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Resumen 

El presente estudio titulado “gestión administrativa y calidad de servicio de los 

administrados de un gobierno local. 2022” tuvo por objetivo determinar cómo se 

relaciona la gestión administrativa y la calidad de servicio de los administrados de un 

gobierno local. 2022.  

El en estudio se planteó un tipo de investigación básica de nivel correlacional, de ruta 

de investigación cuantitativa y siguiendo un diseño no experimental.  Se aplicaron dos 

encuestas una referida a la gestión administrativa la cual se aplicó a seis (6) servidores 

de la “Subgerencia de comercialización y promoción empresarial” del gobierno local y 

otra encuesta que se aplicó a ochentaicinco (85) usuarios que efectúan trámites para 

“obtener la licencia de funcionamiento para sus establecimientos”. Los instrumentos 

fueron validados por juicio de expertos y para ambos casos el resultado de Alfa de 

Cronbach fue mayor a 0,800, estimándose así su confiabilidad. Los datos obtenidos 

fueron ordenados utilizando MS Excel y empelando el software SPSS v 25, para la 

estadística descriptiva e inferencial. 

La comprobación de las interrogantes de investigación fue rigurosamente desarrollada, 

concluyéndose en aceptar la hipótesis general, referida a la relación significativa de 

las variables en estudio,  al obtener un R calculado igual a 0.500 

Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio, planeamiento, 

organización,  dirección, control 
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Abstract 

The present study entitled "administrative management and quality of service of the 

administered of a local government. 2022" aimed to determine how the administrative 

management and quality of service of the administrators of a local government are 

related. 2022. 

The study proposed a type of basic research of correlational level, of quantitative 

research route and following a non-experimental design.  Two surveys were applied, 

one referring to administrative management which was applied to six (6) servers of the 

"Sub-management of marketing and business promotion" of the local government and 

another survey that was applied to eighty-five (85) users who carry out procedures to 

"obtain the operating license for their establishments". The instruments were validated 

by expert judgment and for both cases the result of Cronbach's Alpha was greater than 

0.800, thus estimating their reliability. The data obtained were ordered using MS Excel 

and using the SPSS v 25 software, for descriptive and inferential statistics. 

The verification of the research questions was rigorously developed, concluding in 

accepting the general hypothesis, referring to the significant relationship of the 

variables under study, by obtaining a calculated R equal to 0.500. 

Keywords: administrative management, quality of service, planning, 
organization, direction, control 



I. INTRODUCCIÓN:

La ONU (2019) manifestó respecto de la gestión pública junto a las 

políticas concretas de los países, sientan la base para un crecimiento 

sostenible en la economía, más inclusive, flexible y receptivo.  Un dato 

importante es el crecimiento económico de un 3,1% a nivel mundial, 

basado en el cambio de políticas de gestión pública y otros indicadores 

que suman esfuerzos que reflejan los cambios en el fortalecimiento de la 

economía.  

Con relación al estudio respecto de las actitudes de los estudiantes 

frente a los servicios que brindas las entidades bancarias en Turquía 

Yilmaz, Ari & Gürbüz (2018), concluyeron que la satisfacción del cliente, 

frente a este sector, se incrementa cuando estas entidades inspiran 

confianza, prestan servicios confiables,  tienen apariencia física y los 

servicios que brindan son de fácil acceso para cualquier persona.  

Gupta, Singh, Mathiyazhagan, Suri & Dwivedi (2022) lograron 

identificar que la calidad: operativa, de recursos, de información, de 

contacto del personal y de personalización e innovación; constituyen 

constructos de calidad de servicio, que están directamente relacionados 

con la satisfacción de cliente e influyen y se relacionan de manera 

indirecta con la fidelización de los clientes de los servicios logísticos en 

la India. 

Respecto a los factores claves que influyen en la ventaja 

competitiva de los programas de gestión de servicios de posgrado 

(PSMP) de Corea, Park & Kim (2022) lograron identificar que la identidad 

de dichos programas en las universidades coreanas es impactada 

positivamente por la prestación de servicios educativos de calidad, en 

tanto que la identidad del PSMP impacta positivamente en la satisfacción 

de los estudiantes. 

1 
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Con respecto a la calidad de los servicios que prestan los 

departamentos de emergencia del sistema de salud en Australia, Al 

Owad, Islam, Samaranayake & Karim (2022) identificaron que los 

problemas flujo de atención de los pacientes y la satisfacción de estos 

frente a los servicios recibidos están marcados significativamente por la 

calidad de la prestación médica.  En tanto que Singh & Dixit (2022) 

determinaron que la confianza y  satisfacción de los pacientes, así como 

la intención de comportamiento de éstos frente a los servicios de salud 

en los hospitales públicos de la India está influenciada por las estrategias 

que estos centros de salud  desarrollan y emprenden para  brindar un 

servicio de calidad. Con relación a la demanda de atención en salud y las 

expectativas de los pacientes de centros de salud de China; Gao, Luy & 

Kou (2022) lograron identificar que éstos consideran las habilidades 

médicas y éticas del personal de salud, el servicio de registro de 

pacientes, los resultados de las intervenciones quirúrgicas, las terapias 

con medicamentos, la comunicación entre paciente y médico dentro de 

consultorio, el proceso de diagnóstico como los factores que incluyen en 

brindar un servicio considerado de calidad.    

XiuYin, Hanif, Fensheng, Hanif  & Yinhua (2017), identificaron que 

la gestión de la red de suministro de servicios públicos en China implica 

un cambio en la gestión tradicional de estos servicios, pues involucra una 

reingeniería de procesos de operación y modelo al estar enfocada en la 

interconexión de la oferta de servicio que brinda el Estado, que 

corresponden a la atención de una demanda que va escalando niveles 

como parte de su requerimiento de atención.  

Respecto a la lealtad de los clientes frente a un servicio prestado 

S. Alnsour, Abu Tayeh & Awwad Alzyadat (2014) logaron identificar que

es necesario que las entidades prestadoras de servicios de Jordania 

comprendan las necesidades de los clientes, consideran en las 

prestaciones los rasgos culturales de éstos. 

https://www.emerald.com/insight/search?q=Deepti%20Singh
https://www.emerald.com/insight/search?q=Kavaldeep%20Dixit
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Respecto a la realidad de la gestión pública en Latinoamérica, 

CEPAL (2019) señala que las instituciones públicas cumplen un rol 

principal y esencial en el Desarrollo Sostenible. Se requiere de una 

gobernanza eficaz y es en los niveles meso que la gestión administrativa 

potencia la tarea y rol que cumplen las instituciones públicas, echo que 

descansa en el grado de efectividad logrado por la entidad pública. Es así 

como la finalidad implícita es satisfacer el interés general que se efectúa 

por medio de una gestión administrativa adecuada que debe ser 

permanente, en el ofrecimiento del servicio público que debe ser 

percibido por el usuario como algo que así debe ser.  

En Latinoamérica, en una investigación de CEPAL (2018) respecto 

al contexto socioeconómico de los países  y en específico de Chile, 

Bolivia, Brasil y Colombia,  al estudiar tanto los niveles de confianza y 

satisfacción de la población frente a la actuación de  las entidades, 

establece que la población se encuentra disconforme frente a los 

servicios que reciben de entes públicos en los campos ligados al 

transporte público, uso por parte de la población de los espacios públicos, 

actuación de la policía, servicio en centros de atención de salud, 

actuación de los entes del sistema judicial y la educación pública.   

Cépeda y Cifuentes (2019) señalan que debido a la calidad 

deficiente de la administración de los gobiernos en Latinoamérica se 

genera la necesidad de que la gestión pública asuma retos que 

conllevarían a innovar sus procesos, que se cristalizaría en la 

optimización de sus recursos. 

Con relación a los testimonios positivos-satisfactorias respecto al grado 

de complacencia en los servicios,  Ziebell de Olivera et al. (2019) señala 

que los aspectos individuales, organizacionales y contextuales generan 

aspectos de valoración en los usuarios frente a los servicios que brindas 

las entidades públicas; en tanto que Orozco et al. (2016) concluye que 
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constituye un incentivo para la eficiencia administrativa la necesidad de 

que se actúe con autonomía en la descentralización de los procesos.    

En el Perú la administración púbica, en todos sus niveles,  es 

considerada como ineficiente, particularmente la correspondiente a los 

diversos estamentos del gobierno subnacional, al no logran satisfacer las 

expectativas de los ciudadanos; pues generan servicios de poco valor 

conllevando a que los ciudadanos no se sientan escuchados ni 

representados. Mediante el Decreto Legislativo Nº 1446 Modifica La Ley 

Nº 27658 Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado y el 

gobierno declara necesidad de emprender un proceso de modernización 

en el Estado que permita se mejore la actuación de las entidades 

gubernamentales y se construya un Estado que represente a todas la 

población, que tenga presencia en las diversas regiones, que brinde 

herramientas de gestión y administrativas a las  autoridades del gobierno 

subnacional para que sean autores del desarrollo de sus regiones y que 

brinden servicios que sean humanos y generan valor, delegando dicho 

reto como ente rector de dicha a  la Secretaría de Gestión Pública SGP. 

La SGP mediante Resolución Nº 004-2021-PCM/SGP (21 abril2021) 

dispone la aprobación de la “Norma Técnica Nº 002-2021-PCM-SGP, 

Norma Técnica para la Gestión de la Calidad de Servicios en el Sector 

Público”; estableciéndose, adicionalmente que la implementación de 

dicha norma se efectúe progresivamente en cuatro (4) tramos, 

estableciéndose como meta hasta mayo de 2024.  

En vista de lo anterior la razón del servicio público es servir y 

satisfacer a la población, considerado en su finalidad lo que los 

administrados de un servicio público tiene como expectativa. En 

consecuencia, considerando que existen deficiencias en la atención de 

los administrados por algunos gobiernos locales y en particular en 

procesos críticos, se plantea la siguiente investigación que tiene por 

finalidad establecer como es valorada la calidad de servicio con respecto 
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a los trámites administrativos para el otorgamiento de licencia de 

funcionamiento en un gobierno local; por lo que se planteó el problema 

general: ¿de qué manera se relaciona la gestión administrativa y la 

calidad de servicio de los administrados de un gobierno local. 2022? 

Como justificación teórica es necesario señalar el papel importante 

que cumple la gestión administrativa en un gobierno local, lo cual 

contribuye a la casuística y a la inteligencia reflexiva de los especialistas 

y personal administrativo quienes tienen a cargo la atención de los 

diversos trámites que demandan los administrados. En tal sentido, para 

el análisis y comprensión de las variables se aportan teorías y evidencia 

científica siguiendo una metodología que describe cada variable en 

dirección con el hecho real a medir. 

En cuanto a la justificación práctica, es posible establecer desde la 

etapa de la investigación y en forma intuitiva la relación entre variables, 

echo que expone un horizonte de resultados que servirán de base para 

cambios y mejoras en un gobierno local. Por tanto, se visualizará la 

investigación destacando las alternativas de solución que se avivarán en 

modo de recomendaciones, conforme se logre avanzar en esta ventana 

de análisis bivariado de la investigación. 

La justificación social, está al dar en atención a los problemas y las 

necesidades de mejora de las dificultades expuestas al inicio del estudio, 

se considera que la investigación representa un aporte a la sociedad y a 

los usuarios de este servicio. Por tanto, se conseguiría un panorama 

general en este punto de abordaje de la atención al público usuario de un 

gobierno local solucionando los problemas referentes a la atención de 

trámites administrativos de los usuarios, mejorando así, la planificación y 

elección adecuada de la actuación considerando el contexto y situación 

por el cual atraviesan los administrados.  
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Considerando el problema general tenemos el objetivo general de 

establecer el modo en qué se relacionan gestión administrativa y calidad 

de servicio de los administrados de un gobierno local. 2022. Siendo (i) 

precisar el modo en qué se relacionan planeación y calidad de servicio de 

los administrados de un gobierno local. 2022, (ii) precisar el modo en qué 

se relacionan organización y calidad de servicio de los administrados de 

un gobierno local. 2022, (iii) precisar el modo en qué se relacionan 

dirección y calidad de servicio de los administrados de un gobierno local. 

2022 y (iv) precisar el modo en qué se relacionan control y calidad de 

servicio de los administrados de un gobierno local. 2022, los objetivos 

específicos. 

En consecuencia, la hipótesis general que se ha establecido es: se 

vinculan significativamente gestión administrativa y calidad de servicio de 

los administrados de un gobierno local. 2022 y como hipótesis específicas 

se plantearon: (i) se vinculan significativamente planeación y calidad de 

servicio de los administrados de un gobierno local. 2022, (ii) se vinculan 

significativamente organización y calidad de servicio de los administrados 

de un gobierno local. 2022, (iii) se vinculan significativamente dirección y 

calidad de servicio de los administrados de un gobierno local. 2022 (iv) se 

vinculan significativamente control y calidad de servicio de los 

administrados de un gobierno local. 2022. 
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II.  MARCO TEÓRICO:  

 

En el ámbito internacional Pérez et al. (2019) desarrolló una 

investigación cuantitativa no experimental, que tuvo como fin estudiar la 

inclinación de las consideraciones de valor respecto de la estructura de 

salud en España, para lo cual analizó base de datos secundaria 

correspondientes a dichos periodo. El estudio concluye que en el 2017 

la valoración con respecto al desempeño de las entidades de salud  se 

incrementó a 6,68 con relación al 6,25 alcanzado en 2005, observándose 

que la mayoría de los indicadores no presentaban ninguna tendencia  y 

que una valoración en incremento se presentó entre el determinar los 

problemas de salud  pediátricos y su seguimiento; en tanto que en el otro 

extremo se observó que la inclinación de los pacientes en valoración de 

la atención primaria resulta decreciente, condición que es similar para el 

caso de la atención especializada y en el servicio de hospitalización. 

Izadi, Younes, Sima, Masoud & Vali (2017) desarrollaron un estudio 

descriptivo-analítico, con método transversal para conocer como era la 

naturaleza de la prestación brindada a pacientes a quienes se les haya 

practicado una intervención quirúrgica y pacientes médicos 

hospitalizados. La apreciación de 268 pacientes permitió diagnosticar 

una brecha reveladora en medio de la necesidad e importancia del 

servicio y el desempeño del personal. Los hallazgos permitieron concluir 

que la prioridad más alta corresponde a la tangibilidad del servicio (media 

=3,54), la confiabilidad obtuvo una media = 3.02 lo que significa el nivel 

de desempeño más alto obtenido frente al nivel más bajo que recayó en 

la responsabilidad social  (media = 1,98) y por último la confiabilidad que 

resultó como menos importante ( media = 1.91) . 

Tan, Choong y Chen  (2021) investigaron la relación existente de la 

percepción de calidad de servicio de los estudiantes de pregrado de 

instituciones privadas en Malasia y la satisfacción de éstos para lo cual 
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encuestaron a 388 estudiantes. Producto de la investigación se concluyó 

que percepción   de los estudiantes respecto a la calidad del servicio 

tiene una influencia positiva en la satisfacción estudiantil y las 

pretensiones de proceder de éstos; principalmente en el aspecto de 

comunicación boca a boca positivo.  

Por su parte Fiakpa, Nguyen y Armstrong (2022) desarrollaron una 

investigación para determinar la calidad de servicio en dos hospitales 

generales de Nigeria para lo cual encuestaron a 328 empleados y 

pacientes. Resultó de la investigación que existen una diferencia 

significativa en la percepción los empleados y pacientes respecto a la 

calidad de servicio: la empatía recibió una alta calificación de los 

empleados, al contrario de la baja valoración efectuada por los pacientes; 

lo mismo se presentó en la valoración de la dimensión elementos 

tangibles que logro una alta percepción en los empleados frente a la baja 

apreciación de los pacientes.  

Respecto al ámbito nacional Mayta(2019) desarrolló un trabajo 

investigativo en el cual empleó la metodología cuantitativa, básico y 

transversal,  aplicando  dos cuestionarios a 77 usuarios. Se logró 

determinar la calificación de la actual dirección administrativa como 

deficiente con una valoración de 75,32%, con respecto a la variable 

satisfacción la tendencia fue de un 68,83%, ubicándose en un nivel 

regular de satisfacción. En el estudio se concluye y determinó 

insatisfacción que los usuarios con la calidad de atención de los diversos 

trámites administrativos al considerar que los procesos no son los 

adecuados, el tiempo que toma la atención de éstos, largos tiempo de 

espera y deficiente resolución de consultas y reclamos.  

Alegre (2022) desarrolló investigación para definir la concordancia 

que tiene el manejo administrativo con la condición de la prestación para 

cuyos efectos efectuó encuesta a 40 trabajadores; resultando que el 

nexo es directa y significantemente alta; lo que sígnica que mientras 
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haya un buen manejo de las dimensiones administrativas se tendrá mejor 

calidad de servicio.    

Jimenez (2018) en estudió el nexo entre manejo y cualificación de 

prestación pública, estableciendo como muestra a 262 usuarios. Se 

precisó un vínculo directamente importante al obtenerse como resultado 

Rho de Spearman ,296 ( (p = 0,000 < 0,01). Determinando que cuanto 

mayor es la planificación, dirección, calidad y control mejor es la calidad 

brindada a los usuarios, que presta el gobierno local.  

Con relación a las investigaciones realizadas en el ámbito local,  

Mercado (2017) en su estudio de metodología cuantitativa, de alcance 

correlacional-causal, básico y transversal, teniendo como muestra 210 

trabajadores,  estableció el actual manejo administrativo como regular 

(39,5%) y deficiente (51,9%). Con respecto a la evaluación laboral la 

tendencia fue un 46,7% en un nivel medianamente satisfecho y 

satisfecho en un 45,2%. Producto se la investigación, concluye se 

relacionan de manera directa, significativa y alta, esto en consideración 

a los resultados obtenido del estudio. 

Quispe (2020) desarrolló una investigación, estableciendo 227 

servidores como encuestados. Se logró establecer una correlación fuerte 

entre las variables; el manejo administrativo y eficiencia en la prestación 

resultó ser baja;  sin embargo frente a la relevancia del servicio y 

pertinencia en el servicio resultó ser fuerte. 

Noblecilla (2020) desarrolló un estudio no experimental; evaluando a 

375 ciudadanos definió vinculación directa y de significancia de las 

variables. Respecto a las dimensiones se concluyó que tienen una 

relación y significativamente fuerte, lo cual significa que cuanto más alta 

es la gestión administrativa mayor es la evaluación que el ciudadano 

tiene respecto a la cualificación de la prestación.  
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Gómez (2018) emprendió un estudio observacional de corte 

transversal estableciendo, seleccionándose para tal efecto como 

muestra a 132 trabajadores. Se determinó relación directa entre 

variables, siendo esta ρ=0,500 y sig=0,005. Con respecto a la correlación 

resultante del estudio se puede concluir que un alto nivel de las 

dimensiones de cualificación de la prestación consecuentemente 

conlleva al logro elevado del manejo administrativo. 

En la presente investigación se ha planteado estudiar la gestión 

administrativa y calidad de servicio de un gobierno local; lo que hace 

necesario tener en consideración algunos conceptos y aportes 

epistemológicos, como fundamentación teórica.  

Las organizaciones ya sean estas públicas o privadas para el 

desarrollo de sus procesos productivos de productos o servicios manejan 

sus recursos mediante la administración de los mimos, para alcanzar los 

objetivos propuestos. En ese sentido Hitt y Pérez de Lara (2006) señala 

en cuanto a la disciplina de la administración:  

En esta corriente de pensamiento sobre la administración, la 

organización alcanza altos niveles de eficiencia y eficacia 

cuando transforma la capacidad innovadora de los 

trabajadores para aprovechar todos los recursos 

interrelacionando las normas, reglas y políticas que permitan 

alcanzar la prestación y servicio con excelencia (p. 45) 

Bueno, Ramos y Berrelleza (2018) por su parte la definen a la 

gestión administrativa como el conjunto de conocimientos 

sistematizados, el cual hace uso de diferentes acciones y herramientas 

que desarrollan habilidades en los administradores para realizar con 

visión, innovación y toma de decisiones dirigidas a cumplir los objetivos 

con eficacia y eficiencia la administración de las organizaciones. 
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Gonzales et al. (2020) la definen como el elemento esencial, básico 

y primordial dentro de una empresa u organización, mediante el cual a 

través de una agrupación sistémica de actividades, las mismas que a 

través de sus funciones de “planear, organizar, dirigir y controlar” 

permiten  la ocupación racional  y adecuada de recursos con que cuenta 

la organización; lo cual se va a permitir que se maximicen los resultados, 

los cuales deben estar alineados y ser compatibles con los objetivos de 

la organización o entidad.  

Considerando lo citado es innegable, que la gestión administrativa 

actualiza los planes, los procesos y los recursos disponibles para 

emprender un camino de aprendizaje que permita integrar los efectos de 

coordinación desarrollando con eficiencia y eficacia los objetivos y metas 

planteadas en un adecuado y dinámico clima organizacional en cada una 

de las tareas que se ejecutan en las diferentes formas y maneras de 

administrar. Es decir, la gestión administrativa permite responder las 

necesidades y problemas en el contexto de la organización.  

La importancia de la gestión administrativa tiene como base los 

siguientes argumentos: a) facilita los niveles de comunicación entre los 

servidores que brindan el servicio y demandantes del servicio prestado, 

b) promueve una organización más eficiente, c) Resuelve problemas 

coordinadamente con el personal de otras áreas, d) Garantiza la 

disponibilidad de los recursos logísticos y humanos, e) prevé el futuro 

utilizando estrategias para cumplir las metas y objetivos y f) origina una 

dinámica de grupo estableciendo sinergias en las estrategias y acciones 

y control de calidad. 

Otro aspecto importante de la gestión y principalmente de la gestión 

púbica es la necesidad de tomar en cuenta el administrar un área del 

conocimiento, planteando metas y objetivos que los lleven a administrar 

los recursos de la empresa u organización. En tal sentido, la gestión 

pública requiere de un funcionamiento eficaz y de la voluntad y 
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determinación que supone, por tanto, que el personal cumpla el 

desarrollo de sus funciones promoviendo un buen diseño del ambiente 

de trabajo, lo que resulta conveniente en la visión organizacional para 

lograr un desempeño interno oportuno, eficaz y eficiente. 

Las dificultades que se presentan en la gestión pública se dan 

principalmente al considerar a la población como clientes y no como 

ciudadanos demandantes de servicios públicos; siendo necesaria la 

transformación de las políticas pública a un mejor estadio de 

responsabilidad frente a la demanda ciudadana (Reiter & Klenk 2019). 

En consideración, se hace necesario que cada vez más se piense en la 

generación de valor del servicio público a través de una gestión 

colaborativa de los diversos estamentos intervinientes (Eriksson, 

Andersson,  Hellström, Gadolin & Lifvergren 2019)  

De lo anterior, conduce a la consideración de los siguientes 

componentes o dimensiones de la gestión administrativa: en primer 

término se tiene la planificación que Bautista y Delgado (2020) la 

considera como un proceso el cual consiste en establecer inicialmente la 

misión y la visión para definir los objetivos, estrategias, políticas y diseño 

de programación que permitan alcanzar la misión en la organización. 

Kools y George (2020) definen la planificación como estrategias que se 

adoptan en las organizaciones para lo cual es imprescindible e 

importante considerar las variaciones y alteraciones en el entorno interno 

como externo que influyen en la organización.  

En segundo término la dimensión organización la cual es definida 

por Bueno, Ramos y Berrelleza (2018) como el proceso de organizar, 

estructurar y establecer relaciones en cada una de las fases del 

planteamiento diseñado y proyectado en el plan ejecutivo.  Tejada, 

Rengifo y Rodríguez (2020) le da un enfoque más normativo y 

reglamentario al proceso de organización al considerar que éste está 

enfocado en la normatividad y regulación interna, los cuales constituyen 
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documentos guías que permiten dirigir adecuadamente lo planificado, 

con el fin el alcanzar las metas institucionales. Ryabko, Zhidkova y Zotov 

(2016) consideran a la estructura como el carácter de la organización 

que depende de herramientas de gerencia que permitan el logro de 

metas planificadas y proyectadas previamente, lo cual solo es posible si 

se desarrollan productos o servicios que se traduzcan en la 

sostenibilidad estructural de la organización.  

Respecto a la tercera dimensión dirección, Bueno, Ramos y 

Berrelleza (2018) la definen como la implementación del plan, 

haciéndose énfasis en la calidad de las relaciones entre el administrador 

y los subordinados, los cuales en sus relaciones desarrollan procesos de 

toma de decisiones, motivación, liderazgo comunicación y supervisión. 

Paixao (2021) amplia el concepto al considerar que la dirección 

constituye que se asegure alcanzar las metas de la planificación, para lo 

cual se debe considerar como afrontar y lidiar con los imprevistos que se 

puedan presentar, así como el corregir errores y claro está la toma de 

decisiones estratégica para lo cual es importante considerar la 

motivación y la comunicación. 

La cuarta dimensión control es definida por Bueno, Ramos y 

Berrelleza (2018) como los procesos que inciden en el control de las 

actividades de evaluación y rendimiento en el marco de las acciones 

concebidas para corregir los posibles errores y retroalimentar las 

actividades que tienen que ver con lo proyectado inicialmente. En esa 

línea, Pérez y Barbarán (2021) define al control como un instrumento de 

observación y acompañamiento de las acciones, que se da dentro del 

proceso administrativo para que las actividades se desarrollen de forma 

efectiva. De otro lado, Vega, Pérez y Nieves (2017) señalan es necesario 

un proceso de controlar de manera eficiente para lo cual es 

indispensable que se planteen normativas, directivas o reglamentos.  
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. Con relación al concepto de calidad de servicio Orsini et al. (2019) 

y Ponce et al. (2019) señalan que las organizaciones ofrecen la 

oportunidad de elaborar preferencias sobre algún aspecto de la 

organización evaluado desde el inicio hasta la entrega del servicio. Por 

lo tanto, en toda su amplitud el concepto de calidad envuelve la 

percepción del cliente ante un servicio prestado, calificando el inicio 

pasando por el proceso hasta la entrega del producto.  

Grönroos (1984) señala que la satisfacción de un servicio implica 

tomar en cuenta al elemento humano y a cada una de las partes que 

intervienen en el proceso y no al resultado o ejecución satisfactoria de la 

tarea aplicada. Para Ubaldo (2019) este constructo ha venido sufriendo 

cambios consecutivamente los mismos que llevan a considerarla 

equivalente a satisfacción al cliente 

Mokhlis, Aleesa y Mamat ( 2011) consideran que la calidad de un 

servicio es la capacidad de una organización de equiparar o exceder las 

expectativas de los consumidores.  

Yoo y Dalton (2021) señalan que para otorgar calidad de servicio 

es necesario se identifiquen las brechas que se presentan entre la 

valoración y percepción real del servicio, durante sus diferentes etapas 

de prestación, frente a las expectativas del cliente, por su parte Swart 

(2018) determina que los usuarios consideran sus expectativas y 

experiencias al valorar la calidad de servicios, es decir se presenta una 

óptica de gestión influenciada por aspectos psicológicos.  

Es innegable, la satisfacción está ligada a la calidad de un servicio 

prestado y enlazada un conjunto de características técnicas e 

interpersonales que tienen como fin el logro de los objetivos y brindar un 

servicio público de calidad. Pero quizá la cuestión relevante refiere a 

como alcanzar la cobertura de un servicio cumpliendo las labores que 

encomiendan las Leyes, la normatividad, los reglamentos internos y los 
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documentos de gestión de las propias entidades para los fines 

correspondientes brindando servicios como la atención de trámites 

administrativos la acción oportuna e imparcial en las materias propias de 

su competencia. 

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) definen la satisfacción como 

la valoración por parte del consumidor o cliente con relación a un servicio 

prestado, tomándose en cuenta las expectativas que de alguna forma 

son predictivas respecto a un servicio definido en una situación concreta.   

Cardozo(1965) sobre la teoría del contraste señala que es de gran 

importancia debido a los atributos o propiedades que otorgan valor al 

servicio prestado. Puede entenderse fácilmente que la calidad de un 

servicio debe ser sujeto a medición en función de las expectativas del 

usuario, las cuales pueden coincidir o no con el rendimiento del producto. 

Si se percibe el producto o servicio de forma negativa o desfavorable 

debe entenderse que el rendimiento fue calificado como mínimo, por 

tanto, el usuario no se sentirá satisfecho. Y caso contrario si el servicio 

es percibido por su rendimiento como bueno superando las expectativas 

entonces el usuario se encontrará satisfecho por el servicio prestado.  

En vista de estas consideraciones, para lograr la calidad de servicio 

es indispensable identificar las necesidades e insuficiencias a través de 

las consideraciones que requieren los clientes sobre un servicio 

específico. Por ello, la teoría del contraste expone la cualidad de atención 

para otorgamiento de licencias de funcionamiento en la gestión 

administrativa, determinándose de esta forma que tan complacido está 

el demandante con la atención recibida. Igualmente, en tal interpretación 

la satisfacción usuaria describe el constructo de la experiencia y la 

valoración que se tiene del producto alcanzando la causalidad en la 

relación expectativas y satisfacción. 



 

16  

  

Bellón (2001) señala la importancia de fomentar una cultura de 

calidad en los servicios públicos, manifestando los subsecuentes 

axiomas: a) el atributo calificación del demandante, b) la estrategia de 

calidad tiene que ser proactiva y a su vez una meta pensada en los 

beneficiarios, de evaluaciones y mediciones que lleven al éxito de la 

organización y c)la calidad en toda organización debe ser objeto de 

medición objetiva, beneficiando el seguimiento de la praxis o el 

desempeño de los procesos, la gestión y el buen uso de los recursos. 

Por su parte, Trembley (2006) señala respecto a la satisfacción de los 

ciudadanos que ésta es un constructor multidimensional.  

Por otra parte, Medina y Samudio (2019) indican que la duración en 

atender, dada la complejidad del fenómeno, constituye un factor que 

influye en la satisfacción respecto a un sistema organizacional.  En vista 

de lo anterior, el otorgar servicios superiores procura satisfacer 

exigencias de los usuarios, las cuales deben ser cubiertas a través de 

una retroalimentación de la organización; así como a través de 

construcción de una cultura que identifique y aproveche las 

oportunidades mediante estratégica que conduzcan al contentamiento 

personal entre las expectativas previas y lo percibido respecto al servicio 

prestado. Lee (2022) identificó que tanto el valor percibido en los 

servicios prestados y la satisfacción frentes a estos actúan como 

mediadores de gran significancia entre la calidad de servicio extendido y 

la consecuente lealtad del cliente.  Ngee Goh (2014) considera que a 

partir de la realidad de un mundo globalizado y la necesidad de desarrollo 

de industrias que brindan servicios implica considerar al constructo de 

satisfacción de cliente desde un criterio distinto, siendo necesario forjar 

mejoras en la capacitación de los profesionales cuya visión debe estar 

enfocada en otorgar calidad de servicio. 

Dentro del ámbito correspondiente a un gobierno local  “calidad de 

servicio” está centrada en realizar un trabajo sobre una serie de aspectos 
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que se componen en 5 dimensiones de la calidad de servicio definidas 

por Parasuraman et al. (1988); en esa línea argumentativa se presenta 

los componentes según Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), al 

sopesar la percepción de los usuarios: a) Elementos tangibles: 

componente que describe la capacidad logística en el uso de equipos, 

instalaciones, la apariencia de los trabajadores, los materiales 

educativos, etc., siendo evaluados en su capacidad operativa y funcional.  

b) Empatía: describe la capacidad de brindar una atención

personalizada, de atender y comprender las necesidades concretas que 

requieren los usuarios del servicio. c) Fiabilidad: componente que hace 

referencia al tiempo de espera y el otorgamiento de un servicio en la 

oportunidad prometido y la disposición que muestran los empleados por 

dar solución al problema. d)Capacidad de respuesta: este componente 

tiene que ver con la voluntad y disposición para brindar una atención 

rápida. e) Seguridad: componente que describe la seguridad que se 

transmite en forma de confianza, seguridad general relacionada al 

estado de ánimo, amabilidad y dominio de conocimientos para exponer 

las bondades del producto o servicio y que generan credibilidad y 

confianza hacia el cliente.  

Mbassi, Mbarga & Ndeme (2019) refieren que la calidad de los 

servicios públicos influye significativamente en la satisfacción de los 

ciudadanos, aunque no todas las dimensiones de la calidad de servicio 

contribuyen de la misma manera a la satisfacción, frente a los servicios 

otorgados por las municipalidades.  Con respecto, a las dimensiones de 

calidad de servicio definidas por Parasumaran et al. (1988),  Selvakumar 

(2015) señala que éstas son empleadas para dimensionar la brecha 

entre el nivel de expectativa de servicio y la percepción del servicio por 

parte de los demandantes; por lo que estas dimensiones son los 

principales antecedentes de la satisfacción de cliente.  
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Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), plantean el modelo 

SERVQUAL el cual se fundamenta en la medición independiente 

considerando cincos dimensiones, las mismas que permiten conocer el 

nivel del servicio otorgado desde las expectativas del usuario este frente 

al servicio realmente entregado; sin dejar de lado en el sistema de 

medición aquellos factores que puedan afectar las expectativas de los 

usuarios de un bien o servicio recibido, que se detallan en la Figura 1.  

 

La presente investigación está relacionada con política pública de “Búsqueda de la 

Competitividad, Productividad y formalización de la actividad Económica” y con la 

línea de responsabilidad social universitaria “Desarrollo Económico, Empleo y 

Emprendimiento”  
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III. METODOLOGÍA:

3.1.  Tipo y diseño de investigación 

3.1.1  Tipo de investigación 

Se planteó investigación tipo básica. Según Hernández y Medina 

(2018) “los estudios básicos conceden al desarrollo de toda 

investigación de una base científica, basando los postulados en 

teorías, ideas y aportes de la ciencia” (p. 14).   

Con respecto a la ruta de la investigación, ésta corresponde 

a una investigación cuantitativa, al analizarse datos cuantitativos 

mediante tablas, gráficos y procedimientos organizados que 

permitan determinar las respuestas a los objetivos planteados. 

3.1.2  Diseño de investigación 

La investigación es no experimental. Hernández y Medina (2018) 

indican que “todo el proceso investigativo basa su análisis en la 

observación y no en la intervención” (p. 59).  

La investigación también trata de un nivel correlacional. Para 

ello, se buscó la interpretación de las características de las 

variables a medir. Hernández y Medina (2018) refieren de 

investigaciones de tipo correlacional “miden los rasgos y 

características en cada una de las variables propuestas en la 

investigación” (p. 25). 

El diseño es el siguiente: 
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 3.2. Variables y operacionalización 

Una variable consiste en lo que se pretende dimensionar mediante la 

obtención de datos que permitan a su vez la solución al problema de estudio 

planteado. 

 

Espinoza (2019) señala respecto a la operacionalización de las variables 

que ésta resulta ser fundamental en las investigaciones pues permiten 

determinar los aspectos y elementos a conocer y cuantificar para el arribo a 

las conclusiones.  

La operacionalización de las variables está dada por la determinación del 

método a emplear para la medición y análisis de éstas.  

En los anexos 2 y 3 se detalla la operacionalización de las variables. 

Variable independiente: gestión administrativa 

Variable dependiente: calidad de servicio 
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3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de 

análisis  

3.3.1  Población 

Valderrama (2018) indica que “cada elemento de la población 

debe cumplir con las características del constructo a medir” (p. 

38). 

En la investigación se planteó dos poblaciones: una para la 

medición del nivel de cada variable en estudio.   

Conforme, a los datos obtenidos se estableció que en la 

“subgerencia de comercialización y promoción empresarial” del 

gobierno local laboran siete (07) servidores, quienes constituyen 

una de las poblaciones en estudio.   

Con respecto, a la población de los administrados, usuarios 

del gobierno local, que efectúan trámites en aras de lograr 

“obtener la licencia de funcionamiento para sus establecimientos”; 

se estableció que para estimar el tamaño de dicha población se 

considere la cantidad de administrados atendidos semanalmente 

durante el mes de julio 2022 (ver Tabla 1). 

La cantidad de usuarios atendidos durante el mes de junio 

corresponde a 434 usuarios, para estimar el tamaño poblacional 

se tomó de las atenciones semanales que resultó en 109 usuarios, 
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estableciéndose dicha cantidad como la población de los 

administrados para la investigación. 

 Criterio de inclusión: Conforman los servidores de la

subgerencia de comercialización y promoción empresarial

del gobierno local y el público usuario de los servicios de

dicha área.

 Criterio de exclusión: Se excluyó sondear a servidores

pertenecientes a otras gerencias; así como al público

usuario que acude a dicho gobierno local a gestionar

trámites distintos al correspondiente al otorgamiento de las

licencias de funcionamiento

3.3.2  Muestra 

Para el caso específico donde la población corresponde a los 

servidores de la subgerencia de comercialización y promoción 

empresarial del gobierno local, al ser una población pequeña se 

determinó que constituye en un estudio censal.  

De otro lado, considerando que los usuarios del servicio 

constituyen una población infinita, aplicándose la fórmula (Figura 

2) se obtuvo el tamaño de la muestra.
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Por lo tanto, la muestra que corresponde a los 

administrados, usuarios del gobierno local, que efectúan la 

tramitación en aras de otorgárseles la autorización de operatividad 

de sus locales comerciales está constituida por un total de 85 

usuarios. 

𝒏 = 𝟖𝟓 

𝒏 =
(𝟏𝟎𝟗)(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)

(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟏𝟎𝟗 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
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3.3.3  Muestro  

Para el caso aplicación del instrumento referido a la gestión 

administrativa dado que la población era pequeña se consideró 

toda la población como muestra.  

Considerando la aplicación del instrumento referido a la 

calidad de servicio se tomó se definió mediante la “técnica de 

muestreo aleatorio”. 

 

3.3.4  Unidad de análisis 

Relaciona a los servidores de la subgerencia de comercialización 

y promoción empresarial del gobierno local y al público usuario 

que acude a dicha área para que se brinde información y/o se les 

atiende en los trámites de licencias de funcionamiento . 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

 

En el desarrollo metodológico se utilizó la “técnica de encuesta”, permitiendo 

acopiar data basándose en la opinión objetiva de los participantes. Hernández 

y Medina (2018) indican que “las técnicas son formas o procedimientos 

previamente establecidos para lograr una recolección de información objetiva” 

(p. 72). 

“Los instrumentos son herramientas que permitan recoger datos en 

forma estructurada y sistemática” (Varas, 2015, p. 29).  

Los datos han sido recolectados utilizándose dos (2) cuestionarios de 

“escala tipo Likert”, con preguntas y alternativas ya definidas aplicados para 

cada variable. Se definió 20 preguntas evaluar la “variable gestión 

administrativa” en sus  “dimensiones a) planificación, b) organización, c) 
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dirección y d) control”; en tanto que, se estableció 25 preguntas para la 

“variable calidad de servicio” evaluando las “dimensiones a) elementos 

tangibles, b) fiabilidad, c) capacidad de respuesta, d) seguridad y e) empatía”. 

Respecto a la escala de valoración para ambas variables se definieron tres (3) 

niveles, siendo estos para “gestión administrativa”: (20 - 46)=Deficiente; (47 - 

73)=Regular y (74 – 100)=Eficiente y en el caso de “calidad de servicio: (25 - 

58)=Deficiente; (59 - 92)=Regular y (93 – 125)=Eficiente. 

Se realizó la validez de contenido del instrumento consultándose a tres 

(3) jueces expertos versados con el propósito de comprobar bajo criterios de 

pertinencia, relevancia y claridad lo que realmente se pretende medir, 

considerando los criterios de la matriz de valoración.  Los expertos, producto 

de la revisión pudieron valorar los ítems, los indicadores, dimensiones, y 

variables (Tabla 2 y Tabla 3).  
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Considerando, lo detallado en las tablas 2 y 3 se puede señalar del 

criterio de juicio de expertos, sobre el planteamiento de los instrumentos 

referido a las variables de la investigación, que estos han sido ratificados en 

su contenido, facultándose de esta manera la aplicación de las pruebas a las 

muestras en estudio.   

Según Landeau (2007) la confiabilidad está referida a la prueba de 

consistencia de un instrumento, que está dada por la aplicación sistemática 

del instrumento y el estudio de los resultados que se generan.  

Para medir y evaluar que tan confiables son los instrumentos, se 

establecieron dos (2) pruebas piloto, uno para cada cuestionario conforme a 

la variable a medir. Se estableció como prueba piloto para ambos instrumentos 

su aplicación a diez (10) encuestados, cuyos datos se sometieron a la 

evaluación Alfa de Cronbach. 

 

Para la elucidación de los resultados respecto al Alfa de Cronbach, se 

utilizó el rango y grado de fiabilidad, definidos sobre la Tabla 5.  
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Se obtuvo una confiabilidad igual a 0.886 en la aplicación de cuestionario 

1 referido al estudio de la gestión administrativa y una confiabilidad igual a 

0.974 del cuestionario 2 correspondiente a la calidad de servicio; lo cual 

permitió concluir un grado fiabilidad excelente, estableciéndose una 

consistente fiabilidad en las interrogantes de ambas encuestas.  

 

3.5. Procedimientos  

 

Respecto al procedimiento desarrollado en este trabajo de investigación se 

inició solicitando autorización al Alcalde del gobierno local, para la aplicación 

de las encuestas a los servidores y al público usuario que demanda los 

servicios de trámite de licencias de funcionamiento por parte del gobierno 

local. A los encuestados se les informó y orientó respecto al carácter de la 

encuesta y las preguntas plasmadas en los cuestionarios para su posterior 

llenado.  

Se recopiló información mediante la aplicación de dos encuestas,  

desarrollando un análisis descriptivo de la data resultante, planteándose 

tablas de frecuencias y gráficos estadísticos para la ponderación de las 

variables. 
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Se procesaron los datos obtenidos,  empleándose en la contrastación de 

las hipótesis planteadas, en el presente estudio, el coeficiente de correlación 

de Pearson (r).  

 

3.6. Método de análisis de datos  

 

La exploración de la data recopilada fue mediante el “método cuantitativo”, 

respecto del cual Hernández, Fernández y Baptista (2014), establecen 

involucra procesos agrupados, sigue una seria de pasos de manera 

secuencial que permiten examinar los resultados empelando métodos 

estadísticos que tienen carácter probatorio, lo cual permite establecer 

conclusiones.  

Se tomaron dos (02) cuestionarios relacionados a las variables en 

estudio y cuyos datos resultantes se trabajaron y procesaron empleando la 

aplicación MS Excel,  versión 2016. 

Con el software estadístico SPSS versión 25, se determinó la frecuencia 

absoluta y porcentual, empleándose para ello la estadística descriptiva e 

inferencial durante el estudio correlacional de variables, conjuntamente con 

sus respectivas dimensiones. Adicionalmente, para la determinación del grado 

de correlación entre las variables, así como el test de las hipótesis se empleó 

el test de Pearson (r). 

 

3.7. Aspectos éticos 

 

Se consideró el principio de originalidad, considerando y respetando las 

normas internacionales de citado según APA, las directrices referidas a 

trabajos de investigación de la Universidad César Vallejo.  

Se solicitó autorización de realización del trabajo de investigación al 

Alcalde de la Municipalidad del gobierno local. 
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Para utilización de los cuestionarios se hizo previo consentimiento 

informado de los servidores y de los usuarios del gobierno local, quienes 

colaboraron y proporcionaron la información de forma voluntaria y libre, previo 

conocimiento del objetivo de la investigación.  

A los instrumentos aplicados y la información resultante se les aplicó 

pruebas de normalidad, confiabilidad y validez.  
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IV. RESULTADOS:

A continuación se plasman los resultados descriptivos a los que se arribó en 

el presente estudio.  
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Tabla 6 

Niveles de la variable Gestión Administrativa 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 2 28.57% 28.57% 28.57% 

Regular 2 28.57% 28.57% 57.14% 

Eficiente 3 42.86% 42.86% 100.00% 

Total 7 100.0% 100.00% 

Figura 3 

Niveles de calificación de la variable Gestión Administrativa 

Interpretación 

Conforme los datos mostrados en la Tabla 6 correspondiente a la evaluación 

de la variable gestión administrativa del gobierno local, es posible señalar que 

2 servidores la consideran deficiente, situación similar que se presenta en el 

para el nivel regular; es decir un 28.57% de los encuestados la considera 

deficiente y el mismo porcentaje de servidores la considera regular; en tanto 

que 3 servidores coinciden en catalogarla como eficiente, lo cual representa 

un 42.86% de los encuestados. 
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Tabla 7 

Niveles de la dimensión planeamiento de la variable gestión 

administrativa 

 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 2 28.57% 28.57% 28.57% 

Regular 2 28.57% 28.57% 57.14% 

Eficiente 3 42.86% 42.86% 100.00% 

Total 7 100.0% 100.00%  

 

Figura 4 

Niveles de calificación de la dimensión planteamiento de la variable 

gestión administrativa 

 

Interpretación 

Es posible señalar que de los servidores encuestados 2 consideración el 

planeamiento como regular lo cual representa un 28.57% de los resultados 

obtenidos para dicha variable. En tanto que 3 de los servidores consideran que 

dicha dimensión de la variable gestión administrativa es eficiente,  lo cual 

representan un 42.86%.   
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Interpretación 

Con relación a los resultados en la Tabla 8 de la dimensión organización de 

la variable gestión administrativa, es posible señalar que de los servidores 

encuestados 2 la consideran como deficiente, lo cual representa un 28.57%, 

4 la consideran regular lo cual representa un 57.13% y solo 1 encuestado la 

ha valorado como eficiente, lo cual representa un14.29%.  

 

Tabla 8 

Niveles de la dimensión organización de la variable gestión 

administrativa 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 2 28.57% 28.57% 28.57% 

Regular 4 57.14% 57.14% 85.71% 

Eficiente 1 14.29% 14.29% 100.00% 

Total 7 100.0% 100.00%  

 

Figura 5 

Niveles de calificación de dimensión organización de la variable gestión 

administrativa 
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Tabla 9 

Niveles de la dimensión dirección de la variable gestión administrativa 

Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 2 28.57% 28.57% 28.57% 

Regular 2 28.57% 28.57% 57.14% 

Eficiente 3 42.86% 42.86% 100.00% 

Total 7 100.0% 100.00% 

Figura 6 

Niveles de calificación de dimensión dirección de variable gestión 

administrativa 

Interpretación 

Teniendo en cuenta datos detallados en la Tabla 9 de la dimensión dirección 

de la variable gestión administrativa es posible señalar que 2 servidores 

encuestados la consideran como regular lo cual representa un 28.57% de 

los resultados obtenidos. De otro lado, 3 de los encuestados coincidieron en 

considerarla eficiente, lo cual representa un 42.86%.   
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Tabla 10 

Niveles de la dimensión control de la variable gestión administrativa 

 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 2 28.57% 28.57% 28.57% 

Regular 4 57.14% 57.14% 85.71% 

Eficiente 1 14.29% 14.29% 100.00% 

Total 7 100.0% 100.00%  

 

Figura 7 

Niveles de calificación de dimensión control de la variable gestión 

administrativa 

 

Interpretación 

Conforme a los datos en la Tabla 10 de la dimensión control de la variable 

gestión administrativa, es posible señalar que 2 servidores la consideran como 

deficiente, 4 encuestados la coincidieron en que el control es regular, lo cual 

representa un 57.14%; en tanto que un 1 servidor encuestado considera que 

esta dimensión de la variable gestión administrativa es eficiente, lo cual 

representan un 14.29% de los encuestados.   
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Tabla 11 

Niveles de la variable calidad de servicio 

 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 3 3.53% 3.53% 3.53% 

Regular 40 47.06% 47.06% 50.59% 

Eficiente 42 49.41% 49.41% 100.00% 

Total 85 100.0% 100.00%  

 

Figura 8 

Niveles de la variable calidad de servicio 

 

Interpretación 

Considerando los resultados que se visualizan en la Tabla 11 de la variable 

calidad de servicio del gobierno local es posible señalar que 3 de los usuarios 

encuestados la consideran como deficiente, lo cual representa un 3.53% de 

los resultados obtenidos para dicha variable, la consideran regular 40 

encuestados lo cual representa un 47.06%. En tanto que 42 servidores 

encuestados coinciden en que la variable calidad de servicio es eficiente, lo 

cual representan un 49.41% de los encuestados.   
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Tabla 12 

Niveles de la dimensión aspectos tangibles de la variable calidad de servicio 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 0 0.00% 0.00% 0.00% 

Regular 22 25.88% 25.88% 25.88% 

Eficiente 63 74.12% 74.12% 100.00% 

Total 85 100.0% 100.00%   

 

Figura 9 

Niveles de la dimensión aspectos tangibles de la variable calidad de servicio 

 

Interpretación 

Considerando los datos en la Tabla 12 de la dimensión aspectos tangibles de la 

variable calidad de servicio del gobierno local es posible señalar que 22 de los 

usuarios encuestados la consideran como regular lo cual representa un 25.88%; 

en tanto que 63 de los usuarios encuestados coinciden en que dimensión 

aspectos tangibles de la variable calidad de servicio es eficiente, lo cual 

representan un 74.12% de los encuestados.   
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Tabla 13 

Niveles de la dimensión empatía de la variable calidad de servicio 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 8 9.41% 9.41% 9.41% 

Regular 37 43.53% 43.53% 52.94% 

Eficiente 40 47.06% 47.06% 100.00% 

Total 85 100.0% 100.00%  

 

Figura 10 

Niveles de la dimensión empatía de la variable calidad de servicio 

 

Interpretación 

Conforme a los datos en la Tabla 13 de la dimensión empatía de la variable 

calidad de servicio del gobierno local es posible señalar 8 de los usuarios 

encuestados la consideran deficiente y 37 la consideran regular, lo cual 

representa un 9.41% y un 43.53% de los encuestados, respectivamente. Por 

otro lado 40 de los encuestados coinciden en que dimensión empatía de la 

variable calidad de servicio es eficiente, lo cual representan un 47.06% de 

los encuestados.   
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Tabla 14 

Niveles de la dimensión fiabilidad de la variable calidad de servicio 

 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 8 9.41% 9.41% 9.41% 

Regular 46 54.12% 54.12% 63.53% 

Eficiente 31 36.47% 36.47% 100.00% 

Total 85 100.0% 100.00%  

 

Figura 11 

Niveles de la dimensión fiabilidad de la variable calidad de servicio 

 

Interpretación 

Conforme a los datos en la Tabla 14 de la dimensión fiabilidad de la variable 

calidad de servicio del gobierno local es posible señalar que 8 de los 

encuestados la consideran como deficiente, lo cual representa un 9,41% de los 

resultados obtenidos para dicha variable, sin embargo 46 usuarios la consideran 

regular (54.12%). En tanto que 31 de los usuarios encuestados coinciden en que 

dimensión fiabilidad de la variable calidad de servicio es eficiente, lo cual 

representan un 36.47% de los encuestados. 
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Tabla 15 

Niveles de la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad 

de servicio 

 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 3 3.53% 3.53% 3.53% 

Regular 26 30.59% 30.59% 34.12% 

Eficiente 56 65.88% 65.88% 100.00% 

Total 85 100.0% 100.00%  
 

Figura 12 

Niveles de la dimensión capacidad de respuesta de la variable calidad 

de servicio 

 

Interpretación 

Conforme a los datos en la Tabla 15 de la dimensión capacidad de respuesta 

de la variable calidad de servicio del gobierno local es posible señalar que 3 

usuarios encuestados la consideran como deficiente, lo cual representa un 

3.53%, 26 administrados la consideran regular lo cual constituye un 30.59%. 

En tanto que 56 encuestados coinciden en que dimensión capacidad de 

respuesta de la variable calidad de servicio es eficiente, lo cual representan un 

65.88% de los encuestados.   
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Tabla 16 

Niveles de la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio 

  Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Deficiente 8 9.41% 9.41% 9.41% 

Regular 39 45.88% 45.88% 55.29% 

Eficiente 38 44.71% 44.71% 100.00% 

Total 85 100.0% 100.00%  

 

Figura 13 

Niveles de la dimensión seguridad de la variable calidad de servicio 

 

Interpretación 

Conforme a los datos en la Tabla 16 de la dimensión seguridad de la variable 

calidad de servicio del gobierno local es posible señalar que 8 de los servidores 

encuestados la consideran deficiente, lo cual constituye un 9.41%; por su parte 

39 usuarios la consideran regular, lo cual representa un 45.88%. 

En tanto que 38 usuarios coinciden en que la dimensión seguridad de respuesta 

de la variable calidad de servicio es eficiente, lo cual representan un 44.71% 

de los encuestados.   
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 A continuación se realiza la contratación de las hipótesis planteadas en 

el estudio.  
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Hipótesis General  

Ho: No se vinculan significativamente gestión administrativa y calidad de 

servicio de los administrados en un gobierno local. 2022. 

Hi: Se vinculan significativamente gestión administrativa y calidad de servicio 

de los administrados en un gobierno local. 2022 

 

Tabla 17 
 

Prueba no paramétrica de correlación de la gestión 

administrativa y la calidad de servicio de los administrados 

un gobierno local. 2022 

 

Resumen del modelo 

Modelo R 

R 

cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la 

estimación 

1 .500a .250 .100 20.547 

a. Predictores: (Constante), GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

 
Interpretación 

Se vinculan significativamente la variable 1 gestión administrativa y la variable 

2 calidad de servicio de los administrados en un gobierno local. 2022. Como el 

R calculado es 0.500, es positiva. Se interpreta que la relación entre la gestión 

administrativa y calidad del servicio son directamente proporcionales, quiere 

decir que si una variable aumenta, la otra también sufre un incremento. Como 

el R calculado 0.500 se aproxima a 1 quiere decir que existe una estrecha 

relación entre las gestión administrativa y calidad del servicio; al existir una 

vinculación significativa se niega la hipótesis nula y se admite la hipótesis 

alterna. 
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Hipótesis específica 1 

Ho: No se vinculan significativamente planeamiento y calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022. 

H1: Se vinculan significativamente planeamiento y calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022. 

Tabla 18 

Prueba no paramétrica de correlación según el 

planeamiento y la calidad de servicio de los administrados 

en un gobierno local. 2022 

Resumen del modelo 

Modelo R 

R 

cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la 

estimación 

1 .422a .178 .013 21.509 

a. Predictores: (Constante), PLANEAMIENTO

Interpretación 

Como el R calculado es 0.422 se interpreta que la relación entre la v1 

planeamiento y la v2 calidad de servicio es positiva, son directamente 

proporcional, quiere decir que si una variable aumenta, la otra también, como 

el R calculado 0.422 se aproxima a 1 quiere decir q existe una estrecha relación 

entre la dimensión  planeamiento de la variable gestión administrativa y la 

variable calidad del servicio; al vincularse significativamente se niega la 

hipótesis nula y se admite la hipótesis alterna. 
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Hipótesis específica 2 

Ho: No se vinculan significativamente organización y calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022. 

H2: Se vinculan significativamente organización y calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022 

Tabla 19 

Prueba no paramétrica de correlación según la 

organización y la calidad de servicio de los administrados 

de un gobierno local. 2022 

Resumen del modelo 

Modelo R 

R 

cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar de 

la estimación 

1 .485a .235 .082 20.746 

a. Predictores: (Constante), ORGANIZACIÓN

Interpretación 

Como el R calculado igual 0.485, es positiva; se interpreta que se vinculan 

significativamente la v1 organización y la v2 calidad de servicio, son 

directamente proporcional, quiere decir que si una variable aumenta, la otra 

también, como el R calculado 0.485 se aproxima a 1 quiere decir q existe una 

estrecha relación entre la dimensión organización de la variable gestión 

administrativa y la variable calidad del servicio. Por lo tanto, al existir una 

vinculación significativa se niega la hipótesis nula y se admite la hipótesis 

alterna.  
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Interpretación 

Como el R calculado es 0.452 es positiva, se interpreta que la relación entre 

la v1 dirección y la v2 calidad de servicio son directamente proporcional, quiere 

decir que si una variable aumenta, la otra también, como el R calculado 0.452 

se aproxima a 1 quiere decir q existe una estrecha relación entre la dimensión 

dirección de la variable gestión administrativa y la variable calidad del servicio; 

al existir una vinculación significativa entre las variables se niega la hipótesis 

nula y se admite la hipótesis alterna. 

Hipótesis específica 3 

Ho: No se vinculan significativamente la dirección y la calidad de servicio de 

los administrados en un gobierno local. 2022. 

H3: Se vinculan significativamente la organización y la calidad de servicio de 

los administrados en un gobierno local. 2022. 

Tabla 20 

Prueba no paramétrica de correlación según la dirección y la 

calidad de servicio de los administrados de servicio de los 

administrados un gobierno local. 2022 

Resumen del modelo 

Modelo R 

R 

cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la 

estimación 

1 .452a .204 .045 21.160 

a. Predictores: (Constante), DIRECCIÓN
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Hipótesis específica 4 

H0: No se vinculan significativamente control y calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022. 

H4: Se vinculan significativamente el control y la calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022 

Tabla 21 

Prueba no paramétrica de correlación según el control y la 

calidad de servicio de los administrados en un gobierno 

local. 2022 

Resumen del modelo 

Modelo R 

R 

cuadrado 

R cuadrado 

ajustado 

Error estándar 

de la 

estimación 

1 .562a .315 .178 19.628 

a. Predictores: (Constante), CONTROL

Interpretación 

Como el R calculado es 0.562 es positiva, se interpreta que la relación entre 

la v1 control y la v2 calidad de servicio son directamente proporcional, quiere 

decir que si la dimensión control aumenta, la variable calidad de servicio, 

también aumenta. Como el R calculado 0.562 se aproxima a 1 quiere decir q 

existe una vinculación significativa entre la dimensión control de la variable 

gestión administrativa y la variable calidad del servicio. 
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V. DISCUSIÓN:

Posterior al análisis de los resultados, a los cuales se arribaron en la 

investigación, se procede a efectuar la discusión de dichos productos; así 

como a contraponer los mismos frente a los hallazgos descritos en las fuentes 

consideradas, para lo cual se ha considerado el orden de las hipótesis 

planteadas en el estudio.  

Respecto a la hipótesis general se planteó establecer si “se vinculan 

significativamente gestión administrativa y calidad de servicio de los 

administrados de un gobierno local. 2022”; considerando los datos 

consignados en la tabla 17 se determinó que dicha relación está dada por el 

valor R calculado de 0.500, lo cual conlleva a establecer que entre la variable 

gestión administrativa y calidad de servicio existe una relación positiva y 

estrecha; siendo posible indicar que cuanto mejor es  el manejo administrativo 

que se desarrolla en el gobierno local mejor será la calidad de servicio de los 

servicios que el gobierno local suministra a los administrados, relacionados a 

la demanda de otorgamiento de licencias de funcionamiento. 

Consecuentemente, la administración eficiente y eficaz en los procesos 

administrativos dentro de un gobierno local se traducen en entrega de servicios 

que satisfagan las sus expectativas de calidad de servicio de la ciudadanía, 

considerando en ello los indicadores de las cinco dimensiones de calidad de 

servicio. Al arribo de los datos nos conlleva a rechazar la hipótesis nula y 

aceptar la hipótesis general en estudio.  

Al realizar una comparación de los trabajos previos, con los resultados 

obtenidos, identificamos que Gómez (2018) obtuvo como resultado que la 

relación entre el manejo administrativo y la calidad de la prestación 

desarrollada, respecto a las contribuciones tributarias en un gobierno local,  es 

directa, tiene una correlación positiva establecido por un Rho de Spearman de 

0.541 y un valor p de 0.005. 
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Los resultados tienen una similitud con los hallazgos del estudio de 

Mansor y Razali (2010) en el cual lograron determinar que la calidad de servicio 

presenta una fuerte relación con la satisfacción de servicio con un nivel de 

correlación de Pearson de r=0,748 y p valor de 0,000. 

En su estudio descriptivo–correlacional Pachay (2019) dilucidó una 

conexión directamente positiva y modera dentro de la relación entre las 

variables en dicho estudio, las mimas que presentan un coeficiente de 

correlación de ,462 y un sig. (bilateral) de 0,000.  

Sin embargo, los resultados de la investigación se contraponen a lo 

determinado por Samaniego (2018), quien en su estudio de investigación 

determinó que el manejo administrativo y la calidad de la prestación en salud 

neonatológica del Hospital II-2 Tarapoto tienen una relación negativa baja al 

tener que la correlación de Pearson obtuvo un r calculado de -,039 y un Sig. 

(bilateral) de ,778.   

Chiavenato (2019) considera que la gestión administrativa es como la 

acción de administrar y dirigir el comportamiento y las acciones dentro de la 

entidad para la cristalización de objetivos y metas. 

De lo señala, para que un gobierno local cumpla con su objetivo de 

brindar un servicio de calidad a la ciudadanía es relevante que optimice, 

modernice y mejore su procesos y la gestión administrativa de los mismos. 

Respecto a la discusión referida a la H1 “se vinculan significativamente 

planeamiento y calidad de servicio de los administrados en un gobierno local. 

2022”. Se obtuvo como resultado R calculado de 0.422, lo que 

consecuentemente permite establecer una correlación positiva entre el 

planeamiento y la variable dependiente; al ser las variables directamente 

proporcionales y estar vinculadas nos permite inferir que al disminuir o 

aumentar el comportamiento de la dimensión planeamiento esta influye de la 

misma en la calidad de servicio. Considerando los resultados obtenidos se 

acepta la hipótesis específica1 y se rechaza la hipótesis específica nula.  
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En el estudio desarrollado por Elespuru (2018), éste determinó una 

vinculación significativa (p=0.001) y positiva y moderada r= 0.604 en el 

comportamiento de la dimensión planeamiento y cualidad de la prestación 

otorgada a la población estudiantil de una institución educativa por el 

“Programa de alimentación Qali Warma”. De igual forma, los resultados 

obtenidos se condicen con lo señalado por Barrera, A. & Ysuiza M. (2018) 

quienes realizaron un estudio pudiendo definir la existencia de una relación 

fuerte y significativa de las variables al presentar un resultado correlacional de 

,872 mediante el test de Rho de Spearman.   

Cerezo (2019) desarrolló una investigación de cuyos datos pudo 

identificar que se revela una correlación baja con un Rho=495* y valor de 

p=0.000,  entre la dimensión planificar y la valoración del servicio por parte de 

los usuarios de una unidad judicial; de este resultado se concluye que al no 

tener una relación positiva ni significativa  el comportamiento de las variables 

es independiente una de otra, es decir en la práctica el producto del  indicador 

de la dimensión planificación  no  se reflejaría relevantemente en la calidad de 

atención brindados al usuario.  

La dimensión planeamiento es considerada por Bueno, Ramos y 

Berrelleza (2018) como la creación de un escenario futuro, en las cual se 

diseñan estrategias, acciones y herramientas enfocados en lograr metas 

organizacionales.  

Es decir, está directamente relacionada con las políticas de gestión de 

un gobierno local y por ende en el brindar servicios de valor para los 

ciudadanos. 

Con relación a discusión de los resultados de la H2 “se vinculan 

significativamente organización y calidad de servicio de los administrados en 

un gobierno local. 2022”,  con los datos producto de las encuestas se 

consiguió arribar al resultado de que la relación entre la dimensión 

organización y la varible2 es positiva R=0.485 y que estas son directamente 
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proporcionales; consecuentemente el tener una mejor organización en el 

gobierno local, la prestación que brinda resulta mejor percibida por el usuario. 

Quedando establecido la aceptación de la hipótesis específica2 y, por ende, 

se rechazó la hipótesis específica nula. 

Condori (2018) estableció, por su parte es su estudio respecto del 

funcionamiento de la empresa Sedapal, que la dimensión organización y la 

variable calidad de servicio tienen una correlación moderada y que están 

significativamente relacionadas, al obtener un R = ,772 y p=0.000. lo que se 

traduce en que cuanto mejor se desenvuelva la mencionada dimensión, esta 

influirá significativamente en la valoración de los usuarios frente al servicio 

obtenido.  

Tejeda (2021) desarrolló una investigación estableciendo respecto a la 

dimensión organización y su relación con la variable dependiente presenta 

una correlación positiva moderada al tener un r calculado igual a 0,505 y una 

significancia igual  a 0,000, lo que lleva a sentar que la variable referida a la 

dimensión del manejo administrativo y la satisfacción usuaria son altamente 

significativas, conllevando a denotar que cuanto mejor son los procesos y 

atenciones administrativas mejor satisfechos se encuentran los usuarios de 

estos.  

Los resultados se condicen con lo hallado por Jimenes (2018) en su 

investigación quien precisa que el comportamiento de ambas variables 

obedece a una correlación directa pero significativamente baja al presentar un 

Rho=0.215 y p=0,000, respectivamente.  

Wei,  Butler & Jennings (2018) identifican que la estructura de la 

municipalidad y los cambios necesarios, que son requeridos dentro de su 

organización, están influenciados por el nivel socioeconómico, de ingresos y 

demográfico de los ciudadanos.  

En tal sentido se hace necesario que un gobierno local disponga de una 

organización que cumpla o supere las expectativas de los ciudadanos  
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Respecto a la H3 “se vinculan significativamente dirección y calidad de 

servicio de los administrados en un gobierno local. 2022” de la investigación 

se obtuvo R calculado de 0.452, lo que conlleva a establecer una vinculación 

estrecha entre ambas variables, las cuales son directamente proporcionales; 

por lo que al tener una mejor dirección en el gobierno local, la prestación que 

brinda resulta mejor percibida por el usuario que realiza trámites en busca del 

licenciamiento de sus establecimientos comerciales. Quedando establecido la 

aceptación de la hipótesis específica3 y, por ende, se rechazó la hipótesis 

específica nula. 

Los resultados coinciden el estudio de ambas variables desarrollado por 

Chambilla (2019), quien arribó a determinar que la dimensión dirección y la 

calidad de servicio que presta una facultad a los alumnos en una región al sur 

del país al resultado un X2= 81,943a  con un Sig. asintótica (bilateral)= ,000.  

Asimismo, se encuentra similitud en el comportamiento de ambas 

variables en el estudio de Noblecilla (2020), quien como resultado de su 

investigación precisa que la dimensión dirección y la calidad de servicio resulta 

ser positivamente fuerte y significativa al presentar una correlación de 

rho=,954** con un p=0,000.   

Jimenes (2018) estableció que el comportamiento de ambas variables 

obedece a una correlación directa pero significativamente relacional al tener 

un Rho=0.306 y p=0,000, respectivamente. Es decir en la práctica un mejor 

control no conllevaría a un considerable incremento en la calidad de servicio. 

Louffat (2015) indica respecto de la dirección que esta permite 

emprender y desarrollar lo planificado y organizado.  

De lo mencionado, conlleva a señalar que es necesaria para la dirección 

de un gobierno local contar con la normatividad y directrices internas y que 

estas sean socializadas entre los servidores y funcionarios, con la finalidad que 
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se sus actuaciones sean en favor de los ciudadanos y en el cumplimiento de 

objetivos de la entidad.  

En la H4 “se vinculan significativamente control y calidad de servicio de 

los administrados en un gobierno local. 2022”, se tuvo el R calculado que 

resultó ser positiva 0.562, es decir se concreta una vinculación significativa 

entre variables en referencia al servicio del gobierno local que brinda al 

administrado que acude a tramitar una licencia de funcionamiento. Al tener 

una relación directamente proporcional es posible señalar que un mejor 

control en el gobierno local, la calidad de servicio de prestación que brinda 

resulta mejor y por ende es percibida de manera positiva por el usuario. 

Quedando establecido la aceptación de la hipótesis específica4 y, por ende, 

se rechazó la hipótesis específica nula. 

Por su parte Duran (2020) determina en su trabajo de investigación la 

existencia de un vinculación positiva y casi nula entre las variables, conclusión 

consecuente con los datos obtenidos Rho de Spearman de ,118 y p=,370. 

Respecto al estudio de ambas variables Alegre (2022) precisa que el 

comportamiento de éstas se da manera directa, moderada y significativa al 

obtener una correlación de Spearman=0,644 con un p valor de 0,000. Ante el 

comportamiento de dichas variables se tiene que al presentarse en el gobierno 

local el control en mayor o menor significancia este tendrá un efecto espejo en 

la variable dependiente.  

Sin embargo, los resultados presentado en los párrafos precedentes 

difieren del estudio realizado por Goitia (2020) al suscitarse un caso de 

relación negativa entre la dimensión control del manejo administrativo y la 

evaluación usuaria de calidad de servicio al sentar conforme a los datos 

estadísticos que dichas variables presentan una correlación positiva muy baja 

Rho de Spearman=,134 y p=,107, lo que permite argumentar que en la 

práctica las variables no presentan una relación de correlación. 
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Chiavenato (2019) respecto a la variable control señala que ésta  

constituye medir y evaluar productos que se da a través de un monitoreo que 

permite detectar errores y mediante la retroalimentación se lograr que éstos 

se corrijan.  

En tal sentido, el control de los procesos administrativos de un gobierno 

local y en general en toda entidad sea es pública o privada es indispensable 

para la cristalización de otorgar calidad en el servicio.  
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VI. CONCLUSIONES:

Primera: se vinculan significativamente gestión administrativa y calidad de 

servicio de los administrados de un gobierno local. 2022, al haber resultado 

un R calculado en 0.500, es positiva; lo cual permite establecer que cuando la 

gestión administrativa es buena redundará en una mejor cualificación de la 

prestación.  

Segunda: se vinculan significativamente planeación y calidad de servicio de 

los administrados de un gobierno local. 2022, al haber resultado un R 

calculado igual a 0.422, es positiva;  este resultado permite establecer una 

buena planificación en un gobierno local esta refleja en una mejor prestación. 

. 

Tercera: se vinculan significativamente organización y calidad de servicio de 

los administrados en un gobierno local. 2022, al haber resultado un R 

calculado de 0.485; es decir el comportamiento positivo de la dimensión 

organización de un gobierno local resulta en una prestación de calidad al 

público de dicho gobierno. 

Cuarta: se vinculan significativamente dirección y calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022, al haber resultado un R calculado 

es 0.452; el cual permite establecer que se presenta una correlación positiva 

en el comportamiento de las variables. 

Quinta: se vinculan significativamente control y calidad de servicio de los 

administrados en un gobierno local. 2022, al haber resultado un R calculado 

es 0.562; estableciéndose que cuando la dimensión control es buena en un 

gobierno local la cualidad de la prestación que brinda será mejor. 
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VII.  RECOMENDACIONES: 

 

Primera: ampliar una investigación que comprenda las gerencias críticas del 

gobierno local, que permita realizar un diagnóstico que conlleve a una mejorar 

continua en la gestión del gobierno local que permita suministrar una 

prestación valorada por los administrados. 

 

Segundo: los gerentes y directivos del gobierno local podrían establecer 

mejoras en los niveles de la gestión administrativa del gobierno local, esto al 

considerar, producto del estudio, que alrededor de un número similar de 

encuestados consideran la calidad de servicio del gobierno local como regular 

y eficiente.   

Tercero: establecer talleres de capacitación respecto a calidad de servicio y 

habilidades blandas, a fin de mejorar los indicadores referidos a la empatía de 

los servidores con los ciudadanos administrados.  

Cuarto: brindar capacitaciones al personal y realizar actualizaciones periódicas 

de conocimiento, respecto de los procesos que estos manejan con el propósito 

de que pueden desarrollar su labor con eficiencia, fiabilidad, capacidad de 

respuesta y seguridad.  

Quinto: establecer un cronograma de capacitaciones y talleres de 

sensibilización a fin de mejorar para un trabajo coordinado y mejora de 

relaciones interpersonales, que conlleve a que los servidores de manera 

conjunta brinden un servicio de calidad. 

Sexto: brindar talleres de   liderazgo para que los funcionarios y servidores que 

tienen un nivel jerárquico puedan plasmar en el área las ventajas del trabajo 

en equipo, del control de actividades y metas, el reconocimiento de trabajo 

individual y en equipo, el manejo de imprevistos y de errores. 

Séptimo: considerando que en muchos gobiernos locales la población no se 

siente representada por sus autoridades, al no ver atendidas sus necesidades 
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dentro su ámbito de competencia se recomienda que realicen estudios 

similares en otros gobiernos locales, a fin de identificar brechas por atender en 

provecho de la población.  
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Anexo 01: Matriz de consistencia de la investigación 
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Anexo 02: Tabla de operacionalización de la variable independiente gestión administrativa 

 

VARIABLE 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

 

 

 

 

 

Variable 

independiente: 

Gestión 

Administrativa 

Bueno, Ramos y 
Berrelleza (2018) la 
definen como el 
conjunto de 
conocimientos 
sistematizados que 
hace uso de 
diferentes acciones 
y herramientas que 
desarrollan 
habilidades en los 
administradores 
para realizar con 
visión, innovación y 
toma de decisiones 
dirigidas a cumplir 
los objetivos con 
eficacia y eficiencia 
la administración de 
las organizaciones. 

 

Gestión 
administrativa 
es el resultado 
de la aplicación 
del cuestionario 
de gestión 
administrativa 
en un gobierno 
local. 

 

Planeamiento 1. Misión y visión 
2. Objetivos y metas  
3. Documentos de 

gestión 

1, 2 
3, 4 

5 

 

 

 

 

Nunca (1) 

Casi nunca(2) 

A veces (3) 

Casi siempre 

(4) 

Siempre (5) 

 

Organización 

4. Función organizacional  
5. Estructura 

organizacional 
6. Coordinación efectiva 
7. Distribución de 

recursos   

6,7 
8 
 

9 
10 

Dirección 

8. Comunicación 
9. Proceso administrativo 
10. Motivación 
11. Trabajo en equipo 
12. Desarrollo de la misión 

y visión  

11 
12 
13 
14 
15 

Control 

13. Monitoreo 
14. Procedimientos 

estandarizados 
15. Mejora continua 
16. Cumplimiento de 

políticas de atención  

16 
17 

 
18, 19 

20 
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Anexo 03: Tabla de operacionalización de la variable dependiente calidad de servicio 

 

VARIABLE 

DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES ÍTEMS 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

Variable 

dependiente: 

calidad de 

servicio 

Duque (2005) indica 
como el conjunto de 
actividades ofrecidas 
para otros, de los 
cuales el cliente 
quede satisfecho por 
la actividad prestada. 
Por tanto, cabe 
destacar el hecho de 
una dualidad entre la 
entrega del servicio y 
la satisfacción como 
constructos 
disociables mediante 
una contrastación 
entre los resultados y 
las expectativas.  

 

Calidad de 
servicio es el 
resultado de la 
aplicación del 
cuestionario de 
calidad de 
servicio en un 
gobierno local 

Aspectos 

tangibles 

1. Instalaciones y equipos  
2. Limpieza y 

mantenimiento 
3. Asistencia del personal 

1,2 

 
3 

4,5 

 

 

 

 

 

 

Nunca (1) 

Casi nunca(2) 

A veces (3) 

Casi siempre 

(4) 

Siempre (5) 

 

Empatía 

4. Respeto 
5. Atención igualitaria 
6. Atención asertiva 
7. Comprensión de las 

necesidades de los 
usuarios  

6 
7 

8 
 

9,10 

Fiabilidad 

8. Trabajo con eficacia y 
eficiencia 

9. Pertinencia horaria  
10. Vocación de servicio 
11. Solución de 

inquietudes 
12. Suministro de servicio 

11 
 

12 
13 
14 
15 

Capacidad 

de 

respuesta  

13. Cumplimiento de plazo 
14. Respuesta de calidad 
15. Atención de 

dudas/reclamos 
16. Solución de situaciones 

imprevistas 

16 
17 
18 

 
19 
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17. Reducir tiempo de 
espera 

20 

   

Seguridad  

18. Privacidad 
19. Confianza  
20. Confidencialidad 
21. Conocimiento del 

personal 
22. Cumplimiento de 

políticas de atención 

21 
22 
23 
24 
25 
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Anexo 04 

Solicitud para realizar el trabajo de investigación  
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Anexo 05 

Instrumentos de recolección de datos y fichas técnicas 
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Ficha técnica 

Cuestionario de gestión administrativa 

 

I.  Datos Informativos:  

• Nombre del instrumento  : Cuestionario de gestión 

administrativa  

• Autora  : Jeny Serna Cuchca  

• Tipo de instrumento : Cuestionario tipo Escala de Likert 

• Nivel de aplicación  : Colaboradores de un gobierno 

local  

• Fecha de aplicación  : 2022  

• Administración  : individual  

• Tempo de aplicación : 30 minutos  

• Significación  : mide los diferentes componentes  

• Materiales : una hoja impresa, lapicero 

• Responsable de la aplicación : autora  : 

 

II. Descripción y propósito:  

 

El instrumento consta de 20 ítems que corresponden a respuestas de 

opinión, las cuales tienen alternativas definidas que permiten medir el grado 

de aceptación a la pregunta planeada; cuyo propósito es describir el nivel 

de gestión administrativa desde la perspectiva de los colaboradores de un 

gobierno local, 2022.  

  

III. Tabla de Especificaciones: 

 

 

Dimensiones Indicador de evaluación  Peso % Ítems Puntaje 

Planeamiento 

17. Misión y visión 
 

25% 

1, 2 1 - 5 

18. Objetivos y 
metas  

3,4 
 

1 - 5 
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19. Documentos de 
gestión 

5 
1 - 5 

 

Organización 

20. Función 
organizacional  

25% 

6,7 
 

1 - 5 

21. Estructura 
organizacional 

8 1 - 5 

22. Coordinación efectiva 9 1 - 5 

23. Distribución de 
recursos   

10 1 - 5 

Dirección 

24. Comunicación   

25% 

11 1 - 5 

25. Proceso 
administrativo 

12 1 - 5 

26. Motivación 13 1 - 5 

27. Trabajo en equipo 14 1 - 5 

28. Desarrollo de la 
misión y visión 

15 1 - 5 

Control 

29. Monitoreo 

25% 

16 1 - 5 

30. Establecimiento de 
estándares 

17 
 

1 - 5 

31. Mejora continua 
18,19 

 
1 - 5 

32. Cumplimiento de 
políticas  

20 
 

1 - 5 

TOTAL 100% 20 20-100 

 

 

IV. Opciones de Respuesta:  

 

N° de ítems 
Opción de 
respuesta 

Puntaje 

Del 1 al 20  

Siempre  5 

Casi siempre  4 

A veces  3 

Casi nunca  2 

Nunca  1 
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V. Niveles de valoración: 

 

5.1 Valoración de las dimensiones: planificación, 

organización, dirección y control  (5 ítems)  

 

Nivel Valores 

Eficiente 19 - 25 

Regular 12 - 18 

Deficiente 5 - 11 

 

5.2 Valoración de la variable: gestión administrativa (20 ítems)  

 

Nivel Valores 

Eficiente 74 - 100 

Regular 47 - 73 

Deficiente 20 - 46 

 

VI. Validez y confiabilidad 

 

Se elaboró el cuestionario, el cual fue validado mediante criterio de 

juicio de expertos (03) expertos, los cuales cuentan con maestría en 

gestión pública y dominio de las variables estudiadas. 

Con respecto a la confiabilidad del instrumento, ésta se midió 

aplicando una prueba piloto que contó con la participación de diez (10) 

colaboradores del gobierno local, cuyos resultados de las encuestas 

fueron medidos mediante el coeficiente Alfa de Cronbach el cual 

resultó en 0.886.  
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Ficha técnica 

Cuestionario de gestión calidad de servicio 

 

I. Datos Informativos:  

 

• Nombre del instrumento  : cuestionario de calidad de servicio  

• Autora  : Jeny Serna Cuchca   

• Tipo de instrumento : cuestionario tipo Escala de Likert 

• Nivel de aplicación  : usuarios de un gobierno local  

• Fecha de aplicación  : 2022  

• Administración  : individual  

• Tempo de aplicación : 30 minutos  

• Significación  : mide los diferentes componentes  

• Materiales : una hoja impresa, lapicero 

• Responsable de la aplicación : autora  : 

 

II. Descripción y propósito:  

 

El instrumento consta de 25 ítems que corresponden a respuestas de 

opinión, las cuales tienen alternativas definidas que permiten medir el grado 

de aceptación a la pregunta planeada; cuyo propósito es describir el nivel 

de calidad de servicio desde la perspectiva de los usuarios de un gobierno 

local, 2022.  

  

III. Tabla de Especificaciones: 

 

 

Dimensiones Indicador de evaluación  Peso % Ítems Puntaje 

Aspectos 
tangibles 

1. Instalaciones y 
equipos  

 
20% 

1, 2 1 - 5 

2. Limpieza y 
mantenimiento  

3 
1 - 5 

 

3. Apariencia del 
personal 

4,5 
1 - 5 

 

Empatía 
4. Respeto 

 
20% 

6 
 

1 - 5 
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5. Atención igualitaria 
 

7 1 - 5 

6. Atención asertiva 8 1 - 5 

7. Comprensión de las 
necesidades de los 
usuarios   

9,10 1 - 5 

Fiabilidad 

8. Trabajo con eficacia y 
eficiencia 

20% 

11 1 - 5 

9. Pertinencia horaria 12 1 - 5 

10. Vocación de servicio 13 1 - 5 

11. Solución de 
inquietudes 

14 1 - 5 

12. Suministro de servicio 15 1 - 5 

Capacidad de 
respuesta 

13. Cumplimiento de 
plazo 

20% 

16 1 - 5 

14. Respuesta de calidad  17 1 - 5 

15. Atención de 
dudas/reclamos 

18 
 

1 - 5 

16. Solución de 
situaciones 
imprevistas 

19 1 - 5 

17. Reducir tiempo de 
espera  

20 1 - 5 

Seguridad  

18. Privacidad 

20% 

21 1 - 5 

19. Confianza  22 1 - 5 

20. Confidencialidad 23 1 - 5 

21. Conocimiento del 
personal 

24 1 - 5 

22. Cumplimiento de 
políticas de atención 

25 1 - 5 

TOTAL 100% 25 25-100 
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IV. Opciones de Respuesta:  

 

N° de ítems Opción de 
respuesta 

Puntaje 

Del 1 al 25  Siempre 5 5 
Casi siempre 4 4 

A veces 3 3 
Casi nunca 2 2 

Nunca 1 1 

 

V. Niveles de valoración: 

 

5.1 Valoración de las dimensiones: aspectos tangibles, empatía, 

fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad  (5 ítems)  

 

 

Nivel Valores 

Eficiente 19 - 25 

Regular 12 - 18 

Deficiente 5 - 11 

 

5.2 Valoración de la variable: gestión administrativa (25 ítems)  

 

Nivel Valores 

Eficiente 93 - 125 

Regular 59 - 92 

Deficiente 25 - 58 

 

VI. Validez y confiabilidad 

 

Se elaboró el cuestionario, el cual fue validado mediante criterio de juicio 

de expertos (03) expertos, los cuales cuentan con maestría en gestión 

pública y dominio de las variables estudiadas. 
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Con respecto a la confiabilidad del instrumento, ésta se midió aplicando 

una prueba piloto que contó con la participación de diez (10) usuarios 

(administrados) del gobierno local, cuyos resultados de las encuestas 

fueron medidos mediante el coeficiente Alfa de Cronbach el cual dio 

como resultado 0.974 
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Anexo 06: Validación de instrumento 
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Anexo 07: Prueba de confiabilidad del instrumento 

 

Prueba de Confiabilidad del Instrumento  

Coeficiente Alfa de Cronbach 

 

I. Datos informativos:  

1.1. Instrumento: cuestionario de gestión administrativa  

1.2. Número de ítems: 20  

1.3. Muestra piloto: colaboradores de un gobierno local 

1.4. Unidades muestrales: 10 

II. Prueba estadística de confiabilidad:  

 

Coeficiente Alfa de Cronbach 

Fórmula: 

 

 

 

Dónde:  

α : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario  

K : Número de ítems del instrumento  

∑𝑆𝑖 2: Sumatoria de las varianzas de los ítems  

𝑆𝑡 2 : Varianza total del instrumento 

 

III. Coeficiente de confiabilidad:  

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,886 10 
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IV. Interpretación  

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de gestión 

administrativa dio como resultado un coeficiente de 0,886, lo cual indica que 

existe una confiabilidad alta en el instrumento.
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Prueba de Confiabilidad: Estadístico de Alfa de Cronbach 
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Prueba de Confiabilidad del Instrumento 

Coeficiente Alfa de Cronbach 

 

I. Datos informativos:  

1.1. Instrumento: cuestionario de gestión calidad de servicio 

1.2. Número de ítems: 25  

1.3. Muestra piloto: usuario de un gobierno local  

1.4. Unidades muestrales: 10 

II. Prueba estadística de confiabilidad:  

 

Coeficiente Alfa de Cronbach 

Fórmula: 

 

 

 

Dónde:  

α : Coeficiente de confiabilidad del cuestionario  

K : Número de ítems del instrumento  

∑𝑆𝑖 2: Sumatoria de las varianzas de los ítems  

𝑆𝑡 2 : Varianza total del instrumento 

 

III. Coeficiente de confiabilidad:  

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,974 10 

 

IV. Interpretación  

La prueba de confiabilidad de Alfa de Cronbach del cuestionario de gestión 

administrativa dio como resultado un coeficiente de 0,974, lo cual indica que 

existe una confiabilidad alta en el instrumento. 
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Anexo 08: Base de datos 

 

VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Dim 1: Planeamiento Dim 2: Organización Dim 3: Dirección Dim 4: Control   

P1 P2 P3 P4 P5 Sum D1 P6 P7 P8 P9 P10 Sum D2 P16 P17 P18 P19 P20 Sum D4 P21 P22 P23 P24 P25 Sum D5 SumaV1 

4 3 3 2 4 16 2 3 4 3 2 14 2 4 3 3 4 16 3 3 1 2 3 12 58 

4 4 2 2 3 15 3 3 3 3 2 14 2 4 3 3 3 15 3 3 3 4 3 16 60 

5 5 5 5 3 23 4 3 4 4 3 18 3 4 4 4 4 19 4 4 3 4 4 19 79 

4 4 5 5 4 22 1 3 4 3 4 15 4 5 4 4 4 21 4 3 2 3 3 15 73 

2 2 2 2 3 11 2 3 2 3 2 12 1 2 1 2 3 9 2 1 2 3 2 10 42 

1 3 3 1 3 11 2 1 1 3 1 8 1 3 1 1 1 7 1 1 1 1 1 5 31 

1 3 3 1 3 11 2 1 1 2 2 8 2 2 2 2 2 10 2 2 2 2 2 10 39 

 

 

 

 

 

 

 



 

102  

  

 

 

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO 

Dim 1: Aspectos 
tangibles Dim 2: Empatía Dim 3: Fiabilidad 

Dim 4: Capacidad de 
respuesta  Dim 5: Seguridad    

P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

Su
m 
D1 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

Su
m 
D2 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

Su
m 
D3 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

P1
9 

P2
0 

Su
m 
D4 

P2
1 

P2
2 

P2
3 

P2
4 

P2
5 

Su
m 
D5 

Suma
V2 

4 4 5 5 4 22 4 4 4 4 3 19 4 3 4 2 3 16 2 4 4 4 4 18 5 5 4 4 3 21 96 

3 3 4 4 4 18 2 3 2 2 2 11 2 2 2 2 2 10 3 3 3 2 2 13 2 3 2 2 3 12 64 

4 5 3 5 4 21 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19 4 4 4 5 4 21 5 5 5 5 4 24 105 

5 5 2 2 2 16 3 2 3 2 3 13 3 3 3 1 2 12 2 5 3 3 3 16 3 3 2 1 1 10 67 

4 3 4 4 4 19 3 3 3 2 3 14 3 2 2 2 3 12 3 3 2 3 2 13 3 2 2 3 2 12 70 

4 3 3 3 2 15 2 1 1 1 2 7 1 2 1 1 1 6 2 1 1 1 1 6 2 1 3 1 2 9 43 

4 4 3 4 4 19 3 4 4 3 4 18 4 3 4 3 4 18 3 3 4 4 4 18 4 3 3 4 4 18 91 

4 3 3 4 4 18 5 5 4 4 5 23 4 5 4 4 3 20 4 3 3 4 4 18 5 4 4 4 3 20 99 

5 4 5 5 5 24 5 5 4 3 5 22 5 5 5 3 4 22 1 3 5 4 5 18 5 5 5 5 5 25 111 

3 4 4 4 4 19 3 3 4 5 4 19 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 4 22 99 

3 3 4 4 4 18 3 3 2 2 2 12 2 2 2 2 2 10 3 3 2 3 5 16 2 3 2 2 3 12 68 

3 4 4 4 4 19 4 4 5 4 5 22 3 4 4 4 4 19 3 3 3 3 3 15 3 3 3 2 2 13 88 

3 4 5 4 4 20 3 4 4 3 4 18 3 4 4 4 4 19 4 3 5 4 4 20 4 3 3 3 3 16 93 

4 4 5 5 4 22 4 3 4 3 4 18 3 4 4 4 4 19 3 3 5 5 4 20 4 3 3 3 3 16 95 

4 4 5 4 4 21 3 4 4 4 4 19 4 4 3 4 3 18 3 4 5 5 4 21 4 3 4 4 3 18 97 

3 3 4 4 4 18 2 2 3 2 2 11 2 2 3 3 2 12 3 3 3 3 3 15 2 3 3 2 3 13 69 

3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 4 19 4 3 3 4 4 18 94 

3 4 4 4 4 19 4 3 4 4 4 19 3 4 4 5 4 20 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 97 

4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 3 19 4 3 4 3 3 17 96 
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4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 2 3 2 3 3 13 3 2 3 2 2 12 85 

4 3 4 3 4 18 5 5 4 4 4 22 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 100 

3 4 4 3 4 18 4 5 4 4 5 22 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 99 

3 3 4 4 4 18 2 2 3 2 2 11 2 1 2 2 2 9 3 2 2 3 3 13 2 2 3 2 2 11 62 

3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 3 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 96 

3 3 4 4 4 18 3 3 2 2 4 14 3 4 3 4 3 17 3 4 5 5 5 22 3 3 4 4 4 18 89 

3 3 4 4 4 18 3 4 4 4 4 19 4 4 3 3 3 17 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 3 19 92 

3 3 4 4 4 18 3 4 3 3 3 16 3 4 3 3 3 16 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 89 

4 3 4 4 5 20 4 4 3 3 4 18 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 96 

4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 4 20 4 4 3 4 5 20 4 3 4 4 4 19 3 3 4 4 3 17 97 

4 4 5 4 5 22 5 5 4 4 3 21 3 4 3 5 5 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 103 

3 4 5 4 4 20 4 3 4 4 4 19 3 4 3 5 4 19 3 3 3 4 4 17 4 3 4 3 4 18 93 

4 4 5 4 4 21 2 3 4 3 3 15 4 4 3 4 5 20 4 4 3 4 4 19 5 4 3 4 4 20 95 

4 4 5 4 5 22 4 4 3 4 3 18 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 3 3 4 18 95 

3 4 5 5 4 21 2 3 3 3 3 14 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 3 3 3 4 4 17 89 

3 4 5 5 5 22 5 4 4 5 4 22 3 4 3 4 3 17 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 4 20 98 

3 3 5 3 4 18 4 4 3 3 2 16 3 4 3 4 3 17 4 4 4 4 4 20 3 3 3 4 4 17 88 

3 3 5 3 4 18 4 4 4 4 2 18 3 4 2 4 4 17 3 4 4 4 4 19 4 4 4 3 4 19 91 

4 3 5 4 4 20 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 4 19 3 4 3 4 4 18 92 

4 3 5 4 5 21 4 4 4 4 3 19 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 97 

4 4 5 4 5 22 4 4 4 4 4 20 3 3 3 4 4 17 4 3 3 3 4 17 3 3 3 3 3 15 91 

4 4 5 5 4 22 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 3 3 3 16 93 

4 3 4 4 4 19 4 4 4 3 3 18 4 4 3 4 4 19 3 3 2 3 4 15 3 4 4 4 4 19 90 

3 3 4 4 4 18 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 4 20 98 

3 3 5 5 4 20 3 4 3 3 4 17 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 3 3 4 17 92 

3 3 4 4 5 19 4 4 4 4 3 19 4 3 3 4 4 18 4 3 3 4 4 18 4 3 4 4 4 19 93 

3 3 3 3 4 16 3 2 1 2 3 11 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 3 2 2 1 2 10 76 

5 3 3 3 3 17 4 4 4 4 3 19 2 2 3 3 3 13 3 4 4 4 4 19 3 3 3 2 2 13 81 

5 4 5 5 4 23 4 4 4 4 3 19 2 3 3 2 2 12 3 4 4 4 4 19 3 3 4 3 3 16 89 
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4 3 4 5 4 20 4 4 4 4 3 19 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 3 15 92 

5 3 5 4 4 21 3 3 3 5 3 17 4 4 3 4 4 19 3 4 4 4 4 19 3 4 3 4 4 18 94 

3 3 5 4 4 19 2 3 4 5 2 16 4 4 3 3 4 18 4 4 4 3 4 19 4 4 4 4 4 20 92 

5 4 5 4 4 22 4 4 4 4 3 19 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 98 

4 4 5 4 4 21 2 3 4 4 4 17 4 4 3 3 4 18 4 4 4 4 4 20 3 3 3 3 2 14 90 

4 4 5 4 4 21 4 5 4 4 3 20 3 2 3 4 4 16 2 3 2 3 4 14 2 3 2 2 3 12 83 

4 4 4 4 5 21 2 1 1 2 3 9 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 89 

4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 3 18 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 97 

4 4 5 4 4 21 3 4 3 4 3 17 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 3 4 5 5 4 21 97 

3 3 5 4 4 19 4 4 3 4 3 18 4 3 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 3 4 4 4 19 94 

3 4 4 4 4 19 3 4 4 3 3 17 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 4 18 94 

3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 97 

3 4 4 4 4 19 3 4 4 4 2 17 3 4 3 4 4 18 4 4 4 4 4 20 5 5 5 5 5 25 99 

5 4 4 5 5 23 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 5 21 104 

4 4 4 5 5 22 4 4 4 4 3 19 3 4 3 4 4 18 3 4 4 4 4 19 4 3 3 4 4 18 96 

4 4 4 5 5 22 5 4 4 4 3 20 4 4 3 4 4 19 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 101 

4 4 4 5 4 21 3 3 3 4 3 16 4 4 4 5 4 21 4 4 4 4 3 19 3 3 4 4 4 18 95 

3 4 4 4 4 19 2 5 4 4 3 18 3 4 4 5 4 20 4 4 4 4 4 20 4 4 4 5 5 22 99 

5 4 5 4 4 22 2 4 4 4 3 17 3 4 4 4 4 19 3 3 4 4 4 18 3 3 3 2 2 13 89 

5 4 5 4 4 22 4 5 4 5 3 21 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 101 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 3 3 4 4 4 18 3 3 3 4 4 17 3 3 4 4 4 18 92 

3 4 4 4 4 19 5 4 4 3 3 19 2 2 2 2 2 10 3 4 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 87 

4 4 4 4 3 19 3 4 3 3 3 16 3 3 3 3 4 16 4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 4 20 91 

3 4 4 4 3 18 4 4 3 4 3 18 2 2 2 2 3 11 3 2 2 2 4 13 2 2 2 2 2 10 70 

4 4 5 4 4 21 4 4 4 4 3 19 3 3 2 4 4 16 3 3 4 4 3 17 3 4 3 4 4 18 91 

4 4 4 4 4 20 3 4 3 4 3 17 3 3 2 4 4 16 4 3 4 4 4 19 4 4 4 4 4 20 92 

3 4 5 4 3 19 4 4 4 3 3 18 3 3 2 4 4 16 4 3 4 4 4 19 4 3 3 3 3 16 88 

4 4 5 4 4 21 3 4 4 4 3 18 3 3 2 4 4 16 4 3 4 4 4 19 3 3 3 3 3 15 89 

4 4 4 4 4 20 4 4 4 4 3 19 4 3 3 4 4 18 3 3 2 3 4 15 3 3 3 3 3 15 87 
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4 4 4 4 4 20 3 5 3 4 3 18 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 4 20 4 4 5 5 4 22 97 

3 3 3 3 3 15 2 2 2 1 2 9 2 2 1 1 1 7 1 2 2 2 2 9 2 3 2 1 2 10 50 

4 3 4 4 4 19 3 4 4 4 3 18 3 3 3 4 4 17 4 4 4 4 4 20 2 2 2 2 3 11 85 

4 3 4 4 4 19 5 5 4 4 3 21 2 3 3 4 4 16 3 3 4 3 3 16 5 2 5 5 5 22 94 

4 3 3 4 4 18 3 5 4 4 3 19 2 3 4 4 4 17 4 4 4 4 3 19 4 4 3 3 3 17 90 

3 3 4 4 4 18 2 2 1 1 1 7 3 2 2 2 2 11 2 2 2 2 2 10 2 1 2 2 2 9 55 

4 4 3 4 4 19 4 5 4 4 3 20 4 4 4 4 4 20 3 3 4 4 4 18 4 4 4 4 4 20 97 

4 4 3 4 4 19 2 3 3 2 3 13 3 3 3 4 4 17 4 3 4 3 4 18 3 3 3 3 4 16 83 
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