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Resumen 

La presente tesis, que tiene por título Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario 

en la Municipalidad distrital de Sapallanga, 2022, el problema de investigación fue, ¿Cuál es 

la relación entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga 2022?, asimismo el objetivo principal fue establecer la 

relación entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad 

distrital de Sapallanga 2022. En lo correspondiente a la metodología es de tipo básica, de diseño 

no experimental. En el mismo sentido, la población de la investigación estuvo conformada por 

150 usuarios que concurran a la municipalidad de Sapallanga, asimismo, mediante muestreo 

probabilístico, la muestra para la investigación conformó a 108 usuarios. Para recolectar los 

datos se usó la encuesta y el cuestionario como instrumento. Utilizando dos instrumentos para 

medir los procesos administrativos y calidad de servicio. Como resultado se encontró que existe 

existencia de una correlación positiva muy fuerte entre los procesos administrativos y calidad 

de servicio al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022 con un coeficiente de correlación 

Rho Spearman =,903. Finalmente se concluye de los resultados obtenidos, que existe una 

relación significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad de Sapallanga 2022, con un valor de P valor = .000, menor de 0.05, por ende, la 

Ha es aceptable y se objeta el Ho, es así que se recomienda capacitar a todos los trabajadores 

públicos para mejorar el nivel de proceso administrativo, mediante temarios y estrategias de 

enseñanza, a fin de que la satisfacción de la calidad de servicio sea favorable para los usuarios 

que acuden. 

Términos clave: Procesos administrativos, calidad de servicio, municipalidad. 
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Abstract 

The present thesis, which is entitled Administrative processes and quality of service to the user 

in the district Municipality of Sapallanga, 2022, the research problem was, What is the 

relationship between administrative processes and quality of service to the user in the district 

municipality of Sapallanga? 2022?, Likewise, the main objective was to establish the 

relationship between administrative processes and quality of service to the user in the district 

municipality of Sapallanga 2022. Regarding the methodology, it is of a basic type, of a non-

experimental design- and correlational level. In the same sense, the research population was 

made up of 150 users who attend the municipality of Sapallanga, likewise, through probabilistic 

sampling, the sample for the research consisted of 108 users. To collect the data, the survey 

and the questionnaire were used as instruments. Using two instruments to measure 

administrative processes and service quality. As a result, it was found that there is a very strong 

positive correlation between administrative processes and quality of service to the user in the 

municipality of Sapallanga 2022 with a Rho Spearman correlation coefficient =.903. Finally, 

it is concluded from the results obtained, that there is a significant relationship between 

administrative processes and quality of service to the user in the municipality of Sapallanga 

2022, with a value of P value = .000, less than 0.05, therefore, the Ha is acceptable and the Ho 

is objected to, so it is recommended to train all public workers to improve the level of 

administrative process, through syllabi and teaching strategies, so that the satisfaction of the 

quality of service is favorable for users who they come. 

Key terms: Administrative processes, quality of service, municipality. 
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Introducción 

La presente tesis se trabajó presenciando la realidad problemática en un sector público, 

para ello se optó por dos variables que se consideran en el título,  PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIO AL USUARIO EN LA 

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA, 2022, de acuerdo a la 

problemática se determinó el problema de investigación: ¿Cuál es la relación entre los 

procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022?, es una investigación de tipo básica, trata justamente de establecer cuál 

es la relación entre los procesos administrativos y la calidad de servicios al usuario. El 

objetivo es determinar los procesos administrativos y calidad de servicios al usuario en la 

municipalidad de Sapallanga. Con una muestra conformada de 109 usuarios que acuden al 

distrito municipal de Sapallanga, la técnica de recolección de los datos fue la encuesta 

mediante dos instrumentos, uno para cada variable de estudio, se presentan los capítulos de 

la siguiente manera: 

En el capítulo I se incluyó una introducción al problema de investigación, una breve 

descripción del problema que afronta la municipalidad, una definición del problema de la 

investigación, la justificación del trabajo, una introducción a los límites de la investigación 

y los objetivos a alcanzar. 

Para el capítulo II se detallo más sobre los procesos administrativos y la calidad de 

servicios, así como los antecedentes nacionales e internacionales, los fundamentos teóricos 

y los marcos conceptuales.  

En el capítulo III se incluyo una descripción de la hipótesis, detalles de la hipótesis 

general, hipótesis específicas y una definición conceptual y funcional de cada variable. 

En el capítulo IV se incluyó la metodología, el método de investigación, el tipo de 

investigación, el nivel de investigación, el diseño de investigación, la 
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población, muestras y tipos de muestras, técnicas y herramientas de recopilación de 

datos, métodos de procesamiento y análisis de datos y aspectos éticos de la investigación. 

Y en el capítulo V se contiene los resultados descriptivos y la contratación de hipótesis 

para finalmente discutir, concluir y dar recomendaciones de la investigación realizada. 
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I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la realidad problemática 

Al pasar de los años las organizaciones, han venido resumiendo en muchos parámetros nuevos, 

en la gran mayoría dirigidos al grupo humano que se encuentra como base para las 

organizaciones y al grupo humano que se considera como usuario para esta investigación. Esta 

nueva forma de trabajo se ha venido implantando en la realidad de las entidades tanto del sector 

público como privado, exigiendo a las organizaciones para la mejora de la organización al 

máximo a favor de los usuarios de estas instituciones.    

En el ámbito internacional, existen muchas entidades del sector público que se rigen 

por tener una reputación negativo, debido a la deficiencia en atención y la burocracia que se da 

en el manejo de los procesos administrativos, se ha venido analizando acerca de lo que se 

considera como adecuado para el usuario en la calidad de servicio, en este caso aplicado a las 

entidades del sector público, bajo las suposiciones de que una entidad de este sector existe para 

brindar un servicio de mejor calidad para los usuarios como parte de las funciones del estado. 

Según determina Terán et al. (2021), es importante evaluar periódicamente la calidad del 

servicio en las empresas e instituciones que confiamos en él para aumentar la productividad y 

lograr la satisfacción del usuario, por ende se podría considerar que la entidad, sobre todo en 

el aspecto administrativo debe contar con procesos que faciliten este proceso, a los que se 

considera como procesos administrativos, que facilitan el funcionamiento de la empresa y la 

entrega de servicio de manera eficiente para el usuario de los mismos.   

A nivel nacional, en nuestro país desde el gobierno centralizado existe una deficiencia 

en calidad de atención al usuario, esto se debe a un manejo burocrático en los procesos 

administrativos esto junto con personal no calificado, se han presentados investigaciones que 

han tratado de determinar los factores que estaría relacionadas con la calidad de atención en las 

municipalidades, como lo presentado por Chung et al. (2022) que en la carta de servicio 
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identifica que existen indicadores de calidad que se pueden tomar como referencia regula las 

actuaciones de todas las ciudades, incluido este documento que permite expresar una 

preocupación que supera las expectativas de la población sobre la calidad de servicio y 

compromiso con la mejora continua de las operaciones. en el interior compuesto por nueve 

estándares, la calidad del servicio que prestan los municipios porque así lo pretenden se adecuar 

a los requerimientos del usuario. 

A nivel local, se han presentado casos de denuncia por parte de los usuarios a entidades 

del estado por corrupción, en el caro de ministerio de transporte de Junín, en SEDAN, en las 

mismas municipalidades, además denuncias en la demora de expedientes solicitados sin razón 

alguna. Se ha tenido en Huancayo, investigaciones como las realizadas por Torres y Cartolin 

(2019), quienes muestran que la calidad de servicio influye en la satisfacción de los que 

contribuyen en la institución lo cual es la parte intangible y muy dificultoso de poder medir, 

pero logran determinar la relación existente entre la calidad del servicio en la satisfacción de 

administración tributaria – SAT como parte las institución en el sector público en la provincia 

de Huancayo.  

Por lo que, se ha venido considerando que todos los factores que podrían estar relacionados 

con la calidad para los usuarios, más allá de la atención brindada, estaría en los procesos 

administrativos de la misma entidad, dado que en muchos casos los usuarios que muestran 

insatisfacción son las que consideran que no se tiene una calidad del servicios que se ofrece 

como entidad, por lo que, todos los procesos deben estar agregados de manera eficiente el 

cualquier servicio que la entidad ofrezca a los ciudadanos. 

 En la Municipalidad de Sapallanga, es una de las entidades con mayor reputación en la 

zona, donde se ha presentado varias complicaciones identificadas por los ciudadanos que 

forman parte de la misma, que exponen como cada vez más la entidad ha ido perdiendo la 

misión básica de las municipalidad o de una entidad  pública que es la de servir a la población; 
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y a que se han presentado muchas complicación de simples tramites, filas para poder acceder 

a servicios y hasta cumplir con los tributos en dicha entidad han venido causando molestias 

para los usuarios que se acercan a la municipalidad. 

 La problemática anterior ha venido causando que falta de confianza por parte de la 

población, en la que los casos más comunes han sido producidos por demoras, complicaciones, 

incertidumbre y otros al momento de poder acceder a un servicio: es por ello que se podría 

considerar que más allá de una atención deficiente a los usuarios, seria los procesos 

administrativos lo posibles causantes de dichos problemas, que no solo afectan a la calidad del 

servicio que brinda para los usuarios sino en su propia imagen de la entidad. 

 La presente investigación se enfocó en poder determinar dicha relación de los procesos 

administrativos en la entidad con la calidad de servicio desde el enfoque de los usuarios, por lo 

cual se estaría analizando la percepción de los empleados de la entidad. Sobre dicha 

información se pretenderá brindar recomendaciones prácticas que puedan ser utilizadas en la 

entidad, a fin que, si se podrá determinar relación, se tendría que brindar mejoras en los 

procesos administrativos para poder perfeccionar la calidad del servicio ofrecido para los 

usuarios de la entidad en estudio.    

1.2. Delimitación del problema  

Delimitación espacial  

Esta investigación se delimito en la zona geográfica de la municipalidad de Sapallanga.  

Delimitación temporal  

La investigación se delimito de manera temporal a datos que fueron recogidos en el año 2022. 

Delimitación teórica 

Para las variables se tomó la teoría presentada para procesos administrativos según 

Robbins y Coulter (2018)  y  la calidad del servicio con Soret y Obesso (2020) tomando sus 

teorías base para la investigación.    
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1.3. Formulación del problema 

1.3.1. Problema General 

¿Cuál es la relación entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario 

en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022? 

1.3.2. Problemas Específicos 

 ¿Cuál es la relación entre Planeación y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022? 

 ¿Cuál es la relación entre las Organización y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022? 

 ¿Cuál es la relación entre la Dirección y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022? 

 ¿Cuál es la relación entre el Control y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022? 

1.4. Justificación 

1.4.1. Social 

El trabajo de investigación tuvo como fundamento social el poder generar motivos de 

cambio para los procesos administrativos a favor de la población, tomando como la variable de 

análisis o parámetro para dicha mejora en la calidad de servicio ofrecido para los asistentes que 

en fin son toda la población de la municipalidad en estudio.  

1.4.2. Teórica 

El análisis de calidad de servicio se analizó desde distintos puntos, pero los procesos 

administrativos no han sido tomando como un factor que podría afectar el mismo; por lo tanto, 

este estudio brinda la oportunidad de comprender esta relación para proponer nuevas teorías 

sobre este tema, o simplemente modificar la presente teoría que se conoce sobre las variables.  

1.4.3. Metodológica 
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 Al momento de buscar completar los objetivos de la pesquisa, se realizó la formulación 

de instrumentos o la adecuación de algunas existentes, de modo que faciliten la obtención de 

datos en el ámbito de análisis, al final de la investigación se cuenta con la validación de 

instrumentos por expertos, por lo que se podrán ser utilizados para otras investigaciones que 

pretendan analizar temas similares a la presente investigación.   

1.5. Objetivos 

1.5.1. Objetivo General 

Establecer la relación entre los procesos administrativos y calidad de servicio al usuario 

en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022 

1.5.2. Objetivos Específicos 

 Establecer la relación entre Planeación y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

 Establecer la relación entre las Organización y calidad de servicio al usuario en 

la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

 Establecer la relación entre la Dirección y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

 Establecer la relación entre el Control y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO: 

2.1. Antecedentes  

Antecdentes nacionales  

Ysuiza (2018), presento su tesis que tuvo como finalidad principal encontrar la relación 

de la gestión administrativa con la calidad del servicio que ofrece a los contribuyentes del 

municipio de Alto Amazonas-Loreto 2018; la muestra del trabajo estuvo compuesta por 

74 empleados administrativos del municipio y 133 voluntarios ciudadanos del municipio de 

Alto Amazonas. Encontró, el 23% de los empleados cree que la gestión administrativa no es 

perfecta, y el 38% de los empleados cree que la gestión administrativa está completamente 

desarrollada. El 3% de los contribuyentes tienen una calidad de servicio inadecuada y el 

90% son indiferentes. Como conclusión principal, se estableció una fuerte relación entre la 

variable gestión administrativa de la alta Amazonía y la calidad de los servicios recibidos 

por los contribuyentes, con una correlación entre estas variables de 0,872. Además, se 

encontró que el 57% no están de acuerdo con la entrega oportuna de la información. 

Vite (2019), en su trabajo de tesis se planteó hallar como se relaciona la gestión por 

procesos en la fiscalización electoral descentralizada con la calidad de servicio de acuerdo a 

los colaboradores de la Dirección Nacional de Fiscalización y Procesos Electorales del JNE, 

de Lima 2017, la investigación es de enfoque cuantitativo, baso en método científico y 

deductivo. La muestra del estudio mediante muestreo de tipo censal conformó 67 voluntarios 

que laboran en el área de estudio; quienes respondieron las preguntas con 5 alternativas de tipo 

Likert para que mide cada variable de estudio. Los puntos obtenidos de la variable gestión por 

proceso se sitúa en 57% lo cual indica la eficiencia en cuanto a gestión por procesos del área 

de estudio. En cuanto a calidad de servicios se encuentra a un buen nivel del 87% indicando 

que los colaboradores cuentan con buen desempeño en el cumplimiento de sus obligaciones. 

En conclusión, mediante el coeficiente de correlación Rho de 0,98 (Rho de Spearman), se 
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afirma que la gestión por proceso y calidad de servicio en la fiscalización electoral 

descentralizada se relación significativa. 

Alcalde (2018), planteó analizar como se correlacionan los Procesos Administrativos 

con la Calidad de Servicio. El trabajo fue de tipo aplicada; como primera población y muestra 

se tuvo a 60 trabajadores de parte administrativa y directivos de la administración; como 

segunda muestra pirobalística se tuvo a 58 empleados docentes y administrativos que 

gestionan.  Como resultado, la aplicación de métodos y herramientas, así como el análisis 

estadístico se demuestra en aplicaciones informáticas como Microsoft Excel e IBM - 

SPSS, y con 95% niveles de confianza, la planificación, organización, dirección y control 

caracterizan importantes procesos de variables administrativas. Asimismo, a los tangibles 

como la fiabilidad, la contestación, la oportuna seguridad y la empatía también caracterizan las 

variantes de Calidad de Servicio con un 95 % de confianza. Concluyendo, en la investigación 

que se determinó que los procesos administrativos tienen una relación directa con la calidad de 

servicio. 

Ruíz y Delgado (2020), en su artículo tuvo como resultados los estudios consultados, 

han recibido una buena respuesta de los usuarios con los resultados más positivos con la 

calidad del servicio. En contraste, el 80 % de los estudios que evaluaron todas las revisiones 

indicaron sobre calidad de servicios es una secuencia que debe tener características 

que cumplan con las expectativas del cliente y ser efectivo en todos los aspectos de efectividad 

en la respuesta, confiabilidad y la seguridad oportuna. El 20% coincidió en que 

la administración en la organización necesita una buena política interna encaminada a brindar 

servicios de alta calidad a los usuarios y los clientes deben tener altos estándares para brindar 

más beneficios y superar sus expectativas. Satisface las necesidades de los usuarios urbanos. 

Moreno (2020), en su trabajo de metodología fue básico, no experimental y 

correlacional, tuvo 569 voluntarios como población y 238 usuarios de muestra con; asimismo 
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el instrumento fue el cuestionario. En resultados, el estado del proceso administrativo tuvo un 

nivel bajo de 43%, en cuanto a la calidad de servicio arrojó un bajo porcentaje de 42%. La 

conclusión es que el nivel significancia es igual a 0,00, siendo inferior a 0,05. Por lo que, se 

acepta la hipótesis del estudio demostrando que hay relación significativa en las variables de 

estudio. Igualmente, se tuvo un Rho = 0,494 indica una relación positiva moderada. 

Flórez (2019), en su título de artículo “Procesos administrativos, y la calidad de servicio 

del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota 2019”. La muestra del estudio fue de 140 

pacientes. Se encontró que el 49,3% de pacientes expresaron que no están de acuerdo con los 

procedimientos administrativos hospitalarios. Mientras que el 12,1% de la muestra de estudio 

dijo no estar de acuerdo o muy desacuerdo con la calidad de la atención hospitalaria, el 

80,0% dijo estar indiferente. En conclusión, se tuvo un Rho bajo de 0,38 se aprecia una baja 

incidencia de los procesos administrativos en la calidad del servicio recibida por internados 

hospitalarios. Por el contrario, se tuvo una correlación (Rho = 0,25) positiva, entre planificación 

administrativa, un Rho = 0,33 con la organización administrativa, un Rho de 0,39 con la 

dirección administrativa y la calidad de los servicios observada por pacientes del hospital. 

Antecedentes internacionales  

Jiménez y Yánez (2020), en su para encontrar la relación de la calidad y el servicio en 

los procesos administrativos en las empresas de certificación orgánica del Ecuador. La 

metodología utilizada para recopilar información fue el método científico deductivo, ya que 

sigue un enfoque cuantitativo, descendente, de lo general a lo específico. El instrumento fue 

validado por jueces y la fiabilidad fue hallado mediante Alfa de Cronbach. cuesta a gerentes 

de fincas orgánicas certificadas en Ecuador encontró que el 25% de las organizaciones 

sentía que la relación entre la empresa y sus clientes estaba funcionando bien, y otro 25% sentía 

que la relación era muy buena. El mismo porcentaje estuvo de acuerdo en que era aceptable, 

mientras que el otro 25% dijo que la relación era normal. Asimismo, a 186 cliente se realizó 
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un estudio de calidad de servicio sobre los deseos y percepciones de los clientes externos de 

BCS Öko Garantie encontrando el grado de satisfacción del servicio al cliente y mediante la 

correlación de Pearson para probar la hipótesis, lo que da como resultado r = 0,7717. 

Finalmente se concluye que se proponen lineamientos estratégicos para la resolución de 

quejas y solución de problemas en el proceso de prestación de servicios según las normas ISO 

10002:2018 e ISO 9001:2015 para determinar el cumplimiento de la calidad en base a 

mejorar la satisfacción de la empresa con el servicio. estándar. Es importante satisfacer las 

necesidades y expectativas del cliente con competencia técnica, compromiso y comunicación 

interna y externa flexible y una gestión de calidad eficaz. 

Bravo y Avilés (2020), en su investigación mencionó el proceso de gestión se relación de 

manera directa con el proceso de mejora de la calidad de la educación, la gestión altamente 

responsable de las actividades organizadas y otras cualidades sociales en la educación 

superior (es decir, la gestión universitaria). La ampliación de las instituciones en educación 

superior y las universidades del sector público debe tomar en cuenta la administración y 

todos sus componentes para medir el valor agregado que traerán en productividad, que no 

es más que educación de calidad. Parte del propósito de este estudio es analizar cómo la 

administración influye en la ampliación de los servicios académicos de las universidades 

públicas en cuanto a la estructura y funciones de las áreas académica, 

administrativa y financiera. En el marco de la investigación bibliográfica y el análisis 

bibliográfico, se analizan los procesos administrativos de la institución y la calidad de las 

instituciones educativas, especialmente su incidencia en la misma. 

Bernal (2018), en su tesis tuvo como finalidad principal diseñar una propuesta para mejorar la 

actividad de servicio para los clientes, en la compañía de Genionet Telecomunicaciones 

S.A.S.”. l ainvestigación contó con enfoque  cuantitativo y metodología aplicada; donde se 

logró concluir que, la proposicion de plan de mejora proporcionó información para 



31 

 

 

comprender los procesos clave del sistema de gestión de calidad (SGC) de la empresa y 

cómo lograr una mayor satisfacción en el proceso de servicio al cliente. 

Ganga el al. (2019), en su tesis medio la calidad de servicio  mediante el modelo 

SERVQUAL. La investigación fue aplicada y cuantitativo; concluyó que donde se logró 

concluir que, en general, la calidad del servicio fue 

mala o desfavorable, principalmente porque las expectativas de los usuarios no son 

superados. Esta información es valiosa porque las organizaciones pueden 

usarla para desarrollar las funciones más relevantes para sus usuarios. La calidad 

de los servicios es desfavorable o negativa, principalmente porque las expectativas de los 

usuarios no se superan. Este dato es valiosa porque las organizaciones pueden 

usarla para desarrollar las funciones más relevantes para sus usuarios. 

Palacios (2021), en su artículo, como finalidad planteó mejorar la calidad de atención que se 

brinda a los afiliados del Hospital General de Machala proponiendo el desarrollo de un modelo 

de gestión. Los métodos utilizados en este estudio fueron 

descriptivos, no experimentales y transversales. El 59% se mostró insatisfecho con la 

atención que recibió en el Hospital General de Machala, manifestando que el personal 

no tenía una buena actitud hacia la misma, no tenía la capacidad de resolver problemas y no 

brinda una rápida atención. Vestirse bien y comportarse bien es una de las 

razones más importantes. Los trabajadores de atención al cliente sienten insatisfacción por falta 

de un buen ambiente de trabajo y un lugar de trabajo inadecuado, lo que se traduce en una 

menor calidad del servicio que se brinda a los usuarios. 

 

2.2. Bases Teóricas o Científicas 

2.2.1. La administración  
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Según Robbins y Coulter (2018), la gestión de la administración conlleva establecer y 

supervisar acciones del trabajo de otros, de forma que se ejecuten de manera eficiente y eficaz 

(p.8). Además, según determina Duque  (2018), la administración se puede definir como la 

ciencia, el arte o la técnica de actuar a través de personas, con base en la planificación, 

organización, dirección, control y otros principios de la administración, con el 

objetivo de hacer un uso adecuado de los insumos y recursos del entorno generando un impacto 

en la calidad de vida de la sociedad. La calidad de los conceptos, conocimientos, los principios, 

herramientas y las técnicas son necesarios para alcanzar adecuadamente los resultados de las 

organizaciones modernas.  Además, según Robbins y Coulter (2018), la gestión de la 

administración conlleva la coordinación y la supervisión las acciones del trabajo, de forma que 

se lleven a cabo de manera eficiente y eficaz (p.8).  

2.2.2. Procesos administrativos  

En base a lo determinado por Mendoza y Moreira (2021), considera que los procesos 

administrativos han tenido su origen: 

Los procedimientos administrativos existen desde la existencia del hombre, pero sus 

definiciones han sido sustentadas por muchos autores desde mediados del siglo XX. En 

este sentido, el objetivo de este estudio es introducirnos en el concepto 

de proceso organizativo administrativo en sus raíces para su análisis desde un punto de 

vista teórico. 

Otra definición que se da es que los procesos administrativos son los principales pilares 

en cuanto se refieren a la gestión porque estas funciones deben realizarse de forma 

secuencial para poder gestionarlos (Arciniegas, 2018, p. 5).  Asimismo Arciniegas (2018), 

planteó que el proceso de administración se realiza mediante 5 funciones: 

planificar, organizar, dirigir, coordinar y controlar (p.5-6). 

2.2.3. Dimensiones de los Procesos administrativos  
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Según Robbins y Coulter (2018), señalan que los procesos administrativos implican la 

planeación, función de organización, función de dirección y de control. 

La dimensión planear, es la función de la administración que implica definir los 

objetivos, establecen estrategias y desarrollan planes para coordinar (Robbins y Coulter, 2018, 

p. 9). En esta etapa se planifican las actividades a desarrollar en los escenarios futuros con el 

fin de que se logren los objetivos estratégicos. Para este propósito, las emergencias de las 

actividades o estrategias de la Compañía deben encontrarse y evaluarse; Además de trazar 

acciones que garantiza el cumplimiento del propósito de la empresa. El plan de trabajo debe 

ser correcto y basarse en la unidad y la continuidad; Además, de ser adaptable a cualquier 

situación (Arciniegas, 2018, p.5). 

La dimensión organizar, consiste en disponer o determinar cuál es necesario realizar, 

de qué manera llevarlo a cabo y medios disponibles para hacerlo (Robbins y Coulter, 2018, p. 

9). Cuando ya está establecido la planeación el siguiente paso será organizar el recurso humano 

de manera eficiente; además, se tendrá que informar y capacitar con el objetivo de que logre 

alinear las actividades a llevar a cabo en la compañía. Los directivos deben contratar y capacitar 

nuevo empleado y los permanentes, además de cómo mantener el trabajador suficiente y con 

las competencias requeridas. Finalmente, se tienen que brindar los materiales suficientes para 

un adecuado desarrollo del trabajo asignadas y actividades dadas; tendientes a brindar el 

cumplimiento de las finalidades estratégicos planteados por la organización (Arciniegas, 2018, 

p.5). 

La dimensión dirección, consisten en que los directivos deben estar al tanto de sus 

trabajadores en sus labores y motivarlos a alcanzar los metas estratégicos establecidas (Robbins 

y Coulter, 2018, p. 9). Además, es responsabilidad de la alta dirección participar en la 

generación de las políticas de la compañía y avisar los objetivos a todo el personal (Arciniegas, 

2018, p.6). 
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La dimensión control, para Robbins y Coulter (2018), consiste en supervisar, cotejar y 

corregir el desempeño en el trabajo.  Incluye verificar que todas las operaciones y 

actividades se ajusten a las reglas y pautas establecidas. Las acciones deben estar alineadas 

con las metas y políticas estratégicas propuestas por la empresa, por lo que se deben revisar los 

resultados alcanzados e identificar las violaciones que se desvíen del enfoque estratégico 

propuesto por la empresa (Arciniegas, 2018, p.6).  

2.2.4. Definición de Calidad de servicio  

Referente a los enfoques conceptuales de la variable Calidad de servicio, se define como 

la diferencia o discrepancia existente entre las expectativas y las percepciones de los usuarios. 

El modelo SERVQUAL fue implementado por Parasuraman, Zeithaml y Berry en el año 1993 

(Soret y Obesso, 2020, p.35). Así mismo para Valls et al.  (2017), la calidad del servicio es la 

percepción general que tiene un cliente de la calidad de un proveedor de servicios en particular 

en función de varias características que el cliente considera importantes.  

Dentro del ámbitos de la administración pública, se ha considerado se suma importancia 

el poder contar con la calidad, que según lo determinado por Fernando (2009), que considera: 

En el sector privado, la calidad no puede separarse del concepto de clientes. Los 

clientes externos definen la calidad en torno a la cual se construyen las actividades, métodos y 

procedimientos de la organización. Ello tiene que ver con la calidad y lo que los clientes 

retribuyen por el producto o servicio. En el sector público, el concepto de cliente no debe 

compararse con la persona que recibe o apoya el servicio. Es en este punto que se puede 

establecer la autenticidad del grupo, que en cierta medida corresponde al concepto 

de stakeholders. Esto significa que la definición de calidad en la gestión pública debe estar 

vinculado con la diversidad que crea percepciones de calidad en áreas de trabajo 

políticas y controvertidas. Es fundamental que el problema de la calidad en los sectores 
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públicos no sea solamente un problema de superación de indicadores de calidad, más sino de 

una figura política más sistemática de la calidad en relación con la calidad democrática (p. 6).  

2.2.5. Dimensiones de la calidad de servicio  

Acerca de la primera dimensión elementos tangibles, tiene que ver con la apariencia de 

las instalaciones físicas, equipos, personal y los materiales de comunicación: una empresa 

excelente contara con equitación moderna y la instalación de la empresa visualmente serán 

atractivas, en donde los empleados tendrán una apariencia limpia, los materiales asociados con 

los servicios serán visualmente atractivos (Soret y Obesso, 2020, p.35). 

En cuanto a la segunda dimensión fiabilidad, la fiabilidad está relacionada con 

la competencia, el compromiso, la atención y la eficiencia de los empleados: las buenas 

empresas tendrán personal calificado que brindará servicio, cumplirá sus promesas a tiempo, 

mostrará interés en resolver los problemas de los clientes, acertará en el primer servicio 

e insistirá en una documentación perfecta (Soret y Obesso, 2020, p.36). 

Concerniente a la tercera dimensión capacidad de respuesta, tiene que ver con la 

disposición y voluntad de los empleados para ayudar a los clientes y proporcionar los distintos 

servicios: los empleados informaran de forma adecuada cuando se ejecuta el servicio, los 

empleados prestaran un atento servicio a los clientes, los empleados estarán dispuesto en 

ayudar a los clientes, los empleaos nunca estará demasiado ocupadas para atender los 

requerimientos de los clientes (Soret y Obesso, 2020, p.37). 

Acerca de la cuarta dimensión seguridad, tiene que ver con el conocimiento y la 

atención de los empleados, así como con su capacidad para infundir credibilidad y confianza; 

el comportamiento de los empleados convence a los clientes, los clientes se sienten seguros en 

las instalaciones de la empresa, los empleados serán en todo momento atentos con los clientes 

y los empleados tendrán el aprendizaje para absolver las dudas que presentan los clientes (Soret 

y Obesso, 2020, p.37). 
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Concerniente a la quinta dimensión empatía, tiene que ver con la atención personalizada 

que brindan las compañías a sus clientes: brinda atención individual, el horario de atención es 

conveniente para el comprador, contar con personal que presten atención e interés por sus 

clientes y en una empresa excelente que entienda las necesidades de sus usuarios (Soret y 

Obesso, 2020, p.37). 

2.2.6. Concepto de calidad en el ámbito publico 

Según considera Fernando (2009), señaló que este es un concepto complejo y 

problemático en la forma de que los científicos y expertos no pueden ponerse de acuerdo en su 

definición, pero algunas definiciones que ofrecen diferentes teorías de masa son las siguientes: 

 Definir la calidad como un atributo. Esta será la diferencia entre un producto y otro. 

Se espera que las botas de cuero sean de mayor calidad que las botas de goma, y son las 

propiedades de este material las que hacen que sea de mayor calidad. La calidad de los 

servicios públicos puede vincularse a la igualdad de trato sin descuidar el costo de los 

servicios. 

 La calidad cumple con las especificaciones. En este sentido, la calidad sería la 

adecuación de un producto o servicio a una lista predeterminada de requisitos. 

Esto significa que la persona que crea la lista comprende y conoce completamente la lógica 

y el espíritu del servicio que la impulsa. Esta filosofía de calidad se basa en la idea de 

prevenir problemas en lugar de implementar medidas de calidad.  

 La calidad es como establecer una meta. Sería la noción de que qué tan bien un producto o 

servicio cumple con los objetivos de las personas a las que está dirigido determina la 

calidad. Esta definición plantea la cuestión de la interpretación arbitraria del interés 

público por parte de la burocracia estatal. 

 La calidad es la capacidad de satisfacer necesidades directas o indirectas. Esta es una 

definición con aplicaciones importantes en el sector público, que proporciona una 
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definición de requisitos externos en lugar de la definición tradicional de defectos 

proporcionada por funcionarios gubernamentales y aceptada por la Organización 

Europea de Control de Calidad y la Asociación Estadounidense de Control de Calidad. 

2.3. Marco Conceptual  

Alta Dirección: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al más alto nivel 

una organización 

Atención al ciudadano: Es una gama de servicios para aquellos que requieren 

cooperación y cortesía en un momento dado para recibir orientación, dirección y guía hasta 

obtener una respuesta satisfactoria. 

Boletín de prensa: producto comunicativo de divulgación del acontecer institucional 

con destino a los medios de comunicación y periodistas externos.  

Efectividad: Medida el impacto de la gestión en el logro de los resultados planificados 

o en la gestión del uso y disponibilidad de los recursos. Eficacia: la medida en que 

se implementan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados (Norma 

NTC ISO 9000:2015). 

Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. (Norma NTC 

ISO 9000:2015). 
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III. HIPOTESIS 

3.1 Hipótesis General 

Existe una relación significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

3.2 Hipótesis Específicas 

 Existe una relación significativa entre Planeación y calidad de servicio al 

usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

 Existe una relación significativa entre las Organización y calidad de servicio al 

usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

 Existe una relación significativa entre la Dirección y calidad de servicio al 

usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

 Existe una relación significativa entre el Control y calidad de servicio al usuario 

en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

3.3 Variables (definición conceptual y operacionalización) 

3.3.1 Definición conceptual 

Variable 1: Procesos administrativos 

Definición conceptual  

Según Robbins y Coulter (2018), menciona sobre proceso administrativo que 

implica coordinar y supervisar las actividades comerciales de otros para llevarlas a cabo de 

manera efectiva (p.8).  

Variable 2: Calidad de Servicio 

Definición conceptual  

Soret y Obesso (2020), definen como la diferencia existente entre las expectativas y las 

percepciones de los usuarios. El modelo SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, 

Zeithaml y Berry en el año 1993 (p.35).
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3.3.2 Definición operacional  

Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la Municipalidad distrital de Sapallanga, 2022 

VARIABLE 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

Procesos 

administrativos 

Según Robbins y Coulter (2018) 

denominaron que la gestión 

administrativa implica coordinar y 

supervisar las actividades laborales 

de otras personas, de manera que 

sean realizadas de forma eficiente 

y eficaz (p.8).  

 

 

 

Robbins y Coulter (2018) 

indicaron que la variable 

gestión administrativa 

abarca 4 dimensiones.  

a) Planear,  

b) Organizar,  

c) Dirección,  

d) Control.  

 

Planeación  

Definir objetivos  

Establecen estrategias 

Desarrollan planes  

Coordinan actividades 

 

Organización  

Determinar las tareas 

Agrupan tareas 

Toma de decisiones 

 

Dirección  

Motivan a sus subordinados 

Resuelven conflictos 

Influyen en los individuos 

Seleccionan canales de comunicación 

Supervisan las actividades  
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Control 

Evalúan el desempeño  

Asegurarse el cumplimiento de los objetivos  

 

 

VARIABLES Definición conceptual 
Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores 

 

 

 

Calidad de 

Servicio 

De acuerdo con Soret y Obesso 

(2020) se define como la 

diferencia o discrepancia que 

existe entre las expectativas y las 

percepciones de los usuarios 

La Calidad de Servicio 

se medirá por intermedio 

de 5 dimensiones 

aplicando un 

cuestionario de escala 

Likert para luego ser 

procesada 

estadísticamente en 

Software SPSS versión 

25. 

 

 

Elementos tangibles 

Equipos modernos 

Instalaciones visualmente atractivas 

Empleados con apariencia limpia 

Materiales asociados visualmente atractivos 

 

 

Fiabilidad 

Cumplen con el servicio prometido 

Cumplen el servicio en el tiempo prometido 

Muestra interés para resolver problemas 

Realiza bien el servicio la primera vez 

Registro libre de errores 

 

Capacidad de respuesta 

Informan puntualmente los servicios 

Ofrecen un servicio rápido 

Dispuesto en ayudar 

Nunca están demasiado ocupados 

 

 

Seguridad 

Comportamiento confiable 

Clientes se seguros 

Amabilidad con los clientes 

Conocimiento para absolver dudas de clientes 

 

 

Empatía 

Atención individualizada 

Horarios convenientes para los clientes 

Atención personalizada 

Interés por los clientes 

Entender las necesidades de los clientes 
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IV. METODOLOGÍA 

4.1 Método de Investigación 

La investigación tuvo un método de investigación científica, ya que se utilizó principios 

científicos de teorías de autores, se basó en sus procedimientos para realizar la tesis. Según 

Tamayo y Tamayo (2012), “El método científico es un conjunto de procedimientos por los 

cuales se plantean los problemas científicos y se ponen a prueba las hipótesis y los instrumentos 

de trabajo investigativo” (p. 30) 

4.2 Tipo de Investigación 

El tipo de investigación fue básica, ya que se hizo una introducción a la relación posible 

las variables de análisis. De acuerdo con Arias (2021), los trabajos básicos que además son 

puras no solucionan problemáticas de forma inmediata. De otra forma, sirven de soporte o base 

para otros trabajos de investigaciones. Asimismo, ser de utilidad para formular trabajos de 

alcance correlaciones, descriptivos y exploratorios (p.68). 

4.3 Nivel de Investigación 

El nivel de investigación fue correlacional, ya que la investigación busco determinar la 

relación con las dos variables en base a las características y teorías recopiladas de los autores. 

Según Hernández y Mendoza (2018), son “estudios que pretenden relacionar conceptos, 

fenómenos, hechos o variables. Buscan la relación de variables en términos estadísticos” 

(p.109). 

4.4 Diseño de Investigacion 

El diseño de a investigación fue no experimental - transversal. En cuanto a que los datos 

fueron recogidos en un solo momento y lugar, para poder determinar la relación, para 

Hernández y Mendoza (2018), son trabajos donde no se manipulan las variables de manera 

deliberada para reportar su influencia sobre otra. Estos estudios analizan los eventos en 
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el entorno natural donde ocurren. Además, estas herramientas recopilan información solo una 

vez en un momento dado (p.174-179). 

4.5 Población y muestra 

Población 

En cuanto a la población, estuvo conformada por 150 usuarios que concurran a la 

municipalidad de Sapallanga en una semana en las diferentes áreas como: mesa de partes, área 

de rentas, servicios públicos, desarrollo social, SISFOS, desarrollo urbano y demás áreas que 

interactúan directamente con a municipalidad, . De acuerdo con Hernández y Mendoza (2018), 

una población se define como un conjunto de todos los objetos con características 

similares, que pueden ser individuos, objetos o eventos. Se pueden definir para su 

revisión en áreas específicas de interés (p.195). 

Criterios de inclusión: 

Se tuvo en cuenta como población a usuarios que asistieron en una determinada semana a la 

municipalidad. A las determinadas áreas en este orden:  

AREA NUMERO 

Mesa de partes 47 

Rentas 25 

SISFOH 15 

Desarrollo Social 23 

Servicios Públicos 18 

Alcaldía 9 

Otras Áreas 13 

TOTAL 150 

Fuente: Municipalidad Distrital de Sapallanga, registro de ingresos, atención al ciudadano: 

elaboración propia 

 

Criterios de exclusión: 

No se tuvo en cuenta a ningún empleados o trabajador de la municipalidad.  
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Muestra 

Según Ríos (2017), una muestra se define como parte de la población de estudio y así 

demuestra claramente las características únicas requeridas para el estudio sin crear 

ambigüedad (p. 334). 

La fórmula utilizada para estimar la muestra de estudio es: 

𝑛 =
150 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗  0.5

0.052(150 − 1) +  1.962∗0.5 ∗  0.5
 

𝒏 = 108 

La muestra constara de 108 usuarios.  

4.6 Técnicas e Instrumentos de recolección de datos 

Para Ríos (2017), la encuesta en las investigaciones muestra que es una parte general de 

la recolección de datos. Dichos investigadores obtienen datos para que puedan decidir qué 

herramientas utilizar. 

Ríos (2017), afirma que el cuestionario son herramientas de investigación que 

involucran la creación sistemática de preguntas formuladas que pueden 

ser negativas o positivas relacionadas entre variables de la investigación e indicadores. El 

propósito principal es recolectar datos con la finalidad de probar la hipótesis del trabajo (p. 

291). 

Validación 

En este estudio se evaluó la efectividad de la herramienta mediante análisis de validez 

de contenido, donde a cada experto se le asignó un formato de validación, opinión de experto, 

docentes de la Universidad Peruana Los Andes. 

Confiabilidad 

La confiabilidad se determinó mediante el estadístico alfa de Cronbach para cada variable de 

estudio. Luego presentamos los valores resultantes en la siguiente tabla 1 y 2. 
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Tabla 1 

Estadística de confiabilidad de la variable 1: Procesos administrativos 

Alfa de Cronbach N de 

elementos 

0,774 14 

 

Tabla 2 

Estadística de confiabilidad de la variable 1: Calidad de servicios 

Alfa de Cronbach N de 

elementos 

0,882 23 

 

Interpretación 

Utilizando SPSS v26, calculamos el nivel de confiabilidad del primer instrumento de procesos 

administrativos con un alfa de Cronbach de 0,774, el cual consta de 14 preguntas siendo de 

confiabilidad alta. Del mismo modo, para nuestro segundo instrumento de calidad de servicio, 

23 ítems se consideraron como muy alta con un alfa de Cronbach de 0,882. 

4.7 Técnicas de procesamiento y análisis de datos 

Se utilizó el software estadístico SPSS V25 para procesar la información recolectada a 

través de gráfico de barras, las tablas y posterior aplicación de estadística inferencial y 

estadistica descriptiva. Nuevamente, para probar la hipótesis de trabajo. Además, debido al 

procesamiento de los datos recolectados, se utilizaron tablas estadísticas, gráficos y 

el coeficiente de correlación de Spearman para interpretar y normalizar cada dato. 

Previamente, se extrajeron bases de datos para analizar el cumplimiento de la 

muestra. Para ello se realizaron análisis de confiabilidad de los métodos estadísticos, matriz 

de correlación y análisis de significación bilateral que se detallarán más 

adelante. Además, se han elaborado cuadros estadísticos y gráficos que brinden una mejor 
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comprensión. Finalmente, con los resultados obtenidos se prosigue con el análisis y la 

interpretación; y proceso de verificación deducible. En consecuencia, los métodos estadísticos 

utilizados en este estudio se determinan a lo largo del trabajo. 

Para el coeficiente que correlaciona, Según Hernández y Mendoza (2018), es un 

análisis estadístico que brinda la relación de dos variables utilizando intervalos o rangos 

de razones (p. 304). 

4.8 Aspectos éticos de la Investigación 

En términos de ética, se siguió las reglas de los títulos universitarios y 

títulos profesionales. En la realización de investigaciones se tiene en cuenta el respeto a los 

derechos de propiedad intelectual, el buen uso de los recursos de 

información, la protección de la identidad de los participantes y la protección de datos. 

Además, se siguen y respetan las pautas de informes cuando se utilizan métodos cuantitativos. 
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V.- RESULTADOS 

En el presente capitulo se presentó y se analizó los resultados obtenidos. 

5.1 Descripción de resultados  

Tabla 3 

¿Considera Ud. que los servicios están debidamente planificados para definir objetivos? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 30 27.78% 27.78 46.30 

Casi 

nunca 
20 18.52% 18.52 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurran a la municipalidad de Sapallanga 

Figura 1 

¿Considera Ud. que los servicios están debidamente planificados para definir objetivos? 

 

Nota. Elaboración propia. 

Con respecto a los resultados, el 35.19% de los usuarios consideran que los servicios 

nunca están debidamente planificados para definir objetivos y el 27.78% considera a veces, el 

18.52% casi nunca y así mismo, 18.52% consideran casi siempre.   

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 30 20 38 108

Porcentaje 18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%

20
30

20

38

108

18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%
0

20

40

60

80

100

120

Frecuencia Porcentaje
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Tabla 4 

¿Considera Ud. que los servicios de planeación es parte para establecer estrategias? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

Figura 2 

¿Considera Ud. que los servicios de planeación es parte para establecer estrategias? 

 

Con respecto a los resultados, se indica que el 39.81% de los usuarios consideran que 

a veces los servicios de planeación es parte para establecer estrategias, el 29.63% considera 

que casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

  

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%

11

43

32
22

108

10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
0

20

40

60

80

100

120

Frecuencia Porcentaje
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Tabla 5 

¿Considera Ud. que los servicios desarrollan planes para el usuario 

 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

Figura 3 

¿Considera Ud. que los servicios desarrollan planes para el usuario? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, el 39.81% de los usuarios consideran que a 

veces los servicios desarrollan planes para el usuario, el 29.63% considera que casi nunca, el 

20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

Tabla 6 

¿Considera Ud. que el servicio para los usuarios coordina las actividades? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%

11

43

32
22

108

10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
0

20

40

60

80

100

120

Frecuencia Porcentaje
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Válido 

Casi 

siempre 
21 19.44% 19.44 19.44 

A veces 33 30.56% 30.56 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Figura 4 

¿Considera Ud. que el servicio para los usuarios coordina las actividades? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran que a 

veces el servicio para los usuarios coordina las actividades, el 29.63% considera que nunca, el 

20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.   

Tabla 7 

¿Considera Ud. que la municipalidad determina las tareas frente al usuario? 

 

Válido 

Casi 

siempre 
16 14.81% 14.81 14.81 

A veces 27 25.00% 25.00 39.81 

Casi 

nunca 
60 55.56% 55.56 95.37 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 21 33 22 32 108

Porcentaje 19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%

21

33

22
32

108

19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%
0

20

40

60

80

100

120

Frecuencia Porcentaje
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Nunca 5 4.63% 4.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Figura 5 

¿Considera Ud. que la municipalidad determina las tareas frente al usuario? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 55.56% de los usuarios consideran que casi 

nunca la municipalidad determina las tareas frente al usuario, el 25.00% considera que a veces, 

el 14.81% casi siempre y el 4.63% consideran como nunca.   

Tabla 8 

¿Considera Ud. que los servicios prestados están diseñados para agrupar tareas? 

 

Válido 

Casi 

siempre 
19 17.59% 17.59 17.59 

A veces 33 30.56% 30.56 48.15 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 16 27 60 5 108

Porcentaje 14.81% 25.00% 55.56% 4.63% 100%

16

27

60

5

108

14.81% 25.00% 55.56% 4.63% 100%

0

20

40

60

80

100

120

Frecuencia Porcentaje
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Figura 6 

¿Considera Ud. que los servicios prestados están diseñados para agrupar tareas 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran que a 

veces los servicios prestados están diseñados para agrupar tareas, el 29.63% considera nunca, 

mientras el 22.22% casi nunca y el 17.59% consideran casi siempre.   

Tabla 9 

¿Considera Ud. que los servidores públicos de la municipalidad cumplen responsablemente 

en la toma de decisiones? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
18 16.67% 16.67 16.67 

A veces 28 25.93% 25.93 42.59 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 19 33 24 32 108

Porcentaje 17.59% 30.56% 22.22% 29.63% 100%

19

33

24
32

108

17.59% 30.56% 22.22% 29.63% 100%

0

20

40

60

80

100

120

Frecuencia Porcentaje
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Figura 7 

¿Considera Ud. que los servidores públicos de la municipalidad cumplen responsablemente 

en la toma de decisiones? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que 

nunca los servidores públicos de la municipalidad cumplen responsablemente en la toma de 

decisiones, el 25.93% considera a veces, mientras el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran 

casi siempre.   

Tabla 10 

¿Considera Ud. que en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor 

atención al usuario? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
12 11.11% 11.11 11.11 

A veces 39 36.11% 36.11 47.22 

Casi 

nunca 
35 32.41% 32.41 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 18 28 24 38 108

Porcentaje 16.67% 25.93% 22.22% 35.19% 100%

18

28
24

38

108

16.67% 25.93% 22.22% 35.19% 100%

0

20

40

60

80

100

120
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Figura 8 

¿Considera Ud. que en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor 

atención al usuario? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios consideran que a 

veces en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor atención al usuario, el 

32.41% considera casi nunca, mientras el 20.37% nunca y el 11.11% consideran casi siempre.   

Tabla 11 

¿los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver 

conflictos? 

 

Válido 

Casi 

siempre 
19 17.59% 17.59 17.59 

A veces 33 30.56% 30.56 48.15 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 12 39 35 22 108

Porcentaje 11.11% 36.11% 32.41% 20.37% 100%

12

39 35

22

108

11.11% 36.11% 32.41% 20.37% 100%

0

20

40

60

80

100

120
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Figura 9 

¿los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver 

conflictos? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 50.56% de los usuarios consideran que a 

veces los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver 

conflictos, el 29.63% considera casi nunca, mientras el 22.22% casi nunca y el 17.59% 

consideran casi siempre.   

Tabla 12 

¿En personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivación hacia los 

usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
18 16.67% 16.67 16.67 

A veces 28 25.93% 25.93 42.59 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 19 33 24 32 108

Porcentaje 17.59% 30.56% 22.22% 29.63% 100%

19

33

24
32

108

17.59% 30.56% 22.22% 29.63% 100%
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Figura 10 

¿En personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivación hacia los 

usuarios? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que 

nunca en personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivación hacia los 

usuarios, el 25.93% considera a veces, mientras el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran 

casi siempre.   

Tabla 13 

¿En la municipalidad seleccionan canales de comunicación adecuadas para los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
12 11.11% 11.11 11.11 

A veces 39 36.11% 36.11 47.22 

Casi 

nunca 
35 32.41% 32.41 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 18 28 24 38 108

Porcentaje 16.67% 25.93% 22.22% 35.19% 100%
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Figura 11 

¿En la municipalidad seleccionan canales de comunicación adecuadas para los usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios 

consideran que a veces en la municipalidad seleccionan canales de comunicación adecuadas 

para los usuarios, el 32.41% considera casi nunca, mientras el 20.37% nunca y el 11.11% 

consideran casi siempre.   

Tabla 14 

¿Considera Ud. que en la municipalidad supervisan las actividades para dar una mejor 

atención a los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 34 31.48% 31.48 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 12 39 35 22 108

Porcentaje 11.11% 36.11% 32.41% 20.37% 100%
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Figura 12 

¿Considera Ud. que en la municipalidad supervisan las actividades para dar una mejor 

atención a los usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 31.48% de los usuarios 

consideran que a veces en la municipalidad supervisan las actividades para dar una mejor 

atención a los usuarios, el 29.63% considera nunca, mientras el 20.37% casi nunca y el 18.52% 

consideran casi siempre.   

Tabla 15 

¿Considera Ud. que la municipalidad la evolución del desempeño son óptimos? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 34 22 32 108

Porcentaje 18.52% 31.48% 20.37% 29.63% 100%
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Figura 13 

¿Considera Ud. que la municipalidad la evolución del desempeño son óptimos? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios 

consideran que a veces en la municipalidad la evolución del desempeño es óptimos, el 29.63% 

considera casi nunca, mientras el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

Tabla 16 

¿Considera Ud. que la municipalidad realiza mejoras asegurándose el cumplimiento de los 

objetivos? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
18 16.67% 16.67 16.67 

A veces 28 25.93% 25.93 42.59 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 14 

¿Considera Ud. que la municipalidad realiza mejoras asegurándose el cumplimiento de los 

objetivos? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios 

consideran que nunca la municipalidad realiza mejoras asegurándose el cumplimiento de los 

objetivos, el 25.93% considera a veces mientras que el 22.22% casi nunca y el 16.67% 

consideran casi siempre.   

Tabla 17 

¿Considera Ud. que la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los 

servicios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
21 19.44% 19.44 19.44 

A veces 33 30.56% 30.56 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 18 28 24 38 108

Porcentaje 16.67% 25.93% 22.22% 35.19% 100%
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Figura 15 

¿Considera Ud. que la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los 

servicios? 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran 

que a veces la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los servicios, el 

29.63% considera nunca, el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.   

Tabla 18 

¿Considera Ud. que la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en sus 

oficinas? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 30 27.78% 27.78 46.30 

Casi 

nunca 
20 18.52% 18.52 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 21 33 22 32 108

Porcentaje 19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%
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Figura 16 

¿Considera Ud. que la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en sus 

oficinas? 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran 

que nunca la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en sus oficinas, el 

27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el mismo porcentaje de 18.52 consideran 

casi siempre.   

Tabla 19 

¿Considera Ud. que la municipalidad a sus empleados está con apariencia limpia frente al 

usuario? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 30 20 38 108

Porcentaje 18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%
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Figura 17 

¿Considera Ud. que la municipalidad a sus empleados está con apariencia limpia frente al 

usuario? 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios consideran 

que a veces la municipalidad a sus empleados está con apariencia limpia frente al usuario, el 

29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

Tabla 20 

¿Considera Ud. que hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior de la 

municipalidad? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 18 

¿Considera Ud. que hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior de la 

municipalidad? 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios consideran 

que a veces hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior de la municipalidad, 

el 29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

Tabla 21 

¿Considera Ud. que la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
21 19.44% 19.44 19.44 

A veces 33 30.56% 30.56 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 19 

¿Considera Ud. que la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los usuarios? 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran 

que a veces la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los usuarios, el 29.63% 

considera nunca, el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.   

Tabla 22 

¿Considera Ud. que la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido hacia los 

usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 30 27.78% 27.78 46.30 

Casi 

nunca 
20 18.52% 18.52 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 21 33 22 32 108

Porcentaje 19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%
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Figura 20 

¿Considera Ud. que la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido hacia los 

usuarios? 

 

De acuerdo a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran 

que nunca la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido hacia los usuarios, el 

27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi siempre.   

Tabla 23 

¿Considera Ud. que los servidores públicos muestran interés para resolver problemas de los 

usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
21 19.44% 19.44 19.44 

A veces 33 30.56% 30.56 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 30 20 38 108

Porcentaje 18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%
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Figura 21 

¿Considera Ud. que los servidores públicos muestran interés para resolver problemas de los 

usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios 

consideran que a veces los servidores públicos muestran interés para resolver problemas de los 

usuarios, el 29.63% considera a nunca, el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi 

siempre.   

Tabla 24 

¿Considera Ud. que los servidores públicos realizan bien el servicio la primera vez frente a 

los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 30 27.78% 27.78 46.30 

Casi 

nunca 
20 18.52% 18.52 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 21 33 22 32 108

Porcentaje 19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%
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Figura 22 

¿Considera Ud. que los servidores públicos realizan bien el servicio la primera vez frente a 

los usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios 

consideran que nunca los servidores públicos realizan bien el servicio la primera vez frente a 

los usuarios, el 27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi 

siempre.   

Tabla 25 

¿Considera Ud. que esta institución cuenta con un adecuado registro libre de errores? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 30 20 38 108

Porcentaje 18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%
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Figura 23 

¿Considera Ud. que esta institución cuenta con un adecuado registro libre de errores? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios 

consideran que a veces esta institución cuenta con un adecuado registro libre de errores, el 

29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

Tabla 26 

¿Considera Ud. que los servidores públicos informan puntualmente los servicios a los 

usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 30 27.78% 27.78 46.30 

Casi 

nunca 
20 18.52% 18.52 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 24 

¿Considera Ud. que los servidores públicos informan puntualmente los servicios a los 

usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios 

consideran que nunca los servidores públicos informan puntualmente los servicios a los 

usuarios, el 27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi 

siempre.   

Tabla 27 

¿Considera Ud. que esta institución ofrece un servicio rápido hacia los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 30 20 38 108

Porcentaje 18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%
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Figura 25 

¿Considera Ud. que esta institución ofrece un servicio rápido hacia los usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios 

consideran que a veces esta institución ofrece un servicio rápido hacia los usuarios, el 29.63% 

considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

Tabla 28 

¿Considera Ud. que la municipalidad está dispuesta en ayudar a los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
18 16.67% 16.67 16.67 

A veces 28 25.93% 25.93 42.59 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 26 

¿Considera Ud. que la municipalidad está dispuesta en ayudar a los usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios 

consideran que nunca la municipalidad está dispuesta en ayudar a los usuarios, el 25.93% 

considera a veces, el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran casi siempre.   

Tabla 29 

¿Considera Ud. que los servidores públicos nunca están demasiado ocupados para orientar 

a los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 18 28 24 38 108

Porcentaje 16.67% 25.93% 22.22% 35.19% 100%
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Figura 27 

¿Considera Ud. que los servidores públicos nunca están demasiado ocupados para orientar 

a los usuarios? 

 

Con respecto a los resultados obtenidos, se tiene que el 39.81% de los usuarios 

consideran que a veces los servidores públicos nunca están demasiado ocupados para orientar 

a los usuarios, el 29.63% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi 

siempre.   

Tabla 30 

¿Considera Ud. que en la municipalidad de Sapallanga son de comportamiento confiable? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 28 

¿Considera Ud. que en la municipalidad de Sapallanga son de comportamiento confiable? 

 

De los resultados obtenidos, el 39.81% de los usuarios consideran que a veces en la 

municipalidad de Sapallanga son de comportamiento confiable, el 29.63% considera casi 

nunca, el 20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

 

Tabla 31 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen un comportamiento confiable? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
11 10.19% 10.19 10.19 

A veces 43 39.81% 39.81 50.00 

Casi 

nunca 
32 29.63% 29.63 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 29 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen un comportamiento confiable? 

 

De los resultados obtenidos, consideran el 39.81% de los usuarios que a veces los 

servidores públicos tienen un comportamiento confiable, el 29.63% considera casi nunca, el 

20.37% nunca y el 10.19% consideran casi siempre.   

Tabla 32 

¿Considera Ud. que esta institución tiene clientes asegurados? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
21 19.44% 19.44 19.44 

A veces 33 30.56% 30.56 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 11 43 32 22 108

Porcentaje 10.19% 39.81% 29.63% 20.37% 100%
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Figura 30 

¿Considera Ud. que esta institución tiene clientes asegurados? 

 

De los resultados obtenidos, el 30.56% de los usuarios consideran que a veces esta 

institución tiene clientes asegurados, el 29.63% considera nunca, el 20.37% casi nunca y el 

19.44% consideran casi siempre.   

Tabla 33 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen el trato de ser amables con los clientes? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
21 19.44% 19.44 19.44 

A veces 33 30.56% 30.56 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 21 33 22 32 108

Porcentaje 19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%
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Figura 31 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen el trato de ser amables con los clientes? 

 

De los resultados obtenidos, el 30.56% de los usuarios consideran que a veces los 

servidores públicos tienen el trato de ser amables con los clientes, el 29.63% considera nunca, 

el 20.37% casi nunca y el 19.44% consideran casi siempre.   

Tabla 34 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen el debido conocimiento para absolver 

dudas de clientes? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 30 27.78% 27.78 46.30 

Casi 

nunca 
20 18.52% 18.52 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 21 33 22 32 108

Porcentaje 19.44% 30.56% 20.37% 29.63% 100%
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Figura 32 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen el debido conocimiento para absolver 

dudas de clientes? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que 

nunca los servidores públicos tienen el debido conocimiento para absolver dudas de clientes, 

el 27.78% considera a veces, el 18.52% casi nunca y el 18.52% consideran casi siempre.   

Tabla 35 

¿Considera Ud. que los servidores públicos realizan atención individual para los usuarios en 

dicha comuna? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
12 11.11% 11.11 11.11 

A veces 39 36.11% 36.11 47.22 

Casi 

nunca 
35 32.41% 32.41 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 30 20 38 108

Porcentaje 18.52% 27.78% 18.52% 35.19% 100%
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Figura 33 

¿Considera Ud. que los servidores públicos realizan atención individual para los usuarios en 

dicha comuna? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios consideran que a 

veces los servidores públicos realizan atención individual para los usuarios en dicha comuna, 

el 32.41% considera casi nunca, el 20.37% nunca y el 11.11% consideran casi siempre.   

Tabla 36 

¿Considera Ud. que la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
19 17.59% 17.59 17.59 

A veces 33 30.56% 30.56 48.15 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 12 39 35 22 108

Porcentaje 11.11% 36.11% 32.41% 20.37% 100%
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Figura 34 

¿Considera Ud. que la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 30.56% de los usuarios consideran que a 

veces la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes, el 29.63% considera nunca, 

el 22.22%casi nunca y el 17.59% consideran casi siempre.   

Tabla 37 

¿Considera Ud. que esta institución tiene atención personalizada a favor de los usuarios? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
18 16.67% 16.67 16.67 

A veces 28 25.93% 25.93 42.59 

Casi 

nunca 
24 22.22% 22.22 64.81 

Nunca 38 35.19% 35.19 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 19 33 24 32 108

Porcentaje 17.59% 30.56% 22.22% 29.63% 100%

19

33

24

32

108

17.59% 30.56% 22.22% 29.63% 100%

0

20

40

60

80

100

120

Frecuencia Porcentaje



80 

 

 

Figura 35 

¿Considera Ud. que esta institución tiene atención personalizada a favor de los usuarios? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 35.19% de los usuarios consideran que 

nunca esta institución tiene atención personalizada a favor de los usuarios, el 25.93% a veces, 

el 22.22% casi nunca y el 16.67% consideran casi siempre.   

Tabla 38 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen interés por los clientes? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
12 11.11% 11.11 11.11 

A veces 39 36.11% 36.11 47.22 

Casi 

nunca 
35 32.41% 32.41 79.63 

Nunca 22 20.37% 20.37 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 18 28 24 38 108

Porcentaje 16.67% 25.93% 22.22% 35.19% 100%
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Figura 36 

¿Considera Ud. que los servidores públicos tienen interés por los clientes? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 36.11% de los usuarios consideran que 

nunca los servidores públicos tienen interés por los clientes, el 32.41% casi nunca, el 20.37% 

nunca y el 11.00% consideran casi siempre.   

Tabla 39 

¿Considera Ud. que los servidores públicos entienden las necesidades de los clientes? 

    Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 

Casi 

siempre 
20 18.52% 18.52 18.52 

A veces 34 31.48% 31.48 50.00 

Casi 

nunca 
22 20.37% 20.37 70.37 

Nunca 32 29.63% 29.63 100.00 

  Total 108 100% 100   

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

 

  

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 12 39 35 22 108

Porcentaje 11.11% 36.11% 32.41% 20.37% 100%
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Figura 37 

¿Considera Ud. que los servidores públicos entienden las necesidades de los clientes? 

 

De los resultados obtenidos, se tiene que el 31.48% de los usuarios consideran que a 

veces los servidores públicos entienden las necesidades de los clientes, el 29.63% nunca, el 

20.37% casi nunca y el 18.52% consideran casi siempre.   

  

Casi siempre A veces Casi nunca Nunca Total

Frecuencia 20 34 22 32 108

Porcentaje 18.52% 31.48% 20.37% 29.63% 100%
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5.2 Contrastación de hipótesis 

Hipótesis general 

Ho: No existe una relación significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

H1: Existe una relación significativa entre los procesos administrativos y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

Tabla 40 

Relación entre los procesos administrativos y calidad de servicio 

Correlaciones 

  
Procesos 

administrativos 

Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Procesos 

administrativos 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,903** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 108 108 

Calidad de Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,903** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 108 108 

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

Nota. Encuesta a los usuarios que concurren a la municipalidad de Sapallanga 

Interpretación: De acuerdo a la Tabla 40, se encontró un coeficiente de correlación Rho de 

Spearman = 0.903 (90.3%), lo que indica que existe una correlación positiva muy fuerte entre 

procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022. Además, se tiene un valor de P de 0.000, lo cual es menor de 0.05, es así 

que, se admite la Ha y se descarta la Ho; es decir, existe relación entre procesos administrativos 

y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

Hipótesis especifica 1 

Ho: No existe una relación significativa entre Planeación y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

H1: Existe una relación significativa entre Planeación y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 
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Tabla 41 

Relación de planeación y calidad de servicio 

Correlaciones 

  Planeación 
Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Planeación 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,788** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 108 108 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,788** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 108 108 

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

Interpretación: De acuerdo a la Tabla 41, se encontró un Rho de Spearman = 0.788 (78.8%), 

lo que indica que existe una correlación positiva muy fuerte entre planeación y calidad de 

servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Además, se tiene un valor 

de P de 0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir, 

existe relación entre planeación y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022. 

Hipótesis especifica 2 

Ho: No existe una relación significativa entre las Organización y calidad de servicio al usuario 

en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

H1: Existe una relación significativa entre las Organización y calidad de servicio al usuario en 

la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 
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Tabla 42 

Relación organización y calidad de servicio 

Correlaciones 

  Organización 
Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Organización 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,694** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 108 108 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,694** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 108 108 

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

  

Interpretación: De acuerdo a la Tabla 42, se encontró un Rho de Spearman = 0.694 (69.4%), 

lo que indica que existe una correlación positiva considerable entre planeación y calidad de 

servicio al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022. Además, se tiene un valor de P de 

0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir, existe 

relación entre organización y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022. 

Hipótesis especifica 3 

Ho: No existe una relación significativa entre la Dirección y calidad de servicio al usuario en 

la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

H1: Existe una relación significativa entre la Dirección y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 
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Tabla 43 

Relación dirección y calidad de servicio 

Correlaciones 

  Dirección 
Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Dirección 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,717** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 108 108 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,717** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 108 108 

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

 

Interpretación: De acuerdo a la Tabla 43, se encontró un Rho de Spearman = 0.717 (71.7%), 

lo que indica que existe una correlación positiva considerable entre planeación y calidad de 

servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Además, se tiene un valor 

de P de 0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir, 

existe relación entre dirección y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022. 

Hipótesis especifica 4 

Ho: No existe una relación significativa entre el Control y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 

H1: Existe una relación significativa entre el Control y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. 
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Tabla 44 

Relación control y calidad de servicio 

Correlaciones 

  Control 
Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Control 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 ,967** 

Sig. (bilateral)  0.000 

N 108 108 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 
,967** 1.000 

Sig. (bilateral) 0.000  

N 108 108 

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

 

Interpretación: De acuerdo a la Tabla 44, se encontró un Rho de Spearman = 0.967 (96.7%), 

lo que indica que existe una correlación positiva muy fuerte entre control y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Además, se tiene un valor de P de 

0.000, lo cual es menor de 0.05, por ende, se acepta la Ha y se rechaza la Ho; es decir, existe 

relación entre control y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022. 
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ANALISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Objetivo general  

De los resultados obtenidos existe una relación significativa entre los procesos administrativos 

y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Un valor de 

P igual a .000, menor de 0.05, permitió aceptar la hipótesis alterna de la investigación y 

rechazar la hipótesis nula, además, se calculó el coeficiente correlacional de Rho Spearman 

=,903 demostrando una correlación positiva muy fuerte. Estos resultados se corroboran con el 

estudio de Moreno (2020) quien buscó “establecer la relación entre el proceso administrativo 

y la calidad de servicio en la Unidad de Gestión Educativa Local de Alto Amazonas”, quien 

concluyó que existe una correlación positiva moderada entre las variables de estudio. En el 

mismo sentido Ysuiza (2018)  encontró una relación fuerte, entre la Gestión administrativa, de 

la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y la calidad de servicio que reciben los 

contribuyentes. Al respecto Ruíz y Delgado (2020) encontró que el 20% de los encuestados 

cree que la división administrativa es necesaria para garantizar una buena política interna de 

una organización que tiene como objetivo brindar servicios de alta calidad a los usuarios, y que 

los clientes ya deben tener altos estándares para que puedan beneficiarse 

más y superar sus propios intereses y propias expectativas. Expectativas de servicio efectivo 

en los municipios de acuerdo a las necesidades de los usuarios. 

Objetivo específico 01 

En relación al objetivo específico 1, establecer la relación entre Planeación y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022. Se encontró un valor P de .000, por debajo 

de 0.05. Permitiendo la aceptación la hipótesis del estudio y desestimar la hipótesis nula, en 

cuanto, a la correlación se tuvo un valor de Rho Spearman de ,788 el cual brinda la existencia 

de una correlación positiva muy fuerte. A partir de esto, se pudo asumir que existe una relación 

significativa entre planeación y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 
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Sapallanga, 2022. Resultados que se corroboran con el aporte de Ysuiza (2018) quien encontró 

respecto a la gestión administrativa quien no se desarrolla adecuadamente, en mayor porcentaje 

es la planeación al 41%.  

Objetivo específico 02 

En relación al objetivo específico 2, establecer la relación entre las organizaciones y calidad de 

servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Se encontró un P valor de 

.000, por debajo de 0.05. Se encontró un Coeficiente de Correlación de Rho Spearman = 0.694, 

lo que nos permite aceptar la hipótesis de investigación y rechazar la hipótesis nula, lo que 

también indica una correlación positiva significativa. Por ello, se pudo asumir que existe una 

relación significativa entre las organizaciones y calidad de servicio al usuario en la 

municipalidad de Sapallanga 2022. En el mismo sentido Ysuiza (2018), encontró respecto a la 

gestión administrativa quien no se desarrolla adecuadamente seguida de la planeación es la 

organización en 25%. Así mismo Alcalde (2018), demostró que la organización caracteriza 

significativamente con una correlación directa con la calidad de servicio. 

Objetivo específico 03 

En relación al objetivo específico 3, establecer la relación entre la dirección y calidad de 

servicio al usuario en la municipalidad de Sapallanga 2022. Un valor de P = 0,000 es menor al 

0,05. Se encontró que el coeficiente de correlación de Rho Spearman es de 0,717, lo que 

permite aceptar la hipótesis de investigación y rechazar la hipótesis nula e indica una 

correlación positiva significativa. Por ello, se pudo asumir que existe una relación significativa 

entre la dirección y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 

2022. Lo expuesto corrobora los resultados obtenidos en la investigación de Flórez (2019), 

quien estudio el cómo los procesos administrativos inciden en la calidad de servicio, la cual 

concluyó que existe una relación positiva entre la dirección administrativa y la calidad de 

servicio. 
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Objetivo específico 04 

En relación al objetivo específico 4, establecer la relación entre el control y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022. Se encontró un valor de P = .000, 

por debajo a 0.05. Se encontró un Coeficiente de Correlación de Rho Spearman = 0,967, lo que 

nos permite aceptar la hipótesis de investigación y rechazar la hipótesis nula, que además 

indica una correlación positiva muy fuerte. Por ello, se pudo asumir que existe una relación 

significativa entre el control y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022. Al respecto Ruíz y Delgado (2020) en su artículo de título “Calidad del 

servicio público en el desarrollo de las municipalidades en la región San Martín” encontró que 

el 80% de las investigaciones muestran que la calidad de los servicios públicos es un proceso 

que se debe caracterizar las expectativas de los usuarios y debe ser eficaz en todos los aspectos 

de capacidad de respuesta, confiabilidad y seguridad. En cuanto a la dimensión control del 

proceso administrativo, Alcalde (2018), menciona que el control caracteriza significativamente 

a la variable Procesos Administrativos con una correlacionaron directamente con la calidad de 

servicio. Así mismo Ysuiza (2018), encontró que el control de gestión administrativa de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, no se desarrolla adecuadamente en proporción 

del 23% además de tener una relación fuerte con la calidad de servicio que los contribuyentes 

consideran. 
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CONCLUSIONES 

1 Como conclusión general se tiene que existe una relación significativa entre los 

procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital 

de Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 indicando una correlación 

positiva muy fuerte con un Rho de Spearman 0,903.   

2 En relación al objetivo específico 1, se determinó que existe una relación significativa 

entre planeación y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 demostrando con Rho de 

Spearman 0,788 una correlación positiva muy fuerte. 

3 En relación al objetivo específico 2, Se determinó que existe una relación significativa 

entre las organizaciones y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 con un Rho de Spearman ,694 

indicando una correlación positiva considerable. 

4 En relación al objetivo específico 3, Se determinó que existe una relación significativa 

entre la dirección y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga 2022, con un nivel de significancia de 0,000 demostrando una correlación 

positiva considerable en base de un coeficiente Rho de Spearman 0,717 

5 En relación al objetivo específico 4, Se determinó que existe una relación significativa 

entre el control y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022, con un nivel de significancia de 0,000 con un Rho de Spearman 0,967 

indicando una correlación positiva muy fuerte. 
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RECOMENDACIONES 

1 Los resultados de la investigación deben ser divulgados, con la finalidad de continuar 

con trabajos similares que pueda indagar el nivel a profundidad y tipo del estudio, 

explicando a detalle la fenomenología y la causalidad de las variables de proceso 

administrativo y calidad de servicio.   

2 Se recomienda mejorar el método de la investigación, para conseguir mayor embrollo 

en la metodología, con el fin de lograr con la anterior recomendación.  

3 Se debe tener cuidado con las limitaciones y consecuencias de la investigación, de no 

aplicar los resultados de manera correcta, a fin de conseguir mejorar los procesos 

administrativos para mejor calidad de servicio al usuario y obtener resultados más 

objetivos, confiables y válidos. 

4 Capacitar a las autoridades y trabajadores públicos para mejorar el nivel de proceso 

administrativo, mediante temarios y estrategias de enseñanza, a fin de que la 

satisfacción de la calidad de servicio sea favorable para los usuarios que acuden.  
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ANEXOS 

Anexo N° 01: Matriz de consistencia  

Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la Municipalidad distrital de Sapallanga, 2022 

TÍTULO 
PREGUNTA DE 

INVESTIGACIÓN 
OBJETIVOS HIPÓTESIS 

TIPO Y 

DISEÑO DE 

ESTUDIO 

POBLACIÓN 

DE 

ESTUDIO 

INSTRUMENTOS 

DE RECOLECCIÓN 

 Procesos 

administrativos y 

calidad de servicio 

al usuario en la 

municipalidad 

distrital de 

Sapallanga, 2022 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

Método: 

científico 

Tipo: básica  

Nivel:  

correlacional 

Diseño: No 

Experimental - 

transversal  

  

Población:  

  150 usuarios 

Muestra:   

108 usuarios 

Técnica: Encuesta 

Instrumentos: 

CUESTIONARIO DE 

PROCESOS 

ADMINISTRATIVOS  

 

CUESTIONARIO DE 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

 

SPSS_V26 

¿Cuál es la relación entre los 

procesos administrativos y 

calidad de servicio al usuario 

en la municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022? 

Establecer la relación entre 

los procesos administrativos y 

calidad de servicio al usuario 

en la municipalidad distrital 

de Sapallanga, 2022 

Existe una relación 

significativa entre los 

procesos administrativos 

y calidad de servicio al 

usuario en la 

municipalidad distrital 

de Sapallanga, 2022 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 

¿Cuál es la relación entre 

Planeación y calidad de 

servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022? 

Establecer la relación entre 

Planeación y calidad de 

servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022 

Existe una relación 

significativa entre 

Planeación y calidad de 

servicio al usuario en la 

municipalidad distrital 

de Sapallanga, 2022 

¿Cuál es la relación entre las 

Organización y calidad de 

servicio al usuario en la 

Establecer la relación entre 

las Organización y calidad de 

servicio al usuario en la 

Existe una relación 

significativa entre las 

Organización y calidad 

de servicio al usuario en 
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municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022? 

municipalidad distrital de 

Sapallanga 2022 

la municipalidad distrital 

de Sapallanga, 2022  

¿Cuál es la relación entre la 

Dirección y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad 

distrital de Sapallanga, 2022? 

Establecer la relación entre la 

Dirección y calidad de 

servicio al usuario en la 

municipalidad distrital de 

Sapallanga, 2022 

Existe una relación 

significativa entre la 

Dirección y calidad de 

servicio al usuario en la 

municipalidad distrital 

de Sapallanga, 2022 

 

  

¿Cuál es la relación entre el 

Control y calidad de servicio al 

usuario en la municipalidad 

distrital de Sapallanga, 2022? 

Establecer la relación entre el 

Control y calidad de servicio 

al usuario en la municipalidad 

distrital de Sapallanga, 2022 

Existe una relación 

significativa entre el 

Control y calidad de 

servicio al usuario en la 

municipalidad distrital 

de Sapallanga, 2022 
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Anexo N° 02: Matriz de operacionalización de variables:  

Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la Municipalidad distrital de Sapallanga, 2022 

VARIABLE 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIÓN INDICADORES 

Procesos 

administrativos 

Según Robbins y Coulter (2018) 

denominaron que la gestión 

administrativa implica coordinar y 

supervisar las actividades laborales 

de otras personas, de manera que 

sean realizadas de forma eficiente 

y eficaz (p.8).  

 

 

 

Robbins y Coulter (2018) 

indicaron que la variable 

gestión administrativa 

abarca 4 dimensiones.  

a) Planear,  

b) Organizar,  

c) Dirección,  

d) Control.  

 

Planeación  

Definir objetivos  

Establecen estrategias 

Desarrollan planes  

Coordinan actividades 

 

Organización  

Determinar las tareas 

Agrupan tareas 

Toma de decisiones 

 

Dirección  

Motivan a sus subordinados 

Resuelven conflictos 

Influyen en los individuos 

Seleccionan canales de comunicación 

Supervisan las actividades  
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Control 

Evalúan el desempeño  

Asegurarse el cumplimiento de los objetivos  

 

VARIABLES Definición conceptual 
Definición 

operacional 

Dimensiones Indicadores 

 

 

 

Calidad de 

Servicio 

De acuerdo con Soret y Obesso 

(2020) se define como la 

diferencia o discrepancia que 

existe entre las expectativas y las 

percepciones de los usuarios 

La Calidad de Servicio 

se medirá por intermedio 

de 5 dimensiones 

aplicando un 

cuestionario de escala 

Likert para luego ser 

procesada 

estadísticamente en 

Software SPSS versión 

25. 

 

 

Elementos tangibles 

Equipos modernos 

Instalaciones visualmente atractivas 

Empleados con apariencia limpia 

Materiales asociados visualmente atractivos 

 

 

Fiabilidad 

Cumplen con el servicio prometido 

Cumplen el servicio en el tiempo prometido 

Muestra interés para resolver problemas 

Realiza bien el servicio la primera vez 

Registro libre de errores 

 

Capacidad de respuesta 

Informan puntualmente los servicios 

Ofrecen un servicio rápido 

Dispuesto en ayudar 

Nunca están demasiado ocupados 

 

 

Seguridad 

Comportamiento confiable 

Clientes se seguros 

Amabilidad con los clientes 

Conocimiento para absolver dudas de clientes 

 

 

Empatía 

Atención individualizada 

Horarios convenientes para los clientes 

Atención personalizada 

Interés por los clientes 

Entender las necesidades de los clientes 
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Anexo N° 03: Matriz de operacionalización del instrumento 

Procesos administrativos y calidad de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Sapallanga, 2022 

VARIABLES DIMENSIONES  INDICADORES  ÍTEMS (SEGÚN INDICADORES) 

V1. Procesos 

administrativos  

Planeación 

Definir objetivos 
1.- ¿Considera Ud. Que los servicios están debidamente planificados para definir 

objetivos? 

Establecen estrategias 2.- ¿Considera Ud. Que los servicios de planeación es parte para establecer estrategias? 

Desarrollan planes 3.- ¿Considera Ud. Que los servicios desarrollan planes para el usuario? 

Coordinan actividades 4.- ¿Considera Ud. Que el servicio para los usuarios coordina las actividades? 

Organización 

Determinan las tareas 5.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad determina las tareas frente al usuario? 

Agrupan tareas 6.- ¿Considera Ud. Que los servicios prestados están diseñados para agrupar tareas? 

Toma de decisiones 
7.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos de la municipalidad cumplen 

responsablemente en la toma de decisiones? 

Dirección  

Motivan a sus 

subordinados 

8.- ¿Considera Ud. Que en la municipalidad motivan a sus subordinados para una mejor 

atención al usuario? 

Resuelven conflictos 
9.- ¿los procesos administrativos en las diferentes oficinas son los adecuados al resolver 

conflictos? 

Influyen en los 

individuos 

10.- ¿En personal de la municipalidad influyen en los individuos en una motivación hacia 

los usuarios? 

Seleccionan canales de 

comunicación 

11.- ¿En la municipalidad seleccionan canales de comunicación adecuadas para los 

usuarios? 

Control 

Supervisan las 

actividades  

12.- ¿Considera Ud. Que en la municipalidad supervisan las actividades para dar una 

mejor atención a los usuarios? 

Evalúan el desempeño  13.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad la evolución del desempeño son óptimos? 

Asegurarse el 

cumplimiento de los 

objetivos  

14.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad realiza mejoras asegurándose el cumplimiento 

de los objetivos? 

V2. Calidad de 

servicio 

Elementos 

tangibles 
Equipos modernos 

15.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad tiene equipos modernos para realizar todos los 

servicios? 
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Instalaciones visualmente 

atractivas 

16.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad tiene instalaciones visualmente atractivas en 

sus oficinas? 

Empleados con 

apariencia limpia 

17.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad a sus empleados está con apariencia limpia 

frente al usuario? 

Materiales asociados 

visualmente atractivos 

18.- ¿Considera Ud. Que hay materiales asociados visualmente atractivos en el interior 

de la municipalidad? 

Fiabilidad 

Cumplen con el servicio 

prometido 

19.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad cumple con el servicio prometido hacia los 

usuarios? 

Cumplen el servicio en el 

tiempo prometido 

20.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad cumple el servicio en el tiempo prometido 

hacia los usuarios? 

Muestra interés para 

resolver problemas 

21.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos muestran interés para resolver 

problemas de los usuarios? 

Realiza bien el servicio la 

primera vez 

22.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos realizan bien el servicio la primera vez 

frente a los usuarios? 

Registro libre de errores 
23.- ¿Considera Ud. Que esta institución cuenta con un adecuado registro libre de 

errores? 

Capacidad de 

respuesta 

Informan puntualmente 

los servicios 

24.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos informan puntualmente los servicios a 

los usuarios? 

Ofrecen un servicio 

rápido 
25.- ¿Considera Ud. Que esta institución ofrece un servicio rápido hacia los usuarios? 

Dispuesto en ayudar 26.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad está dispuesto en ayudar a los usuarios? 

Nunca están demasiado 

ocupados 

27.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos nunca están demasiado ocupados para 

orientar a los usuarios? 

Seguridad 

Comportamiento 

confiable 
28.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos tienen un comportamiento confiable? 

Clientes asegurados 29.- ¿Considera Ud. Que esta institución tiene clientes asegurados? 

Amabilidad con los 

clientes 

30.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos tienen el trato de ser amables con los 

clientes? 

Conocimiento para 

absolver dudas de 

clientes 

31.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos tienen el debido conocimiento para 

absolver dudas de clientes? 



103 

 

 

Empatía 

Atención individualizada 
32.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos realizan atención individual para los 

usuarios en dicha comuna? 

Horarios convenientes 

para los clientes 
33.- ¿Considera Ud. Que la municipalidad hay horarios convenientes para los clientes? 

Atención personalizada 
34.- ¿Considera Ud. Que esta institución tiene atención personalizada a favor de los 

usuarios? 

Interés por los clientes 35.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos tienen interés por los clientes? 

Entender las necesidades 

de los clientes 

36.- ¿Considera Ud. Que los servidores públicos entienden las necesidades de los 

clientes? 
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Anexo N° 04: El instrumento de investigación 

Cuestionario 

“PROCESOS ADMINISTRATIVOS Y CALIDAD DE SERVICIOS AL USUARIO 

EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAPALLANGA, 2022”. 
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Anexo N° 05: Confiabilidad valida del instrumento  

 

La confiabilidad fue corroborada mediante el estadístico Alfa de Cronbach, aplicado para 

los dos instrumentos de medición de cada variable. Cuestionarios medidos en escala 

ordinal tipo Likert. Empleando el software SPSS V25. 

Criterio para estimar la confiabilidad del instrumento 

 

 

 

Estadísticas de fiabilidad Procesos administrativos  

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,774 14 

Nota. Elaborado en SPSS V25 

 

Estadísticas de fiabilidad Calidad de servicio 

 

  

Nota. Elaborado en SPSS V25 

Interpretación: calculando la confiabilidad para nuestro Primer instrumento Procesos 

administrativos, compuesto por 14 preguntas cuyo resultado de Alfa de Cronbach fue de 

0,774, por lo que es aceptable y alta; asimismo para el instrumento que mide la Calidad 

de servicio se obtuvo un Alfa de Cronbach de 0,882 de los 23 elementos, el cual es de 

confiabilidad muy alta. 
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Anexo N° 06: Validación del instrumento  
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Anexo N° 07: La data del procesamiento de datos  
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Anexo 08: Autorización 
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Anexo 09: Evidencia Fotográfica 
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