimensión garantía de la CS  en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo, en el año 2020; y, e) Determinar la relación que existe entre la GA y la 

dimensión empatía de la CS  en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, 

en el año 2020. 

Además, la hipótesis general se platea de la siguiente manera: Hi: Existe relación 

positiva y significativa entre la GA y la CS en el Registro Municipal de la propiedad 

de Quevedo, en el año 2020; e, H0: No existe relación positiva y significativa entre 

la GA y la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 2020. 
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II. MARCO TEÓRICO

Los antecedentes de investigación revisados para esta tesis son: 

Canchari (2018) revisó la incidencia e importancia de la GA y la CS en la Oficina 

Regional de Coordinación de Tacna. Las conclusiones a las que llegó fueron: tanto 

la gestión del tipo administrativa y la calidad de los servicios en la Coordinación de 

Tacna están relacionadas de manera directa. De la misma forma, la gestión de la 

asistencia técnica y CS, muestran una relación directa entre ellas siendo de mucha 

relevancia para la gestión de la entidad pública. En la misma línea, la 

documentación administrativa y la CS muestran una incidencia directa, lo cual 

confirma la importancia de la gestión de documentos. 

Esta investigación se muestra como una antecedencia de relevancia ya que 

confirma de manera concluyente la relación entre la GA realizada, a nivel de sus 

dimensiones como gestión técnica y documentaria, con la CS. La optimización de 

estos procesos incrementaría de manera progresiva la calidad percibida por los 

ciudadanos. 

Cervantes (2018) presentó su investigación donde describió la GA y la CS en la 

gerencia Territorial del Huallaga. Las conclusiones a las que se llegaron fueron: 

para los usuarios del servicio público la gestión referida a la administración se 

vincula de manera directa con la calidad percibida por los usuarios al hacer uso del 

servicio en la Gerencia Territorial Huallaga Central. Además, la gestión del tipo 

administrativa en la institución es regular según la percepción ciudadana y la 

calidad de los servicios. Finalmente, la calidad percibida por el servicio en los 

usuarios es media. 

Esta investigación explica la influencia entre la GA y la CS ya que los elementos 

tangibles como la infraestructura, la fiabilidad y capacidad de respuesta guardan 

una importante relación con la satisfacción de los usuarios, por lo cual resulta 

oportuna una propuesta que modele o reestructure la gestión del tipo administrativa 

en entidades que manifiesten deficiencias en su estructura organizativa, elementos 

tangibles o fiabilidad. 
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Sabogal y Vargas (2017) presentaron una investigación donde implementaron 

estrategias de gestión desde la administración para fortalecer un programa público 

desde los resultados de los servidores públicos de la Universidad Nacional de 

Colombia. Las conclusiones a las que llegaron fueron: Existe la necesidad de 

cambiar la estructura gerencial de la universidad, se evidenció un general 

desconocimiento de la legislación interna de la institución. Finalmente, no se cuenta 

con acciones concretas para la gestión oportuna de la información referente a los 

usuarios, lo cual hizo oportuno la propuesta de mejora de este programa. 

La propuesta de una gestión del tipo administrativa es oportuna debido a las 

características de la entidad y a sus debilidades administrativas develadas en la 

investigación, por ello, la reorganización de la estructura gerencial y 

desconocimiento de la legislación interna de la institución fueron factores decisores 

para evidenciar la falencia y necesidad de la institución.  

A nivel nacional, Paredes (2018) en su investigación analizó la calidad percibida en 

el servicio público de transporte de cooperativas de taxis en Esmeraldas, Ecuador. 

Las conclusiones presentadas fueron: las cooperativas de taxis deben capacitar a 

su personal para ofrecer un mejor servicio a los usuarios, además los precios deben 

ser realista para evitar que los usuarios se sientan inconforme con el precio que 

actualmente pagan. El modelo servqual ayudó a calificar el servicio brindado 

cuantificando la satisfacción de los usuarios mediante la fiabilidad y capacidad en 

atender los pedidos o respuesta ante las solicitudes de los ciudadanos. 

Esta investigación centra sus conclusiones en la aplicación del modelo de calidad 

de servicios denominado servqual. Este modelo brinda un acercamiento más 

preciso a la satisfacción de los usuarios a partir de la fiabilidad y la respuesta 

oportuna a los requerimientos de los ciudadanos. A ello, es necesario la aplicación 

del análisis a profundidad de la entidad a través de la técnica FODA con la cual se 

identifican fortalezas y debilidades. 

Lazo y Macas (2018) en su tesis propusieron mejorar la gestión a nivel 

administrativa en una entidad de servicios para construir mejores procesos a nivel 

administrativo. Las conclusiones presentadas fueron: Es necesario un pleno 

conocimiento del manual del trabajador, los procedimientos y políticas con el fin de 

disminuir los errores operativos. La estructura organizativa de la entidad influye en 
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la CS brindado ya que otorga una mayor comprensión de los cargos asignados. 

Finalmente, un plan de capacitación es adecuado para los trabajadores se 

encuentren plenamente informados, de tal manera que el servicio brindado sea de 

calidad para el usuario. 

Esta investigación centra su aporte a partir del pleno conocimiento de las 

herramientas administrativas existentes como el manual de funciones, además de 

resaltar la importancia de un plan de capacitación ya que los trabajadores deben 

de contar con el conocimiento adecuado para un mejor ejercicio de sus funciones. 

La CS depende de un adecuado ejercicio de labores de los servidores públicos 

generando satisfacción del servicio. 

Morán (2016) en su investigación analizó el servicio y su calidad en el transporte 

por medio de buses en la ciudad de Esmeraldas. Las conclusiones entregadas en 

esta investigación fueron: la falta de control para dar soluciones en los aspectos 

operativos, además, la deficiente comunicación entre las distintas entidades y el 

Municipio de Esmeraldas; la inexistencia de una adecuada señalización en cada 

una de las estaciones o terminales es lo que dificulta el trabajo de los choferes; la 

falta de educación o preparación de los choferes provocando constantemente 

maltratos entre sí. 

El aporte radica en la identificación de los principales problemas al momento de la 

entrega del servicio, tales como: la falta de control o supervisión para proponer 

mejoras en la entrega del servicio, además, una inadecuada infraestructura genera 

deficiencias en la experiencia de entrega del servicio. Estos problemas en la entidad 

deben ser identificados para su posterior tratamiento y mejora. 

Beltrán y López (2018) mencionan que el principal autor de la administración 

científica es Frederick Taylor. Esta teoría se preocupó por el desempeño eficiente 

y el aumento de la productividad, considerando que los resultados eficaces de la 

entidad se encuentran los siguientes aspectos: la forma, el orden y la 

especialización de las labores asignadas a cada colaborador (Kiran, 2020). 

Esta teoría considera que el buen desempeño de un trabajador debe 

recompensarse con un premio de acuerdo a su nivel de desempeño reflejado en la 

producción, generando valor público (Kent, 2016). Adicionalmente, la adaptación 
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del trabajador con nuevos materiales o instrumentos ayudan a un mejor desempeño 

(Harmon, 2019). 

La fuerza laboral y la creciente diversidad de tipos de trabajadores han acelerado 

la necesidad de que los ciudadanos y las entidades públicas apoyen a los 

trabajadores durante toda su experiencia laboral (Kroemer, Kroemer, & Kroemer, 

2018). Existe una intersección del tipo de trabajador y el diseño del trabajo, de tal 

forma que la efectividad del diseño del trabajo puede verse influenciada por los 

tipos de trabajadores o condiciones laborales en el centro de trabajo (Cadiz, Rineer, 

& Truxillo, 2019). 

Asimismo, la teoría clásica de administración, busca mejorar la eficacia de la 

entidad por medio de la estructura organizacional (Díaz, Mejía, Rufasto, & Llerena, 

2017) donde Henry Fayol es uno de los principales representantes. 

Según esta teoría, es necesario que las organizaciones cuenten con jefes que 

dirijan y organicen sus metas y actividades en función de las necesidades del área 

(Hoyle, 2009). La gestión se centra en la productividad, desde finales del siglo XIX. 

La gestión del tipo administrativa tiene como cuatro funciones al planeamiento, 

organización, dirección y control, las cuales permiten lograr la eficiencia en el 

servicio entregado (Martínez, 2016). 

La eficiencia en el uso de la infraestructura y la adecuada manipulación de los 

recursos, y más aún, cuando es el Estado el que debe atender la problemática 

ciudadana, para lo cual se necesita contar con infraestructura, equipamiento y 

capacitación en los trabajadores para el mejor funcionamiento de la GA de tal forma 

que contribuya a las necesidades de la ciudadanía (Pérez, 2002). 

La calidad reflejada en el servicio asegura alcanzar la satisfacción experimentada 

por el ciudadano, la cual se logra cuando se mejora la calidad y la accesibilidad a 

los servicios públicos, dando soluciones efectivas ante los problemas existentes en 

la sociedad. Por ello, gestión por resultados se define como la función de crear valor 

público en las organizaciones públicas, a fin de alcanzar la eficacia por el 

desempeño de sus responsabilidades (Pareja, 2018).  

La eficacia de las decisiones, muchas veces requiere que no todos los asuntos son 

consultados a la ciudadanía no siendo necesario la participación de la colectividad. 
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El uso de TICs es muy importante para ejercer actividades públicas ya que el 

ciudadano no sólo es un agente pasivo de la información, sino también que exige 

a través de los medios o canales de comunicación. En este caso la tecnología se 

transforma en una herramienta de calidad en el servicio público (Carro & Gonzáles, 

2012). 

La transparencia de en la Gestión Pública genera valor público en los ciudadanos 

y logre la CS alcanzando la satisfacción de sus necesidades contribuye a la 

interacción del ciudadano con la entidad del estado. La transparencia es un valor a 

practicar en la actividad diaria en beneficio de los usuarios e incluso en momentos 

de la evaluación y de los resultados, convirtiéndola en una política pública ligados 

al beneficio de la comunidad (López & Vega, 2015) 

Según Chiavenato (2004), la administración es la etapa de planeación, 

requerimiento y gestión de los recursos para logar los objetivos metas de la 

organización. En este sentido Falconi, Luna, Sarmiento y Andrade (2019) 

mencionan que lograr las metas planificadas para la organización es necesario 

conservar un lugar de trabajo adecuado; implementando actividades de manera 

eficaz, además de considerar las cinco actividades en el personal: selección, 

contratación y evaluación del desempeño.  

Las dimensiones de la GA son: Planeación, Organización, Dirección y Control. 

Según Cano (2017) la gestión del tipo administrativa guarda una alta importancia el 

desempeño de las organizaciones. La dimensión de planeación, es el proceso que 

se da inicio con la aprobación de los instrumentos derivados de las decisiones de 

planificación. Estos instrumentos son necesarios para la solución de las 

necesidades que nacen a partir de cada dificultad. Esta dimensión comienza con la 

identificación del problema, después de ello, se fijan las normas de decisión, se 

asegura las prioridades según su prioridad, considerando las opciones y elegir las 

mejores propuestas de solución considerando las limitaciones de la entidad. Los 

indicadores para la dimensión planeación son: estrategias, identificación de metas 

y expectativas de los ciudadanos (Cano, 2017).  

La organización, es un proceso que relaciona los recursos con las que cuenta la 

entidad, a fin de poder alcanzar las metas proyectadas y tener posibilidad de logar 

soluciones a las deficiencias identificadas. La organización es el procedimiento de 
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la administración que establecen las funciones que le corresponde a cada 

trabajador. La ejecución de las funciones deberá tener cuotas de innovación 

apropiadas para la rentabilidad empresarial, así como alcanzar la eficacia de los 

trabajadores. Los indicadores son: los bienes, los servicios, la orientación, los 

logros, la gestión de recursos y funciones (Cano, 2017).   

La dimensión de dirección, este procedimiento compromete la comunicación hacia 

los trabajadores. Una adecuada dirección comienza con adecuado ambiente de 

trabajo, alcanzando un buen desempeño de los trabajadores. La dirección se 

concibe un adecuado comportamiento a nivel organizacional con responsabilidad, 

trabajo motivación y liderazgo en cada equipo de trabajo. Los indicadores de la 

dimensión dirección son los siguientes: la organización y los procesos, el 

funcionamiento y gestión (Cano, 2017).  

La dimensión de Control, considera la cuantificación del avance de los trabajadores 

para el logro de las metas. A través de la evaluación los trabajadores son medidos. 

Esta dimensión ayuda a comprobar y evaluar las funciones deficientes en los 

trabajadores, para medir el desempeño. La importancia del control radica en la 

revisión de la ejecución previos al cumplimiento de objetivos. Los indicadores para 

esta dimensión son: Funcionamiento, Operación y gestión y Exigencias (Cano, 

2017).  

En cuanto a la CS, según Sánchez (2013) la calidad es una conducta formada por 

los trabajadores o acciones ejecutadas de manera correcta. La calidad ofrece al 

usuario cliente un servicio oportuno. Según Vargas y Aldana (2015) CS es un 

procedimiento en el que el usuario enfrenta sus perspectivas del servicio con lo 

recibido.   

La Teoría de Deming, es la más apropiada para explicar la calidad en las 

organizaciones. Según Carro y Gonzáles (2012) cada organización está compuesta 

por procedimientos y trabajadores que se interrelacionan para formar un sistema. 

Para el logro de las metas de cada trabajador es necesario la gestión y estabilidad 

de cada integrante del sistema.  

Según Chacón y Rugel (2018), la teoría de la calidad total analiza la calidad con 

mecanismos básicos como la teoría de causa y efecto de Pareto, el cual ayuda a 
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reconocer las causas y efectos de un problema. Las dimensiones son: Tangibles, 

Confiabilidad, Capacidad de respuesta, Garantía y Empatía. 

El Modelo Servqual se encarga de medir la CS a través percepciones de los 

usuarios, considerando la revisión de las siguientes dimensiones: fiabilidad, 

sensibilidad, seguridad, empatía, y elementos tangibles (Matsumoto, 2014). 

Según Matsumoto (2014), el modelo servqual explica que la dimensión Tangible, 

se refiere a los bienes materiales, estructura y servicio brindado por los 

trabajadores. Se resaltan las buenas condiciones de estructura, los equipos de 

trabajo, además de eficiencia que permitan la satisfacción de los ciudadanos. En 

esta dimensión se evalúa: el bien y servicio, el profesionalismo de los trabajadores, 

la empatía percibida e igualdad en el trato.  

La dimensión confiabilidad se fundamenta en la confianza, es decir, el cumplimiento 

de la entidad pública con la misión establecida por la empresa. Las dimensiones 

son: asistir con la información necesaria, el uso del tiempo prudente y la atención 

los requerimientos (Matsumoto, 2014).  

La dimensión capacidad de respuesta, se refiere atención oportuna en los servicios 

de manera oportuno, a fin de hacer brindar el servicio dentro del plazo estimado 

por el usuario. Las dimensiones son: periodo de entrega del servicio, la atención 

prestada y Tiempo (Matsumoto, 2014).  

La dimensión garantía, se refiere a la seguridad que transmiten los trabajadores 

hacia los ciudadanos. Se considera que las destrezas de los servidores son 

fundamentales para que se trasmita la garantía del servicio al usuario, por ello es 

relevante el uso de destrezas para brindar un buen servicio (Matsumoto, 2014). Los 

indicadores a esta dimensión son: los procedimientos establecidos por la institución 

y normativas vigentes.   

La dimensión empatía, indica que es necesario ser empáticos frente a los 

ciudadanos siendo importante para la entidad, así mismo, se deberá adaptarse a 

las necesidades de los ciudadanos. Las dimensiones son: Accesibilidad e 

información (Matsumoto, 2014).  

Uno de los objetivos institucionales de un gobierno es la entrega de servicios 

públicos, con condiciones mínimas de calidad. Para esto, existen mecanismos para 
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alcanzar la calidad en los servicios públicos, para ello, toda Administración Pública 

debe realizar las mejoras en sus procesos con el fin de revertir tal situación 

(Ministerio del trabajo de Ecuador, 2020). 

Los países iberoamericanos desarrollaron marcos normativos para la satisfacción 

de los ciudadanos, para satisfacer las necesidades de los usuarios. En este 

contexto, se consideran mejorar los servicios públicos respetando criterios de 

medición, orientaciones y eficacia (CLAD, 2008). 

Las definiciones necesarias para el estudio son: Según Evans & Lindsay (2005) la 

gestión del tipo administrativa son las acciones que permiten hacer uso de los 

recursos de una empresa para alcanzar el objetivo planificado. 

Asimismo, Mendoza-Briones (2017) explica que la gestión desde la administración 

es la responsable de cualquier procedimiento realizado en la entidad. Además, este 

proceso debe considerar las siguientes premisas: exactitud, disminuir los costos 

ocasionados, y procurar la confianza del usuario.  

Las definiciones de la variable CS son: Según Duque (2005) la calidad es entendida 

como la satisfacción de los ciudadanos al satisfacer sus necesidades, además es 

la aptitud de los trabajadores en cuanto se entrega el servicio al usuario. 

Además, la CS es la diferencia entre las expectativas y percepciones de los 

usuarios por la atención brindada en la entidad. (Dos Santos, 2015). 

Finalmente, la calidad es la característica de la satisfacción de las necesidades, 

siendo esta de manera efectiva y con el mejor uso de los recursos públicos siendo 

esta de manera efectiva (Dos Santos, 2015). 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

Esta tesis es positivista y el enfoque cuantitativo, debido a que se utilizará el 

análisis estadístico, además del análisis inferencial con la contrastación de 

hipótesis, identificado patrones de comportamiento (Hernández, Fernández, & 

Baptista, 2014). 

Este proyecto de tesis analizó datos cuantitativos sobre las variables GA y 

CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo en el año 2020, con sus 

respectivos dimensiones e indicadores.  

Fue una investigación cuantitativa porque se medirán fenómenos de estudio 

y se analizará los datos mediante instrumentos validados estadísticamente (Bernal, 

2010).  

El alcance fue correlacional, debido a que los objetivos de esta tesis requiere 

la determinación de una relación entre variables (Hernández, Fernández, & 

Baptista, 2014). 

Fue de un diseño no experimental, porque no fueron manipulados las 

variables de estudio, describiéndolas desde su realidad habitual (Hernández, 

Fernández, & Baptista, 2014). 

Dónde:  

M: Muestra. 

O1: Variable 1: Gestión administrativa. 
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O2: Variable 2: Calidad del servicio 

r: Relación  

3.2. Variables y operacionalización 

Variable: Gestión administrativa 

Chiavenato (2004), la administración se refiere al procedimiento de planear, 

ordenar el requerimiento y gestionar la entidad organización para logar las metas 

de la organización.  

La gestión del tipo administrativa son prácticas ligadas a la producción de 

productos y servicios en el sector público o privado. Se define en términos de cuatro 

funciones: el planeamiento, la organización, la dirección y el control, las cuales son 

necesarias para lograr los objetivos de la institución, las cuales permiten lograr la 

eficiencia en el servicio entregado (Martínez, 2016). 

Variable: Calidad del servicio. 

Vargas y Aldana (2015) CS es un procedimiento por el cual el ciudadano 

compara sus perspectivas con las apreciaciones del servicio recibido. 

El Modelo Servqual utilizado mide la calidad del servicio considerando las 

experiencias de los usuarios, en base a la fiabilidad, sensibilidad, seguridad, 

empatía, y elementos tangibles (Matsumoto, 2014). 

3.3 Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 

Población: 

La población fue integrada por personas que cuentan con características 

similares. Así mismo, la muestra es una parte de la población sobre el cual se 

describirá su comportamiento en base a la aplicación de instrumentos (López, 

2004).  
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En el presente proyecto de tesis, la población fue formada el personal 

administrativo y operativo de las diferentes áreas del Registro de la Propiedad de 

Quevedo en un número de 25 trabajadores, tal como sigue: 

Tabla 1  

Población de Estudio del Registro de la Propiedad de Quevedo 

N° Unidad Número de funcionarios 

01 Revisión 11 

02 Inscripción 5 

03 Certificación 4 

04 Administrativo 5 

Total 25 

Fuente: Elaboración propia 

Para la inclusión de individuos en la población se tendrá en cuenta: 

1) Personal que labore en las áreas de revisión, inscripción, certificación y

administrativo del registro de la Propiedad de Quevedo; 

2) Trabajadores con más de un año en la institución.

Para la exclusión de individuos en la población se tendrá en cuenta: 

1) Personal que no labore en las áreas de revisión, inscripción, certificación y

administrativo del registro de la Propiedad de Quevedo; 

2) Trabajadores con menos de un año en la institución.

     La muestra es la misma que la población por ser corta en número, por lo que 

se aplicó un estudio censal. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
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Según Ramirez y Swerg (2012), la encuesta es aplicado para recolectar 

información de los participantes lo cual es necesario para verificar las hipótesis 

planteadas. 

La encuesta aplicó la escala del tipo Likert, lo cual servirá para comprender 

las relaciones entre las variables. 

El instrumento aplicado, según Ramirez y Swerg (2012), es el cuestionario 

el cual contiene un conjunto de interrogantes aplicado a la muestra. 

Para la validez se consideró expertos en GA en el Registro de la Propiedad 

y CS en el sector público, a quienes se les solicitó la validación mediante el juicio 

de expertos en la materia de investigación; teniendo a los siguientes expertos:  

• Msc. Adolfo Ramírez Chávez, Docente de la Universidad Técnica de

Babahoyo.

• Msc Mónica Cristina Recalde Pacheco, directora Administrativa del Gobierno

Autónomo Descentralizado de Mocache.

• MSc. Sandra Daza, Docente de la Universidad Técnica de Babahoyo.

La validez de los instrumentos aplicados requirió el uso del marco teórico, 

mediante la Operacionalización de las variables.  

La validez de constructo consiste en el sustento de los autores que fueron 

debidamente citados.  

En cuanto a la confiabilidad se aplicó el estadístico Alfa de Cronbach. Para 

ello, se aplicó una prueba piloto la cual fue de 10 trabajadores. El resultado fue para 

la GA de 0.991 y para la CS fue de 0.767, es decir, los instrumentos son los 

adecuados. 

    La fórmula del alfa de Cronbach es: 

𝛼 =
𝐾

𝐾 − 1
[1 −

∑𝑆𝑖
2

𝑆𝑇
2 ] 
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Dónde:  

𝑆𝑖
2: Es la varianza el ítem i

𝑆𝑇
2: Es la varianza de la suma de todos los ítems 

K: Es el número de preguntas o ítems. 

Los resultados obtenidos son: 

Tabla 2   

Casos procesados 

N % 

Casos 

Válido 10 100.0 

Excluido 71 00.0 

Total 81 100.0 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 3  

Fiabilidad - Gestión administrativa 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.991 20 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla 4  

Fiabilidad - CS 

Alfa de Cronbach N de elementos 
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0.767 20 

Fuente: Elaboración propia 

La conclusión es que ambos instrumentos son confiables. 

3.5. Procedimientos 

1) Análisis de teorías respecto a las variables;

2) Aplicación de instrumentos;

3) Interpretación de resultados.

3.6. Métodos de análisis de datos 

- Se utilizó la prueba Kolmogórov Smirnov con el fin de identificar la existencia

de una distribución normal en los datos obtenidos, con la cual se podrá

asegurar la posibilidad de inferencia estadística en los datos.

- Se aplicó el SPSS versión 24, para probar la hipótesis de normalidad.

Pruebas finales: Se aplicó la correlación Rho de Spearman (Bernal, 2010).

Visualización de datos: Para analizar la correlación se usó la estadística

descriptiva; entre otros, los cuales servirán para los resultados. 

Análisis de datos: Se aplicó estadística descriptiva e inferencial. 

3.7. Aspectos éticos

Consentimiento informado: Se aplicó el consentimiento informado, es decir, 

indicándoles los derechos de los informantes. 

Privacidad de la información: Los autores de la presente investigación 

cautelaron la información obtenida respecto a las variables de estudio. 

Credibilidad: Se asegura la credibilidad y la validez del diseño, métodos e 

instrumentos. 



25 

IV. RESULTADOS

Pruebas de Normalidad 

Ho: La variable GA cuenta con una distribución normal. 

Ha: La variable GA no cuenta con una distribución normal. 

Tabla 5. 
Estadísticos descriptivos de GA

N Válido 25 

Perdidos 3 

Asimetría -1,053

Curtosis ,834

Fuente: Extraído del SPSS. 

Figura 1. Histograma de gestión administrativa 

Tabla 6. K-S de GA 

GA 

N 25 

Estadístico de prueba ,199 

Sig. asintótica (bilateral) ,012a 

a. Corrección de significación de Lilliefors.

Fuente: Información procesada en SPSS.
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Interpretación: 

La variable GA tiene una asimetría de -1,053 y curtosis 0,834, lo que significa una 

distribución no normal, estos resultados evidencian una significancia de 0,012 la 

cual es menor al valor de prueba 0,05, concluyendo que la GA no distribuye normal. 

Tabla 7. Estadísticos descriptivos de 

CS 

N Válido 25 

Perdidos 3 

Asimetría -,969 

Curtosis 1,254 

Fuente: Información procesada en SPSS. 

Figura 2. Histograma de CS 

Tabla 8. K-S de CS 

CS 

Estadístico de prueba ,127 

Sig. asintótica (bilateral) ,200a,b 

a. Corrección de significación de Lilliefors.

b. Esto es un límite inferior de la significación verdadera.

Interpretación: 

La variable GA presenta una asimetría de -0,969 y una curtosis 1,254, lo que indica 

una distribución normal, así mismo, el K-S evidencia una significancia de 0,200 la 
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cual es mayor al valor de prueba 0,05, concluyendo que, la variable GA distribuye 

normal. 

Estos resultados muestran que es necesario la aplicación de estadísticos no 

paramétrico, es decir, Rho Spearman. 

Objetivo general: Determinar la relación que existe entre la GA y la CS en el 

Registro de la Propiedad del Cantón Quevedo, en el año 2020. 

Ho: La variable GA y la CS no se relacionan de manera significativa. 

Ha: La variable GA y la CS se relacionan de manera significativa. 

Tabla 9. Correlaciones Rho Spearman de GA y CS 

GA CS 

Rho de 

Spearman 

GA Coeficiente de correlación 1,000 ,445* 

Sig. (bilateral) . ,026 

CS Coeficiente de correlación ,445* 1,000 

Sig. (bilateral) ,026 . 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

Fuente: Información procesada en SPSS. 

Interpretación: 

Se muestra una significancia de 0,026, es decir, se rechaza la hipótesis nula 

concluyendo que las variables se relacionan. Además, el coeficiente de correlación 

indica un 0,445, siendo una correlación de intensidad media y positiva. 

Objetivo específico: Determinar la relación que existe entre la GA y la 

dimensión tangible de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo, en el año 2020. 

Ho: La variable GA y la dimensión tangible de la CS no se relacionan de manera 

significativa. 

Ha: La variable GA y la dimensión tangible de la CS se relacionan de manera 

significativa. 
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Tabla 10. Correlaciones Rho Spearman de GA y tangibles 

Gestión 

administrativa Tangibles 

Rho de Spearman Gestión administrativa Coeficiente de correlación 1,000 ,346 

Sig. (bilateral) . ,090 

Tangibles Coeficiente de correlación ,346 1,000 

Sig. (bilateral) ,090 . 

Fuente: Información procesada en SPSS. 

Interpretación: 

Existe una significancia de 0,09, es decir se rechazar la hipótesis nula concluyendo 

que las variables no se relacionan. 

Objetivo específico: Determinar la relación que existe entre la GA y la 

dimensión confiabilidad de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo, en el año 2020. 

Ho: La variable GA y la dimensión confiabilidad de la CS no se relacionan de 

manera significativa. 

Ha: La variable GA y la dimensión confiabilidad de la CS se relacionan de manera 

significativa. 

Tabla 11. Correlaciones Rho Spearman de GA y confiabilidad 

Gestión 

administrativa Confiabilidad 

Rho de Spearman Gestión 

administrativa 

Coeficiente de correlación 1,000 ,492* 

Sig. (bilateral) . ,013 

Confiabilidad Coeficiente de correlación ,492* 1,000 

Sig. (bilateral) ,013 . 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

Fuente: Información procesada en SPSS. 

Interpretación: 

Se muestra una significancia de 0,013, es decir, se rechaza la hipótesis nula 

concluyendo que las variables se relacionan. Además, hay una correlación de 

0,492, siendo de media intensidad y positiva. 
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Objetivo específico: Determinar la relación que existe entre la GA y la 

dimensión capacidad de respuesta de la CS en el Registro Municipal de la 

propiedad de Quevedo, en el año 2020. 

Ho: La variable GA y la dimensión capacidad de respuesta de la CS no se 

relacionan de manera significativa. 

Ha: La variable GA y la dimensión capacidad de respuesta de la CS se relacionan 

de manera significativa. 

Tabla 12. Correlaciones Rho Spearman de GA y capacidad de respuesta 

Gestión 

administrativa 

Capacidad de 

respuesta 

Rho de Spearman Gestión 

administrativa 

Coeficiente de correlación 1,000 ,228 

Sig. (bilateral) . ,273 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de correlación ,228 1,000 

Sig. (bilateral) ,273 . 

Fuente: Información procesada en SPSS. 

Interpretación: 

Se muestra una significancia de 0,273, es decir, se rechaza la hipótesis nula, con 

lo que se concluye que las variables no se relacionan. 

Objetivo específico: Determinar la relación que existe entre la GA y la 

dimensión garantía de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo, en el año 2020. 

Ho: La variable GA y la dimensión garantía de la CS no se relacionan de manera 

significativa. 

Ha: La variable GA y la dimensión garantía de la CS se relacionan de manera 

significativa. 
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Tabla 13. Correlaciones Rho Spearman de GA y garantía 

GA Garantía 

Rho de Spearman GA Coeficiente de correlación 1,000 ,410* 

Sig. (bilateral) . ,042 

Garantía Coeficiente de correlación ,410* 1,000 

Sig. (bilateral) ,042 . 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (2 colas). 

Fuente: Información procesada en SPSS. 

Interpretación: 

Se muestra una significancia de 0,042, es decir, se rechaza la hipótesis nula, 

concluyendo que las variables se relacionan. La correlación indica un 0,410, siendo 

una correlación de media intensidad y positiva. 

Objetivo específico: Determinar la relación que existe entre la GA y la 

dimensión empatía de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo, en el año 2020. 

Ho: La variable GA y la dimensión empatía de la CS no se relacionan de manera 

significativa. 

Ha: La variable GA y la dimensión empatía de la CS se relacionan de manera 

significativa 

Tabla 14. Correlaciones Rho Spearman de GA y empatía 

Gestión administrativa Empatía 

Rho de Spearman Gestión 

administrativa 

Coeficiente de correlación 1,000 ,161 

Sig. (bilateral) . ,443 

Empatía Coeficiente de correlación ,161 1,000 

Sig. (bilateral) ,443 . 

Fuente: Información procesada en SPSS. 

Interpretación: 

Se muestra una significancia de 0,443, es decir, se rechaza la hipótesis nula, 

concluyendo que las variables no se relacionan. 
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V. DISCUSIÓN

La gestión del tipo administrativa y CS tienen una sig. de 0,026, es decir, las 

variables se relacionan. Además, la GA y la CS en el Registro de la Propiedad del 

Cantón Quevedo cuentan con una correlación (0,445) de media intensidad y directa 

(positiva), la cual se puede explicar al observar las dimensiones de confiabilidad y 

garantía. Similar resultado mostró Canchari (2018) donde encontró una relación 

directa entre la documentación administrativa y CS lo cual evidencia una alta 

importancia de la gestión de documentos en la CS ya que la optimización de estos 

procesos incrementará la calidad percibida por los ciudadanos. De la misma forma 

Cervantes (2018) muestra similar resultados ya que analizó y encontró relación 

regular entre la GA y la CS, por lo cual resulta oportuna presentar propuestas que 

reestructure la gestión del tipo administrativa para incrementar la CS. En la misma 

línea, la teoría de Beltrán y López (2018) confirma que el trabajo eficiente se traduce 

en resultados eficaces de una entidad ya que una mejor gestión del tipo 

administrativa en sus diferentes dimensiones se traduciría en una mejor calidad en 

el servicio. 

Además, no hay relación entre la GA y la dimensión tangible en el Registro 

Municipal de la propiedad de Quevedo. Estos resultados son divergentes a los 

hallados por Cervantes (2018) ya que se evidenció una alta relación entre las 

variables debido a la infraestructura con que cuenta la institución, esto se puede 

explicar ya que la Gerencia Territorial Huallaga Central cuenta con mayor inversión 

en infraestructura lo cual influye en una mejor CS. Este resultado se contradice con 

Pareja (2018) quien afirma que la gestión y la CS aseguran la satisfacción del 

ciudadano, probablemente se deba a que la gestión del tipo administrativa en el 

estado cuenta con debilidades relacionados a la estructura del Estado. 

En contraste, si se encontró una relación de media intensidad entre la GA y la 

dimensión confiabilidad. De la misma forma, Morán (2016) muestra sus resultados 

donde resalta la confiabilidad en los procesos para una mejor CS, así como la falta 

de control para dar soluciones en las acciones operativas, además, una deficiente 

comunicación entre los servidores públicos genera una gran debilidad institucional, 

así como, la supervisión en cada una de las funciones conlleva a mejoras en la 

entrega del servicio. Este resultado se alinea a lo concluido por Carro y Gonzáles 

(2012) quienes a firman que la eficacia de las decisiones en la gestión del tipo 
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administrativa a través del uso de TICs es importante para las actividades públicas 

que generen confiabilidad de la CS. 

Además, los resultaron mostraron que no existe relación entre la GA y la dimensión 

capacidad de respuesta de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de 

Quevedo. En este sentido, Beltrán y López (2018) muestra que el orden y la 

especialización de las labores tiene como resultado una mejor respuesta en los 

trámites solicitados generando una mejor CS. Así mismo, la mejora en la 

infraestructura y una adecuada manipulación de los recursos puede incrementar la 

calidad de los servicios para lo cual es necesario una adecuada capacitación a los 

trabajadores, de la misma forma Cano (2017) muestra que la planeación considera 

a las estrategias, metas y expectativas de los usuarios, por ello, contar con una 

adecuada capacidad de respuesta es necesario en una entidad pública. En este 

mismo sentido, Sánchez (2013) explica que la calidad es una conducta de los 

trabajadores que por medio de acciones satisface los requerimientos del usuario, 

para lo cual es necesario contar con procedimientos que mejoren la capacidad de 

respuesta, y por ende la CS recibido. Este resultado es contrario a lo hallado por 

López y Vega (2015) quienes afirman que la gestión pública de generar valor en 

los ciudadanos para alcanzar la calidad, es decir, la gestión del tipo administrativa 

debe generar capacidad de respuesta apropiada la alcanzar la calidad esperada 

del servicio otorgado. Esta diferencia se podría deber a que la gestión en el Estado 

no cuenta con los recursos suficientes tanto tecnológicos y de infraestructura para 

alcanzar niveles adecuados respuesta a las necesidades de la ciudadanía. 

En sentido contrario, se encontró que existe relación de media intensidad y directa 

entre la gestión del tipo administrativa y la dimensión garantía. Contrariamente a 

estos resultados, Sabogal y Vargas (2017) evidenciaron resultados donde el 

desconocimiento de la legislación es una debilidad y no muestra relación 

significativa, así como esta, la institución evidencia falencias y necesidad de 

reorganización en la estructura gerencial para que la institución experimente 

mejores resultados en la calidad. De la misma forma, Lazo y Macas (2018) tuvieron 

como resultados que la estructura organizativa de la entidad influye en la CS 

brindado otorgando una mayor comprensión de los cargos asignados y por ende 

un mejor desempeño en sus funciones, impactando de manera positiva en la CS. 

La teoría de Chiavenato (2004) considera relevante a la planeación, requerimiento 



33 

y gestión para que la organización logre alcanzar las metas institucionales, 

mostrando la importancia que tiene la dimensión garantía en la CS. Estos 

resultados, también, confirman lo descrito por Falconi, Luna, Sarmiento y Andrade 

(2019) quienes confirman que la GA de la entidad debe garantizar las metas 

planificadas por la organización de manera que alcance la mejora en la CS 

institucional. 

Finalmente, se evidenció que no existe relación entre la GA y la dimensión empatía 

en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo. Esta debilidad institucional, 

la resalta Paredes (2018) quien evidenció los prestadores del servicio deben estar 

capacitados para ofrecer un mejor servicio a los usuarios para lo cual el modelo 

servqual ayudó a cuantificar la satisfacción de los usuarios, así mismo la aplicación 

de la técnica FODA permitió identificar fortalezas y debilidades en la institución. 

Este resultado es contrario a lo descrito por Chacón y Rugel (2018) quienes 

consideran a la empatía, entre otros, como medios canalizadores, sin embargo, en 

el caso de esta investigación se puede asegurar que la empatía es una debilidad 

en la mayoría de servidores públicos, lo cual representa una importante debilidad 

para alcanzar la calidad en el servicio. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Existe relación de mediana intensidad y directa entre la GA y la CS en el 

Registro de la Propiedad del Cantón Quevedo, en el año 2020. 

Segunda: No existe relación entre la GA y la dimensión tangible de la CS en el 

Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 2020. 

Tercera: Existe relación de media intensidad y directa entre la GA y la dimensión 

confiabilidad de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el 

año 2020. 

Cuarta: No existe relación entre la GA y la dimensión capacidad de respuesta de la 

CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 2020. 

Quinta: Existe relación de media intensidad y directa entre la GA y la dimensión 

garantía de la CS en el Registro Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 

2020. 

Sexta: No existe relación entre la GA y la dimensión empatía de la CS en el Registro 

Municipal de la propiedad de Quevedo, en el año 2020. 
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VII. RECOMENDACIONES

Se recomienda al alcalde del Cantón Quevedo potenciar la GA y la CS en el 

Registro de la Propiedad del Cantón Quevedo mediante capacitaciones que 

aborden las dimensiones estudiadas. 

Los jefes de cada área deben fortalecer capacidades de los colaboradores, además 

mejorar la infraestructura del Registro Municipal de la propiedad de Quevedo. 

Las autoridades deben gestionar los recursos en la GA para incrementar la relación 

encontrada entre la confiabilidad y la GA. 

Se recomienda a los jefes de áreas supervisar el tiempo asignado a cada tarea para 

mejorar la capacidad de respuesta del servidor público. 

Se recomienda reformar los procedimientos en la GA para incrementar la garantía 

percibida. 

Se recomienda que todo el personal participe en un curso de atención al usuario en 

el sector público con la finalidad de mejorar la atención brindada. 
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Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN EL REGISTRO 

MUNICIPAL DE LA PROPIEDAD DE QUEVEDO, 2020  

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene por finalidad determinar la relación 

que existe entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en el registro Municipal 

de la Propiedad de Quevedo, en el año 2020.   

Esta encuesta tiene el carácter de ANÓNIMA y sus resultados serán RESERVADOS, y 

utilizados para fines exclusivamente académicos por lo que le solicitamos SINCERIDAD 

en sus respuestas.  

Instrucciones: Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere 

pertinente de acuerdo a lo señalado en el enunciado del presente cuestionario, con la 

ESCALA VALORATIVA siguiente:  

PUNTAJE CÓDIGO CATEGORIA 

5 S Siempre 

4 CS Casi Siempre 

3 AV A veces 

2 CN Casi Nunca 

1 N Nunca 

VARIABLE: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

DIMENSIONES / ÍTEMS 

ESCALA 

5 4 3 2 1 

Planificación 

1 La entidad diseña estrategias adecuadas para el logro de objetivos institucionales. 

2 
La entidad planifica acciones concretas para el cumplimiento de metas 

institucionales. 

3 La entidad identifica oportunamente las necesidades de los usuarios. 

4 La entidad planifica acciones en función de sus necesidades operativas. 

5 
La entidad identifica oportunamente las necesidades de la institución en función de 

sus metas. 

Organización 5 4 3 2 1 

6 Los servicios que brinda la entidad responden a las necesidades del usuario. 

7 
Los colaboradores de la entidad brindan orientación al usuario de acuerdo a su 

necesidad. 

8 La entidad ejecuta sus procedimientos según lo establecido. 

9 
Los colaboradores de la entidad son distribuidos adecuadamente para atender las 

necesidades de los usuarios. 

10 Los colaboradores de la entidad cumplen con sus funciones y atribuciones. 

Dirección 5 4 3 2 1 

11 La organización de las oficinas es adecuada para una buena atención al usuario. 
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12 
Existe un proceso eficaz y eficiente de comunicación entre los jefes y colaboradores 

del área. 

13 La entidad promueve al personal que cumple sus funciones a través de incentivos. 

14 Los colaboradores tienen un amplio conocimiento de sus funciones. 

15 Los responsables de cada oficina cuentan con un buen liderazgo 

Control 5 4 3 2 1 

16 La entidad supervisa y controla el buen funcionamiento de los servicios públicos. 

17 
Los responsables de cada oficina supervisan a los colaboradores en las jornadas 

laborales. 

18 
La entidad realiza mejoras en los procesos administrativos para alcanzar los 

objetivos. 

19 La entidad controla el cumplimiento de los objetivos institucionales. 

20 La entidad establece mejoras en las oficinas para su mejor funcionamiento. 

VARIABLE: CALIDAD DEL SERVICIO 

Tangibles 5 4 3 2 1 

1 
Los bienes disponibles en la entidad se encuentran en buen estado o 

funcionamiento. 

2 La documentación entregados a los usuarios son explicativos y detallados. 

3 El colaborador de la entidad es empático con los usuarios del servicio. 

4 
Los colaboradores de la entidad tratan con igualdad a los usuarios en todo trámite 

solicitado. 

 Confiabilidad 5 4 3 2 1 

5 La información brindada al usuario es acorde a la solicitud realizada. 

6 Los servidores brindados por la entidad se cumplen en el tiempo establecido. 

7 
La entidad resuelve oportunamente los problemas que surgen a partir de las 

solicitudes realizadas por los usuarios. 

8 La entidad cuenta con el personal idóneo para la atención de los usuarios. 

Capacidad de respuesta 5 4 3 2 1 

9 
Los colaboradores se mantienen informados respecto a la ejecución de los procesos 

existentes. 

10 El periodo de espera para la atención al servicio solicitado es el adecuado. 

11 Las respuestas a las solicitudes se realizan en los plazos establecidos. 

12 Las funciones asignadas a los colaboradores son acorde a sus capacidades. 

 Garantía 5 4 3 2 1 

13 
Ante reclamos, la entidad responde diligentemente según los procedimientos y normas 

establecidas. 

14 
Los colaboradores de la entidad tienen conocimiento suficiente de los 

procedimientos administrativos. 

15 Los colaboradores de la entidad entienden las necesidades de los usuarios. 

16 
Los usuarios se sienten satisfechos con la entrega del bien o servicio realizados por 

la entidad. 

 Empatía 5 4 3 2 1 

17 
La entidad cumple con brindar condiciones de accesibilidad de información a los 

usuarios. 

18 
La entidad cumple con brindar toda la información relacionada al trámite solicitado por 

los usuarios. 

19 Los colaboradores de la entidad demuestran buen trato al usuario. 

20 La atención a los usuarios se realiza dentro de los horarios de trabajo establecidos. 
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Anexo 4. Validación de instrumentos de recolección de datos 
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Anexo 5. Confiabilidad de instrumentos de recolección de datos 

Dónde:   

𝑆𝑖2: Es la varianza el ítem i 

𝑆𝑇2: Es la varianza de la suma de todos los ítems K: 

Es el número de preguntas o ítems.  

A continuación, se muestran los siguientes resultados obtenidos: casos 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos 

Válido 

Excluido 

10 

71 

100.0 

00.0 

Total 81 100.0 

Fuente: Elaboración propia 

Estadísticas de fiabilidad del cuestionario de Gestión administrativa 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.991 20 

Fuente: Elaboración propia. 

Estadísticas de fiabilidad del cuestionario de Calidad del servicio 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.767 20 

Fuente: Elaboración propia 

De acuerdo a los resultados encontrados la confiabilidad del alfa de 

Cronbach indica que ambos instrumentos son confiables.  

83 



Anexo 6. Autorización de Aplicación del Instrumento. 
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Anexo 7. Evidencia fotográfica de toma de muestra. 
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