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Resumen 

 

La finalidad de este estudio fue establecer la correlación entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio en la entidad pública analizada. En lo metodológico, esta fue una 

investigación de corte transversal, tipo básica, nivel correlacional, de diseño no experimental, 

con una muestra censal de 86 empleados. Para la obtencion de datos, el instrumento fue el 

cuestionario y la técnica aplicada fue la encuesta, Los dos cuestionarios dieron como resultado 

una muy fuerte confiabilidad: 0,934 en cuanto a la gestión administrativa y 0,963 para la 

calidad del servicio. Los resultados obtenidos fueron como sigue: en cuanto a la primera 

variable, predomina la escala favorable, 68,6%; así mismo en la segunda variable, prevaleció 

el eficiente (81,4%), existe correlación significativa (p<0,05) y de magnitud fuerte (rho de 

Spearman= ,732). Un fenómeno semejante ocurrió entre la gestión administrativa y las 

dimensiones de la variable calidad del servicio. Finalmente, se concluye aceptando la hipótesis 

alterna, por consiguiente, rechazando la hipótesis nula.  

Palabras claves: Administración de Empresas, Sector Terciario, Servicio de Utilidad Pública 

(fuente: Tesauro Unesco). 
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Abstract 

 

The purpose of this study was to establish the correlation between administrative management 

and service quality in the public entity analyzed. Methodologically, this was a cross-sectional 

research, basic type, correlational level, non-experimental design, with a census sample of 86 

employees. To obtain data, the instrument was the questionnaire and the technique applied was 

the survey. The two questionnaires resulted in very strong reliability: 0.934 in terms of 

administrative management and 0.963 for service quality. The results obtained were as follows: 

regarding the first variable, the favorable scale predominates, 68.6%; Likewise, in the second 

variable, the efficient prevailed (81.4%), there is a significant correlation (p<0.05) and a strong 

magnitude (Spearman's rho= .732). A similar phenomenon occurred between administrative 

management and the dimensions of the service quality variable. Finally, we conclude by 

accepting the alternative hypothesis, consequently, rejecting the null hypothesis. 

Keywords: Business Administration, Tertiary Sector, Public Utility Service (source: Unesco 

Thesaurus).
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Introducción 

La pandemia de COVID-19 representó también un reto y una oportunidad para los 

proveedores de servicios públicos. En cuanto a la gestión administrativa, los ejecutivos 

tuvieron que controlar las acciones de la organización de forma remota, asegurando que los 

medios sean utilizados de manera eficiente, incrementando el presupuesto en capacitaciones 

para el uso de herramientas tecnológicas e implementación de medidas de bioseguridad, 

además de que el flujo de información sea efectivo y no solo se registre en soporte físico. Por 

su parte, con respecto a la calidad de servicio las empresas e instituciones concentraron una 

mayor atención en su medición, porque ahora se trataba de una experiencia virtual, es decir, la 

circunstancia donde el cliente interactúa con el empleado encargado de atenderle. 

En esta tesis el problema fue enunciado así: ¿Cuál es la relación que existe entre la 

gestión administrativa y la calidad de servicio al usuario en periodo pos pandemia en el Reniec, 

Lima 2022? En coherencia con lo anterior, el objetivo ha sido: Establecer si existe relación 

entre la gestión administrativa y la calidad del servicio al usuario en el periodo pos pandemia 

en el Reniec, Lima 2022. Por ende, la hipótesis general fue: Existe relación directa entre gestión 

administrativa y calidad de servicio al usuario durante el periodo pos pandemia en el Reniec, 

Lima 2022. 

La recolección de datos, al igual que su análisis siguió los lineamientos de diseño no 

experimental, enfoque cuantitativo, de corte transversal, nivel descriptivo correlacional, 

teniendo una población muestral de 86 empleados encuestados. Se aplicó el método de la 

encuesta, mientras que la herramienta ha sido el cuestionario.  

A su vez, el presente estudio cuantitativo está conformado por cinco capítulos que se 

ven a continuación:  

Capítulo I. En este índice se esbozó el planteamiento del problema, identificando el 

problema general y los problemas específicos, al igual que sus objetivos y su consiguiente 
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jerarquización. De manera similar, la justificación teórica, práctica y metodológica y la 

delimitación espacial y temporal. Finalmente, se deja constancia de la delimitación. 

Capítulo II. En este acápite se desarrolló el marco teórico, exponiendo y argumentando 

las variables y sus dimensiones, consignando los principales estudios previos nacionales e 

internacionales. Todos estos insumos fueron importantes para la elección de los instrumentos 

de medición.  

Capítulo III. En esta sección se formularon las hipótesis como una respuesta tentativa 

al problema de investigación, además de exponer la funcionalidad de las dos variables.    

Capítulo IV. Este acápite se expuso la metodología proyectada para la recolección y el 

análisis de datos, al igual que las técnicas para el procesamiento de datos y los aspectos éticos. 

Capítulo V. Resultados como parte del análisis descriptivo e inferencial. 

Si bien es cierto, no figura como un capítulo propiamente dicho, también se consigna 

el análisis y discusión de resultados, conclusiones y recomendaciones. Por ultimo las 

referencias de acuerdo al estilo de citación APA 7 y los anexos.  
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CAPÍTULO I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la realidad problemática  

  El periodo pos pandemia tuvo un reto importante en cuanto a la transformación 

digital y virtual para la atención de servicios fundamentales que otorgan las entidades 

del estado, exponiendo la creatividad y gestión administrativa de todos los organismos 

que buscaban satisfacer la gran demanda de servicios dejados de brindar. En el caso 

específico del Reniec desde el 16/03/2020 hasta aproximadamente finales del mes de 

junio de ese año los servicios presenciales fueron suspendidos en su totalidad, 

implementándose diversos servicios virtuales que permanecen en algunos casos hasta 

la actualidad, la aparente improvisación por cubrir la demanda generaron problemas de 

validación de información y protocolos de seguridad de estos servicios, 

independientemente del cambio tecnológico que no era de manejo publico afectando la 

calidad del servicio, así mismo la falta de atención no lograba regularizarse en este 

periodo de pos pandemia registrándose inmensas colas, las que a su vez  propiciaron la 

aparición de personas que vendían los espacios o colas de atención así como la 

proliferación de tramitadores quienes ofrecían entrega de los documentos solicitados en 

tiempo record, tratándose de innumerables estafas que perjudicaron al público. 

  Una de las deficiencias hechas púbicas y que generaron un gran escándalo fue 

el descubrimiento de la emisión de actas de defunción con datos de ciudadanos con 

diversos problemas judiciales o requerimientos de captura por delitos cometidos, 

quienes adquirían nuevas identidades para fugar y evadir la justicia, también se vieron 

perjudicados personajes públicos y políticos a quienes se les había registrado actas de 

defunción teniendo como consecuencia la cancelación de sus DNI, otro de los casos 

emblemáticos es la suplantación de identidades para lo cual utilizaban actas de 

nacimiento de personas o menores fallecidos, vulnerando la seguridad jurídica de la 
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identificación de las personas, así también se verifico que personas fallecidas figuraban 

en los padrones de votación, lo cual generaba suspicacias en cuanto a la legitimidad de 

los procesos electorales de la época. 

  Así mismo se presentaron problemas en las plataformas virtuales con respecto 

al aplico de Reniec Biofacial, el cual requería de un determinado tipo de sistema 

operativo Android o IPhone, para poder validar la identificación facial, muchos de los 

cuales eran observados en el proceso al existir cambios en la fisonomía actual del titular 

del DNI y las imágenes registradas en el banco de datos de la organización, no 

permitiendo la validación facial, independientemente de la verificación biométrica 

(dactiloscópica) que también generaba problemas al momento de efectuar la entrega del 

DNI. 

  Esta realidad problemática se presentó en todo el mundo, como lo indicado en 

las siguientes referencias y publicaciones detalladas a continuación: La restricción de 

actividades presenciales como medida de contención frente al contagio de la COVID-

19 obligó al replanteamiento del manejo administrativo y del servicio de calidad 

(Naciones Unidas, 2020), lo que agravó los problemas en las dependencias públicas en 

diversos continentes (Lino y Luján, 2022) y, a su vez, demandó un uso mucho más 

intensivo de recursos tecnológicos y de conectividad a internet para continuar con la 

atención al público (Pont-Vidal, 2021). Asimismo, no hubo una suficiente 

alfabetización tecnológica para que el personal encargado de atender a los usuarios se 

adapte a la nueva coyuntura. La desorganización administrativa estuvo a la vuelta de la 

esquina, no se cumplían los plazos de culminación de un determinado trámite, no se 

distribuyó de forma equitativa los equipos conectados a internet (Guayasamín et al., 

2020), por lo que crecía la insatisfacción del público usuario.   

   En América Latina, el Perú tiene uno de los Estados con mayor disfuncionalidad 
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como consecuencia del mal funcionamiento de sus instituciones o, simplemente, por la 

inexistencia de estas, la cobertura de los servicios públicos muchas veces está marcada 

por la corrupción y la ineficiencia (Levitsky y Ziblatt, 2018). Sin ir muy lejos, de 

acuerdo al Censo Educativo 2018 solo 2 de cada 10 instituciones educativas se 

encuentra en buen estado (Ministerio de Educación, 2020) y el 65% de las comisarías 

carece de servicios básicos (Instituto Nacional de Estadística e Informática, 2018). Esto 

demuestra que el interés de la población y sus organizaciones no debe limitarse a la 

expansión de la infraestructura pública, sino que habría que asegurar los recursos 

necesarios para una adecuada operación y mantenimiento. 

Figura 1 

Nuevos servicios digitales implementados por Reniec 

Fuente: Pagina web del Reniec www.reniec.gob.pe/serviciosenlinea 

1.2. Delimitación del problema  

Delimitación espacial:  La averiguación se llevó a cabo en 2 sedes del Reniec, ubicada 

en Lima Cercado.  

Delimitación temporal: La indagación se realizó en etapa de pos pandemia del COVID 

http://www.reniec.gob.pe/serviciosenlinea
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Delimitación temática: En esta investigación la conceptualización de la variable 

gestión administrativa y sus dimensiones se hizo desde los aportes de Munch (2014), 

mientras que la definición conceptual y las dimensiones de calidad del servicio se hizo 

desde las reflexiones de Zeitmal et al. (2009). 

 

1.3. Formulación del problema  

1.3.1. Problema General  

¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio al 

usuario en periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022?  

1.3.2. Problemas Específicos  

 ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y los elementos 

tangibles en periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022? 

 ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la fiabilidad en 

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022 

 ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta en periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022?  

 ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la seguridad en 

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022?  

 ¿Cuál es la relación que existe entre la gestión administrativa y la empatía en 

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022?  

 

1.4. Justificación  

1.4.1. Social  

Busco hallar mejoras en la gestión administrativa y la calidad de servicio en el 
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Reniec que, diariamente, atiende a miles de ciudadanos tanto de manera presencial 

como a través de sus canales digitales. Dicha contribución consiste en la medición de 

sus principales características, lo que fue útil para la actualización del diagnóstico y el 

enriquecimiento del plan de trabajo institucional 2023-2024.  

1.4.2. Teórica  

La investigación busco encontrar si existía una relación entre la dirección 

administrativa y la buena calidad del servicio en un organismo de carácter técnico o 

especializado que integra el Estado peruano lo que contribuiría al surgimiento de 

nuevos aportes que conllevaran al planteamiento de sugerencias y nuevas hipótesis. 

Además, este estudio tendrá como finalidad mejorar la atención en los servicios 

brindados a través de los posibles hallazgos y debilidades encontradas en el proceso de 

investigación. 

1.4.3. Metodológica  

El estudio tuvo utilidad metodológica, porque para su validación se construyó 

un cuestionario por variable los cuales fueron validados por unanimidad por 3 expertos, 

todos con grado de Magister lo que se conoce como el juicio de expertos. Asimismo, 

tienen una fuerte confiabilidad por lo que pueden ser aplicables en contextos similares 

para la medición de variables como gestión administrativa y calidad de servicio.  

 

1.5. Objetivos  

1.5.1. Objetivo General  

Establecer la relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022. 

1.5.2. Objetivos Específicos 

 Establecer la relación que existe entre la gestión administrativa y los elementos 
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tangibles durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022 

 Establecer la relación que existe entre la gestión administrativa y la fiabilidad 

durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022 

 Establecer la relación que existe entre la gestión administrativa y la capacidad 

de respuesta durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 Establecer la relación que existe entre la gestión administrativa y la seguridad 

durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 Establecer la relación que existe entre la gestión administrativa y la empatía 

durante el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 

CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

2.1. Antecedentes  

Nacionales  

Sanabria (2022) en Ica se propuso establecer la relación entre calidad del 

servicio y la satisfacción del ciudadano en el Reniec Ica. Indagación cuantitativa, no 

experimental y transversal contando con la participación de 220 ciudadanos. Sus 

resultados fueron como sigue: la calidad de servicio es básico (36,4%), intermedia 

(31,4%), avanzada (21,8%) e incipiente (10,5%), mientras que en lo referido a 

satisfacción la categoría satisfecha alcanza el 29,5% y la de mucha satisfacción llega al 

22,3%. A su vez, en la comprobación de hipótesis arroja como resultado una relación 

directa entre las variables en cuestión, dado que p-valor=,000<0,05 y el coeficiente rho 

de Spearman es igual 0,832. Se concluyó la mejora de calidad del servicio tiene como 

consecuencia una mayor satisfacción percibida del público beneficiario del Reniec Ica.  

Segura (2022) en Paita tuvo por objetivo comprobar la existencia relacional 

entre la gestión administrativa y la calidad de servicio de los usuarios del centro de 
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servicios al contribuyente. En lo metodológico, fue cuantitativo, no experimental, 

correlacional contando con la participación de 363 usuarios. No consignó resultados 

descriptivos, porque se concentró solo en aquellos de tipo inferencial. Primero, entre 

las variables hubo una correlación positiva alta (rho= 0.864); segundo, correlación 

positiva alta entre planeación y calidad de atención (rho= 0.833), correlación positiva 

moderada entre organización y calidad de atención (rho= 0.654) y correlación positiva 

alta entre dirección y calidad de atención (rho= 0.745). Por ende, se concluye aceptando 

la hipótesis positiva.   

Vera (2022), en el Callao se interesó por determinar la relación entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio en una entidad gubernamental. Se trató de un 

estudio cuantitativo, correlacional y  transeccional contando con la participación de 

132 trabajadores administrativos encuestados. Sus resultados fueron como sigue con 

respecto a la variable gestión administrativa, el 69.4% fue de forma aceptable, el 23.1% 

de forma ineficaz y el 7.5% eficaz; y en cuanto a la variable calidad de servicio, el 

67.4% le dieron una calificación buena, un 26.5% como regular y 6.1% como bastante 

buena. Además, se encontró una correlación positiva alta (r= 0.742). En consecuencia, 

se concluye ratificando la hipótesis alterna. 

Marchena (2021) en Trujillo se interesó por hallar la conexión existente entre el 

proceso administrativo y el rendimiento de los empleados en el Reniec oficina ubicada 

en Trujillo. Indagación cuantitativa, correlacional y transeccional siendo 60 los 

participantes sondeados. Sus resultados fueron como sigue: la gestión administrativa es 

percibida como de alto nivel (40%), seguida del nivel regular (37%) y del nivel bajo 

(23%), mientras que el desempeño laboral tuvo una tendencia similar, porque el 48% 

lo consideró como de nivel alto, seguido del nivel regular (27%) y bajo (25%). Sus 

resultados inferenciales permitieron conocer que el p-valor es ,018 menor a 0,05 y que 
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el coeficiente rho de Spearman es igual a ,734. Por tanto, concluye que, si hay mejor 

gestión administrativa, mejor será el desempeño laboral del empleado de Reniec 

Trujillo.  

Gallardo (2020) se propuso establecer cómo influye la gestión administrativa en 

la exitosa satisfacción del usuario del Reniec sede Lima norte. En lo metodológico fue 

explicativo contando con la participación de 217 sujetos encuestados. Los resultados 

fueron como sigue: la gestión administrativa es percibida como regular por el 46,5%, 

seguida del nivel bueno (29,5%) y como pésima (24,0%), mientras que en lo que se 

refiere a la satisfacción de usuarios, el 54,4% se declara poco satisfecho, seguida del 

27,2% que se considera satisfecha y del 18,4% que se considera insatisfecho. La prueba 

de hipótesis arrojó que la gestión administrativa incide en la satisfacción del usuario, 

ya que puntaje de Wald es igual a 27,069 que es mayor que 4. Por tanto, es posible 

concluir que si se gestiona eficientemente la dirección administrativa entonces esta 

repercutirá en la satisfacción del público que asiste a las oficinas de Reniec Lima norte.  

Internacionales 

Acosta (2022), en Ambato-Ecuador se interesó por establecer el impacto de la 

buena gestión administrativa en la mejora del servicio en una entidad gubernamental. 

Se desarrolló una investigación de corto teórica, siendo la cantidad de público 

encuestado de 373 sujetos. Observando que el 50% de las personas que respondieron la 

encuesta percibe que la gestión administrativa de las autoridades casi nunca dispone de 

instalaciones físicas cómodas, el 33% indica que solo a veces, el 13% considera que 

nunca, el 3% casi siempre y el 1% siempre. También se halló una correlación positiva 

alta (rho= 0.831) entre gestión y calidad de servicio. Aceptándose por consiguiente la 

hipótesis alterna.    

Aguayo (2019). En su estudio sobre manejo administrativo y apreciación de la 
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calidad del servicio del agua potable en la localidad del Cantón Balzar, provincia del 

Guayas, en Ecuador, aplico su estudio a 197 usuarios, confirmando mediante una 

encuesta la relación entre estas dos variables al tratarse de un servicio público 

primordial y que al no brindarse adecuadamente afecta la excelencia del servicio 

brindada. 

Cantos (2020), en su investigación sobre manejo administrativo y el progreso 

organizacional en la UEF de artes “TOHALLI”, donde concluye que la gestión 

administrativa posee significancia en el progreso institucional mejorando la calidad de 

vida, resultados alcanzados a través de la investigación de campo en la comunidad del 

cantón Manta. 

Paredes (2020), en su estudio sobre gestión administrativa y calidad de servicio 

que ofrecen las instituciones públicas de educación superior en Ecuador, se buscó 

encontrar el impacto de la gestión administrativa en la calidad de servicio, diagnosticar 

su estado actual e identificar factores relacionados con la calidad de servicio. Se trató 

de una investigación cuantitativa, no experimental, descriptiva correlacional contando 

con la participación de 640 usuarios. Se obtuvo que el resultado del coeficiente de 

correlación de Spearman 0,898 en la totalidad de la muestra, en el estudio realizado en 

el grupo estudiantil el coeficiente de correlación de Spearman es de 0,878; mientras 

que, la conclusión del cuestionario a docentes emite un coeficiente de correlación de 

Spearman de 0,921. En consecuencia, concluye que existe una correlación afirmativa 

entre las variables.  

Vargas (2021). En su estudio nombrado la gestión administrativa y su impacto 

en la calidad del servicio a los usuarios del registro civil de Babahoyo, periodo 2020. 

En sus resultados, el proyecto de gestión administrativa, confirma la relación entre estos 

dos aspectos importantes y busca mejor los servicios registrales en esta localidad, 
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siendo los resultados confirmatorios entre estas dos variables. 

2.2  Bases Teóricas o Científicas 

Variable 1: gestión administrativa 

Consiste en el procesamiento gracias al que se lleva a cabo la optimización de 

recursos de una institución dedicada al servicio público o de alguna unidad productiva, 

con el fin de maximizar el rendimiento, la eficacia y la calidad para el logro de sus 

propósitos (Munch, 2014).  

Teorías de gestión administrativa. Como es posible intuir, la gestión 

administrativa implica alcanzar determinadas metas combinando el empleo de los 

recursos humanos y materiales. En los últimos 40 años se ha convertido en uno de los 

constructos más estudiados por parte de las teorías de la administración. Por ejemplo: 

la teoría clásica de Fayol en 1911 resalta la eficacia de las decisiones que involucran a 

los componentes de la organización y a sus interrelaciones estructurales. Estas últimas 

parten de una determinada distribución equitativa de responsabilidades, enfocándose en 

el entorno antes que los empleados. Por su parte, la teoría burocrática de Weber en 1921 

hizo hincapié en lo pertinente de una estructura claramente definida y fácilmente 

comprensible para cuan efectivo es un estilo de gestión con una autoridad centralizada.  

A su vez, la teoría de carácter científico de la administración de Taylor hacia 

1969 se ha ocupado de lo importante que son la observación y la medición para la 

racionalización del desempeño de los colaboradores y su productividad, es decir, que 

estas herramientas ayuden a generar condiciones que faciliten el bienestar físico de los 

trabajadores y la disminución de la fatiga. Por otro lado, la teoría humanista de la 

administración de Mayo (1972) ha concentrado sus reflexiones en las relaciones 

humanas, el clima laboral y las relaciones entre pares, en este caso los empleados o 

trabajadores. Finalmente, la teoría racionalista de la administración de Barnard (1968), 
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las organizaciones son, por su propia naturaleza, sistemas cooperativos y es muy difícil 

que dejen de serlo. Por consiguiente, son parte de este hábitat el conflicto, las 

coordinaciones entre áreas y las recompensas monetarias y no monetarias. 

Teoría del liderazgo situacional de Hersey y Blanchard. Data de 1969 y es una 

de las teorías líderes en el ámbito del liderazgo. Según esta teoría, la efectividad de un 

estilo de liderazgo está determinada por la madurez o habilidad de los seguidores y el 

contexto particular en el que operan. Hersey y Blanchard distinguieron cuatro estilos 

fundamentales de liderazgo: dirigir, enseñar, participar y delegar (Flamarique, 2019). 

El estilo de liderazgo adecuado depende de la capacidad del seguidor para realizar una 

tarea específica y su disposición para aceptar la responsabilidad. Por ejemplo, cuando 

los seguidores tienen poca experiencia o habilidad en una actividad, el líder puede 

necesitar ser más directivo, otorgando indicaciones más claras. Por ende, si los 

colaboradores van adquiriendo mayor experiencia y habilidad, el líder puede modificar 

la delegación de los colaboradores con el fin de que participen en la toma de decisiones 

(Prat, 2012). 

Además, la teoría del liderazgo situacional enfatiza la importancia de la 

adaptabilidad por parte del líder ya que se encargan de encontrar y conocer la madurez 

de sus seguidores y utilizar una estrategia de acuerdo al liderazgo de cada uno. Esto 

requiere habilidades de comunicación, empatía y flexibilidad por parte del líder 

(Flamarique, 2018). La teoría sugiere que los líderes tienen que ser capaces de cambiar 

entre diferentes estilos según las necesidades y capacidades de sus seguidores. En 

última instancia, proporciona un marco útil para entender el proceso de adaptación de 

cada líder con el fin de responder efectivamente a las situaciones de su entorno y de sus 

seguidores (Ruiz, 2009). 
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Teoría de la contingencia de Fiedler. Presentada en 1967, cuestiona la creencia 

en la existencia de un único estilo de liderazgo que se considere efectivo. En su lugar, 

postula que la efectividad del liderazgo está determinada por la adecuación entre el 

estilo de liderazgo del líder y el nivel de control e influencia que el líder ejerce sobre la 

situación (Ruiz, 2009). Fiedler identifica dos estilos primordiales de liderazgo: el 

orientado a la tarea y el orientado a las relaciones. El líder centrado en la tarea busca 

alcanzar metas y objetivos, mientras que el líder orientado a las relaciones fomenta y 

mantiene relaciones positivas con los seguidores. Según esta teoría, la efectividad del 

liderazgo se ve influenciada por tres factores contingentes: la relación líder-miembro, 

la estructura de la tarea y el poder de posición del líder (Rainey, 2009). 

Uno de los aspectos más destacados es su énfasis en la importancia de la 

situación en la determinación del estilo de liderazgo más efectivo. Fiedler argumenta 

que no hay un solo estilo de liderazgo que se considere efectivo en aquellas situaciones 

que el ser humano experimenta, y que diferentes estilos de liderazgo pueden ser más 

apropiados dependiendo de las circunstancias específicas (Williamson et al, 2010). Por 

ejemplo, en situaciones en las que la tarea es altamente estructurada y los seguidores 

tienen claras expectativas de lo que se espera de ellos, un líder orientado a la tarea puede 

ser más efectivo. Por otro lado, en situaciones donde la tarea es poco estructurada y los 

seguidores requieren apoyo emocional y motivacional, un líder orientado a las 

relaciones puede ser más adecuado (Thompson, 2017). 

Además, se destaca la importancia de la evaluación del liderazgo en función de 

la situación. Fiedler propone que los líderes deben ser capaces de diagnosticar la 

situación en la que se encuentran y ajustar su estilo de liderazgo en consecuencia para 

maximizar su efectividad (Griffin, 2022). Esto requiere que los líderes sean conscientes 

de sus propias preferencias de liderazgo y de cómo esas preferencias se alinean con las 
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demandas de la situación. En última instancia, la Teoría de la Contingencia de Fiedler 

ofrece una perspectiva valiosa sobre cómo los líderes pueden adaptar su estilo de 

liderazgo para enfrentar las complejidades y desafíos cambiantes del entorno 

organizacional (McNabb, 2017). 

Teoría de la contingencia de Lawrence y Lorsch. Desarrollada en 1967, es una 

teoría organizativa que destaca la importancia de la adaptabilidad y la flexibilidad de 

las organizaciones para enfrentar los desafíos del entorno (Ruiz, 2009). Lawrence y 

Lorsch argumentan que las organizaciones deben ser capaces de ajustar su estructura y 

procesos internos para enfrentar las demandas cambiantes del entorno externo. Según 

esta teoría, las instituciones son sistemas abiertos que interactúan con el alrededor y 

deben ser capaces de adaptarse a las condiciones cambiantes para sobrevivir y prosperar 

(Flamarique, 2018). 

Una de las principales contribuciones de esta teoría es su enfoque en la 

diferenciación y la integración como mecanismos clave para la adaptabilidad 

organizativa. La diferenciación se refiere a la especialización de las unidades 

organizativas para manejar diferentes aspectos del entorno, mientras que la integración 

se refiere a los mecanismos que coordinan y conectan estas unidades especializadas 

(Prat, 2012). Lawrence y Lorsch argumentan que las organizaciones deben encontrar 

un equilibrio adecuado entre la diferenciación y la integración para enfrentar la 

complejidad del entorno. Demasiada diferenciación puede llevar a la fragmentación y 

la falta de coordinación, mientras que demasiada integración puede conducir a la rigidez 

y la falta de capacidad de respuesta (McNabb, 2017). 

Además, en esta teoría se destaca la importancia de la adaptación estructural 

como un proceso continuo y dinámico. Argumentan que las entidades deben conocer 

cuáles son las demandas que hay en su medio para así adaptar su estructura y procesos 
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en consecuencia (Selznick, 2011). Esto requiere que las organizaciones sean sensibles 

a las señales del entorno y estén dispuestas a experimentar y aprender de los cambios. 

En última instancia, ofrece un marco conceptual valioso para comprender cómo las 

organizaciones pueden enfrentar la complejidad y la incertidumbre del entorno 

mediante la adaptación y la flexibilidad estructural (Griffin, 2022). 

Tabla 1 

Nota. Sistematización tomada de Estrada-García (2023, p. 2818). 

De la tabla 1, debe recordarse que el modelo de continuidad surge en los años 

noventa y centra su atención en el nexo Estado/mercado que evidencia con las acciones 

de contratación externa de los servicios mientras que el vínculo Estado/ciudadano parte 

de prácticas de gestión administrativa donde el destinatario de las políticas públicas es 

definido como cliente. Por otro lado, la New Public Management se fundamenta en la 

Nueva Gestión Pública y ha sido percibida como parte de la organización. Asimismo, 
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la Post-New Public Management corresponde a la segunda generación de cambios en 

el sector público. Por último, el Whole of goverment Approach, recomienda a los 

gestores la aplicación de formas más efectivas para el control y direccionamiento y de 

obtención de datos.  

 Características de la gestión administrativa. 1. Planificación estratégica. La 

gestión administrativa implica la elaboración de planes detallados que guíen las 

acciones de la organización a largo plazo. Esto implica conceptualizar la misión, visión 

y valores que tiene cada institución, también el proponer metas y objetivos claros y 

alcanzables (Rainey, 2009). La planificación estratégica también implica reconocer las 

oportunidades y amenazas que hay alrededor, para desarrollar estrategias que 

aprovechen las fortalezas y mitiguen las debilidades (Flamarique, 2019). 

2. Organización eficiente. La gestión administrativa se enfoca en diseñar unas 

estrategias que faciliten la coordinación entre los diferentes departamentos y empleados 

de la organización (Flamarique, 2018). Esto implica establecer jerarquías claras de 

autoridad y responsabilidad, así como diseñar sistemas de comunicación eficaces que 

aseguren que la información fluya de manera adecuada en toda la organización. 

Además, implica optimizar los procesos y procedimientos internos para minimizar el 

desperdicio y maximizar la eficiencia operativa (Rainey, 2009). 

3. Dirección y liderazgo. La gestión administrativa implica el liderazgo por 

parte de las autoridades con el fin de motivar a los colaboradores y así lograr con el 

cumplimiento de objetivos trazados. Esto implica establecer una visión compartida y 

comunicarla de manera efectiva a todos los miembros del equipo. Además, proporciona 

orientación y apoyo a los empleados, así como un ambiente de trabajo envuelto en la 

colaboración y motivación. El liderazgo también implica tomar decisiones difíciles 

cuando sea necesario y resolver conflictos de manera constructiva (Flamarique, 2018). 
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4. Control y evaluación. La gestión administrativa implica establecer sistemas 

de control y evaluación para monitorear el progreso hacia los objetivos de la 

organización (Thompson, 2017) para proponer indicadores claves de rendimiento 

(KPIs) y métricas de éxito, así como recopilar datos relevantes y analizarlos para 

identificar tendencias y patrones. Además, implica comparar el desempeño real con los 

estándares establecidos y accionar debidamente para avalar que la entidad continúe en 

el camino correcto hacia sus objetivos (Flamarique, 2018). 

5. Toma de decisiones. Las tomas de decisiones se ven implicadas ya que se 

basa en datos para resolver problemas y aprovechar oportunidades. Esto implica 

recopilar información relevante de diversas fuentes, así como analizar y evaluar 

diferentes alternativas antes de tomar una decisión (Flamarique, 2018). Además, 

implica considerar los posibles impactos y riesgos de cada opción antes de 

comprometer recursos y tomar medidas. La toma de decisiones también implica 

comunicar de manera efectiva las decisiones tomadas a todas las partes interesadas 

relevantes y asegurarse de que se implementen de manera adecuada y oportuna (Ruiz, 

2009). 

Importancia. Sanguña y Pico (2022) aseveran que la gestión administrativa es 

importante en una organización debido a la coordinación que se lleva a cabo en cada 

una de la consolidación de sus procesos. La mayoría de las organizaciones exitosas 

deben su reconocimiento a la gestión que se halla detrás de cada una de las áreas, ya 

que identifica la falla en el funcionamiento de sus actividades y también potencia y 

regula aquellas que son beneficiosas para ser competitivos en un mercado. La gestión 

se puede identificar como un paso adelante en la simple administración debido a la 

interacción que suele haber entre las áreas y también en el hallazgo de secuencias o 

estrategias institucionales que otorguen a la organización una fuente de procesos para 
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la mejora continua y el logro de objetivos en común. 

Se ha podido constatar que los sectores que ejercen las estrategias 

administrativas vinculadas a la gestión administrativa se encuentran en constante 

evolución, no solamente en aspectos tecnológicos, sino también vinculados a la 

innovación, a los problemas sociales, a los factores económicos y permite que se puedan 

establecer en diferentes mercados. Además, para lograr una óptima gestión 

administrativa consiste en su eficiencia en la determinación de procedimientos, actores 

y funciones para que las necesidades de los usuarios se logren satisfacer en la 

identificación acertada de los objetivos. Es decir, que la ejecución de tareas a lo largo 

del periodo laboral en una organización se debe encontrar dentro de un esquema 

administrativo en el cual se ponen en evidencia las falencias de la organización y 

también se puede llegar a identificar la administración efectiva de las instituciones 

(Bajaña et al., 2022). 

Dimensiones. En esta investigación las dimensiones equivalen a los elementos 

del proceso administrativo enunciados por Munch (2014). 

Planeación. En esta primera parte se determinan cuáles son las metas que se 

pueden alcanzar, el propósito para cada una de las actividades y como se llevaran a 

cabo, procurando la minimización de los riesgos (Munch, 2014). Esta definición es 

complementada con el aporte de Chiavenato (2019) quien sostiene que la planeación 

permite que se definan objetivos futuros, determinando las acciones que deben ser 

puestas en práctica para su concreción. Por sentido común, si las fases del proceso 

administrativo no son parte de una estructura que responda a una planeación entonces 

cabe el riesgo de que las personas y las áreas actúen según su criterio. Con esto es 

innegable que se pierde organicidad e impacto.  

Organización. Esta segunda dimensión consiste en diseñar y determinar 
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estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, al igual que establecer métodos y 

técnicas destinados a simplificar el trabajo (Munch, 2014). Este aporte es compartido 

por Chiavenato (2019) que añade que la organización equivale a la estructura 

organizativa donde los elementos más destacados reciben funciones por encargo y se 

les precisan los alcances de sus responsabilidades, con el fin de atender necesidades 

concretas, determinar el modelo de estructura más pertinente, organizar las actividades 

laborales y delimitar la gestión de recursos humanos y materiales. Por lo expuesto, la 

organización está orientada a darle a la empresa un orden interno que sea coherente con 

el plan estratégico. De acuerdo con Koontz et al. (2015), ese diseño organizacional 

implica por lo menos cuatro de estos aspectos: el patrón organizacional, los 

organigramas, las guías organizacionales y las características organizacionales. 

Integración. Como dimensión del proceso administrativo, esta permite que se 

ponga en marcha el conjunto de operaciones, previa elección y obtención (Munch, 

2014). En su carácter diferenciador destaca ser una función gerencial que persigue el 

cumplimiento eficaz de las tareas encomendadas (Koontz et al., 2015). Las funciones y 

los cargos se relacionan estrechamente con identificar necesidades a ubicar, reclutar, 

seleccionar, colocar, promover, evaluar, compensar y capacitar no solo a los talentosos, 

sino que fundamentalmente a los candidatos a ciertos cargos y con aquellos que, a 

mediano plazo, podrían ocupar puestos directivos.  

Dirección. Esta cuarta dimensión del proceso supone que se ejecute todo el 

proceso a través del liderazgo, conduciendo y orientando el uso de los recursos 

disponibles (Munch, 2014). Dirigir consiste en que alguien designado por sus 

cualidades cumplirá la tarea de orientar y motivar al personal en condición de 

subordinado, planear y ejecutar un determinado estilo comunicacional, procurar la 

mejor solución a los inevitables conflictos laborales y avizorar estrategias e 
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intervenciones que logren la optimización del desempeño (Chiavenato, 2019).  

Control. Con esta última dimensión del proceso administrativo se definen los 

patrones o estándares con los que se evaluará los resultados parciales y totales, para 

enmendar errores, prevenirlos en la medida de lo posible y la mejora continua de los 

procesos (Munch, 2014). Por otro lado, el control admite comparaciones antes y 

después de ciertas intervenciones sobre la población de estudio, efectuar las mediciones 

que correspondan al desempeño del personal, programar las inspecciones inopinadas 

en cualquier área o subproceso donde sea indispensable hacerlo (Chiavenato, 2019). Si 

se analiza a profundidad el nexo entre planeación y control, se concluye que son, en 

realidad dos caras de una misma moneda. Al respecto, estas preguntas son 

aleccionadoras: ¿podría haber control sin planeación? ¿Tendría sentido planear sin 

evaluar los resultados de lo que se viene ejecutando?  

Variable 2: calidad de servicio 

Hace referencia al juicio realizado por el usuario en relación a la excelencia de 

un producto, se caracteriza por ser subjetiva y multidimensional; además que la calidad 

percibida se contrasta con aquellos productos y servicios que podrían aparecer como 

sustitutos en el mercado (Parasuraman et al., 1985). 

El constructo calidad de servicio ha sido abordado conceptualmente mediante 

escuelas y modelos de medición. A continuación, se presenta a algunos de los más 

destacados: 

Modelo SERVQUAL. Se asume que la calidad es el resultado de comparar la 

expectativa del cliente con la percepción que ha tenido luego de ser parte de una 

determinada experiencia de prestación del servicio (Parasuraman et al., 1985). Como 

tal, el modelo conecta cuatro elementos que producen expectativa en el cliente como la 

comunicación personal directa (“boca-oído”), las necesidades personales, la 
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experiencia previa y los mensajes publicitarios. Este es uno de los modelos que, 

frecuentemente, es empleado para medir la satisfacción del cliente en diversos ámbitos 

como el empresarial, educativo, atención de salud, entre otros. 

Figura 2 

Organizador visual del modelo SERVQUAL 

 
Nota. Tomado de Ortiz et al. (2018, p.81). 

Modelo SERVPERF. Sus autores fueron Cronin y Taylor (1992) quienes 

sostienen que lo más seguro al medir la calidad del servicio es recoger y procesar 

únicamente las percepciones de los clientes. A diferencia del modelo anterior, 

consideran que incluir las expectativas psicológicas o internas es problemático y 

cuestionable. Este modelo tiene a su favor el hecho de que su aplicación a las muestras 

de estudio demanda un menor tiempo, porque es menor también su número de ítems. 

Modelo jerárquico multidimensional. Ha sido propuesto por Brady y Cronin 

(2001) que argumentaron que la calidad del servicio era el producto de diferentes 

evaluaciones. Estas respondían fundamentalmente a tres dimensiones tales como la 

calidad de la interacción, el ambiente físico y la calidad de los resultados. Coinciden 

con los teóricos del SERVPERF en que la inclusión de las expectativas psicológicas es 

discutible, puesto que los sujetos frecuentemente asignan altas expectativas sin tener 
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siquiera información previa para ello, a diferencia de lo que ocurre con el nivel de 

percepción generalmente menor. 

Escuela nórdica. Se le conoce también como modelo de la imagen y fue 

enunciado por Gronroos (1988) y asocia calidad con imagen corporativa. De esta 

manera, la imagen se convierte en un elemento clave para el cálculo de la calidad 

apreciada. Dicho en otras palabras, el producto del servicio influye en el cliente, pero 

igual efecto tiene la manera en que percibe. A esta argumentación debe añadirse dos 

elementos fundamentales, como la calidad técnica, el cual se refiere a un servicio 

correcto y que conduce a un efecto positivo y la calidad funcional, alude al modo como 

el consumidor recibe el trato durante la prestación del servicio.  

Modelo de los tres componentes. Ha sido presentado por Rust y Oliver (1994) 

para el sector de salud, pero ha sido llevado a ámbitos distintos con el paso del tiempo. 

Este modelo cuenta con varios elementos como el servicio y sus rasgos, el 

procedimiento de envío o entrega del servicio y el entorno que rodea el servicio. Por 

otro lado, el primer elemento consiste en el diseño del servicio en un momento previo 

a ser recibido por el cliente. Es acá donde se exteriorizan las expectativas que podrían 

estar relacionadas con patrones de comparación o estándares. La entrega del servicio 

equivale al desarrollo de una especie de guion teatral, donde la impresión que se cause 

debe ser positiva como no puede ser de otra manera. Por último, el ambiente del servicio 

se subdivide en dos perspectivas como lo son interna (cultura organizacional) y externa 

(lugar real y concreto donde se suministra el servicio).     

Modelo de calidad total de Parasuraman et al. Es una herramienta conceptual 

que se utiliza para evaluar y mejorar la calidad del servicio. Desarrollado por A. 

Parasuraman, Valarie Zeithaml y Leonard Berry (PZB) en los años ochenta, la calidad 

del servicio está compuesta por dos dimensiones principales: la calidad técnica y la 
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calidad funcional. La calidad técnica se refiere a la ejecución del servicio y la entrega 

de resultados tangibles, mientras que la calidad funcional hace referencia a la relación 

que se da entre el usuario y el proveedor (Vargas y Aldana, 2014). 

El modelo PZB propone que la calidad del servicio se evalúa comparando la 

experiencia y la expectativa del usuario. Esta discrepancia entre las expectativas y la 

percepción es reconocida como la brecha de calidad del servicio (Vargas y Aldana, 

2014). El modelo considera cinco dimensiones fundamentales para la calidad del 

servicio el cual influye en la percepción del cliente: fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y tangibilidad (Griful y Canela, 2021). 

Además, el modelo PZB ha sido ampliamente utilizado para elaborar 

instrumentos de cálculo para medir la calidad del servicio, tal como nos muestra el 

cuestionario SERVQUAL. Este cuestionario se utiliza para recopilar información 

acerca las expectativas y percepciones que tenían los usuarios en relación con los 

diferentes aspectos del servicio (Vargas y Aldana, 2014). A través del análisis de las 

brechas de calidad identificadas por el modelo PZB, las organizaciones pueden 

identificar áreas de mejora para crear estrategias con el fin de finalizar la brecha entre 

las expectativas y la percepción del cliente. En resumen, el modelo PZB proporciona 

un marco integral para comprender y mejorar la calidad del servicio, lo que permite a 

las organizaciones cumplir con las expectativas de sus clientes (Vargas y Aldana, 

2014). 

Modelo de discrepancia de expectativas de Gronroos. Desarrollado por 

Christian Gronroos, es una herramienta conceptual utilizada Para entender y 

administrar la calidad del servicio desde el punto de vista del cliente, se recurre a la 

comparación entre las expectativas previas que tiene el usuario y su percepción de la 

calidad del servicio brindado (Trujillo et al, 2011). Este enfoque se refiere a la calidad 
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del servicio, tal como la percibe el cliente, se moldea mediante esta comparación. 

Gronroos identifica cuatro tipos de discrepancias que pueden influir en la satisfacción 

del cliente: discrepancia de especificaciones, discrepancia de rendimiento, discrepancia 

de comunicación y discrepancia de percepción (Herrera y Schmalbach, 2010). 

La discrepancia de especificaciones se refiere a la diferencia entre las 

características y atributos del servicio prometido por la organización y las expectativas 

del cliente en relación con esas características. Por ejemplo, si una empresa promete un 

tiempo de espera máximo de 10 minutos para el servicio al cliente, pero el cliente espera 

un tiempo de espera máximo de 5 minutos, puede surgir una discrepancia si el cliente 

tiene que esperar más de 5 minutos. La discrepancia de rendimiento, por otro lado, 

ocurre cuando el servicio entregado no cumple con las especificaciones prometidas por 

la organización (Trujillo et al, 2011). 

La discrepancia de comunicación se da cuando no hay claridad o consistencia 

en la comunicación entre la organización y el cliente en relación con las características 

y atributos del servicio. Esto puede deberse a una mala comunicación o a la 

interpretación incorrecta de la información por parte del cliente. Por último, la 

discrepancia de percepción habla sobre la diferencia entre la percepción del cliente 

sobre la calidad del servicio y la evaluación objetiva de la calidad del servicio por parte 

de la organización (Herrera y Schmalbach, 2010). Esta discrepancia puede surgir 

debido a diferencias en las expectativas individuales de los clientes o a factores externos 

que influyen en la percepción del servicio. En resumen, el Modelo de Discrepancia de 

Expectativas de Gronroos proporciona un marco útil para identificar y gestionar las 

discrepancias que se da entre lo que percibe el cliente y sus expectativas, lo que permite 

un cambio en la calidad del servicio y la satisfacción del público usuario (Herrera y 

Schmalbach, 2010). 
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Modelo de valor de servicio de Vargo y Lusch. También conocido como la 

perspectiva dominante del servicio, representa un enfoque revolucionario en la 

comprensión de la creación de valor en el ámbito de los servicios (Liberos et al, 2010). 

Desarrollado por Robert Lusch y Stephen Vargo, este modelo desafía la noción 

tradicional de que el valor del servicio se deriva únicamente de las características 

tangibles de un producto o servicio ofrecido. En cambio, propone que el valor del 

servicio se crea mediante la interacción y la colaboración entre el administrador y el 

usuario durante el proceso de prestación del servicio (Peña y Garrido, 2016). 

Según este modelo, el valor del servicio se define en términos de utilidad, 

accesibilidad y practicidad para el cliente (de Vega, 2010). Esto implica que el valor 

del servicio no se determina únicamente por las características físicas o técnicas del 

servicio, sino también por la capacidad del servicio para cumplir con las necesidades y 

del usuario de forma eficaz y significativa. Además, el modelo destaca la importancia 

de la experiencia emocional y relacional asociada con el servicio recibido en la creación 

de valor para el cliente (Peña y Garrido, 2016). 

Una de las principales contribuciones del modelo de valor de servicio es su 

énfasis en la co-creación de valor entre el proveedor y el cliente. Vargo y Lusch 

argumentan que el valor del servicio no se entrega simplemente de manera unilateral 

por parte del proveedor al cliente, sino que se co-crea a través de la interacción y la 

colaboración entre ambas partes (de Vega, 2010) Esto implica que el cliente desempeña 

un papel activo en la determinación y la configuración del valor del servicio, lo que 

lleva a una mayor personalización y adaptación del servicio a las necesidades y 

preferencias individuales del cliente. En resumen, el Modelo de Valor de Servicio de 

Vargo y Lusch proporciona un enfoque innovador y centrado en el cliente para 

comprender la creación de valor en el contexto de los servicios, lo que permite a las 
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organizaciones ofrecer experiencias de servicio más significativas y satisfactorias para 

sus clientes (Peña y Garrido, 2016). 

Características principales. Se comprende como características principales de 

la calidad de servicio, todas aquellas funciones orientadas a la atención brindada a los 

clientes que quieren usar el servicio y es interpretado como y cuáles son las necesidades 

por satisfacer y como lo perciben estos; visto esto se tiene que enfocar en el tipo de 

atención para obtener una satisfacción a nivel global ante el cliente, de manera interna 

y externa. En ese sentido, el colaborador cobra un papel determinante con la amabilidad 

con los demás, y en general el equipo en sí, son la carta de presentación de la 

organización para dar una muestra de lo que representa la organización (Silva et al., 

2021). 

Una de las características es el acondicionamiento ante la necesidad del 

consumidor, es decir, si el consumidor percibe que se cumplen las necesidades, la 

calidad será mejor ya que se analiza de acuerdo a las ideas y como fue atendido, además 

sucede en usuarios con experiencias anteriores desde que se dan dos variables según el 

costo y la calidad, puesto que, si aumentan las ganancias respecto a la forma de 

atención, la institución colaboraría en el crecimiento de las ganancias.  

Esto quiere decir que el desarrollo por el cual se distinguen los variados 

elementos que se relacionan en el servicio mediante aportes del cliente, el cual no se 

sustrae de la calidad del servicio por un resultado final, y la aceptación del cliente 

mediante su interés. A menudo el usuario menciona que se siente satisfecho con el 

producto ofrecido por los establecimientos, pero no por la atención que reciben, sino 

por el trato. Lo cual, está mal encaminada debido a que una característica de la calidad 

es que no se puede medir, es intangible. Los que se puede evaluar son las condiciones 

para medir la calidad del servicio, esta evaluación brinda beneficios a la organización, 
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también se menciona que la calidad no es un lujo, sino la calidad es la respuesta final, 

lo que se presenta que no hay relación con alguien todos son consumidores (Chap et al., 

2022). 

Importancia. Silva et al. (2019) establecen que es importante una calidad de 

servicio como estrategia dentro de una institución tiene el propósito de establecer una 

cultura organizativa en todas las áreas de una organización, donde cada uno debe hacer 

un compromiso real para impulsar una buena comunicación y poder brindar un 

excelente servicio o producto. Donde en este lugar puedan sentirse cómodos física y 

emocionalmente, para así poder estar relajados y poder dialogar en un buen ambiente, 

estar seguro de que se le brinde una buena atención, de esta forma el cliente se da cuenta 

de la calidad humana, por lo que el recurso humano es determinante en la buena 

atención.  

Por lo tanto, los autores mencionan que la calidad de servicio permite a la 

empresa convertirse optimo por clientes internos a clientes externos, favoreciendo al 

usuario y así puedan seguir recomendando el servicio. Es indispensable hacer hincapié 

en situaciones futuras que se puedan presentar como amenazas para la incomodidad del 

cliente. Es crucial distinguir y analizar con atención la presencia de este para obtener 

un buen contacto visual, brindarles el apoyo necesario aclarando todas sus dudas en 

cada circunstancia distinta. Finalmente brindar una despedida cordial, todo esto es 

básico para tener una idea de los puntos de vista del cliente y fidelizarlo en todos los 

aspectos de una forma simple y organizada. 

La calidad del servicio es elemental para cualquier organización, porque se 

logra identificar hasta qué punto se logra satisfacer las necesidades de sus clientes; por 

tanto, la calidad consiste en hacer un producto o prestar un servicio adecuado, realizar 

adecuadamente los procedimientos, producir y presentar lo que los individuos solicitan. 
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Asimismo, cabe resaltar que un buen servicio al cliente debe ser parte de toda 

institución en donde haya una relación y clima laboral óptimo entre colaboradores y 

clientes, empezando con acciones simples como el saludo, hasta la atención 

personalizada. En ese sentido, se hace indispensable la capacitación continua y la 

motivación de los trabajadores para poder alcanzar una sobresaliente atención al cliente 

en todos los niveles de la organización, pues de lo contrario se podría correr el riesgo 

de perder un importante número de clientes (Quesada, 2021). 

Dimensiones de la calidad del servicio. En este apartado son definidas 

conceptualmente las dimensiones de la variable: 

Elementos tangibles. Se les considera como la parte visible del servicio, porque 

transmiten la idea o las imágenes del ambiente y sus componentes de servicio que los 

clientes emplearán para describir la calidad (Zeithmal et al., 2009). Se compone de: 

instalaciones, equipamiento, personal y materiales de comunicación. También es 

correcto conceptualizarlos como los objetos utilizados para brindar el servicio y se 

caracterizan porque sin ellos la prestación del servicio sería prácticamente imposible. 

Por ejemplo: sin la maquinaria que emite los documentos de identidad no se puede 

ofrecer ese servicio.    

Fiabilidad. Consiste en la forma segura y minuciosa en que una empresa o 

corporación ofrece un cierto servicio, por lo que en esta dimensión se tiene a factores 

que implican la capacidad y el conocimiento profesional de la estructura productiva 

(Zeithmal et al., 2009). Además, se le define por el nivel de confianza que se da en la 

conexión oferta-demanda en el momento en que un servicio es gestionado directamente 

con el cliente.  

Capacidad de respuesta. Expresa una disposición para ayudar a los usuarios en 

lo que requieran y proveerlos de un servicio con celeridad (Zeithmal et al., 2009). A su 
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vez, es la expresión de quien oferta un producto o servicio para lograr la satisfacción 

del cliente. En la forma como esta se transmite al público usuario es fundamental el 

compromiso de los trabajadores.  

Seguridad. Se conceptualiza como la percepción de credibilidad, integridad y 

honestidad que el usuario elabora cuando contrata un servicio que, a su vez, implica 

cierto riesgo como se da en el ámbito financiero, seguros contra accidentes, atención de 

salud o asesoría legal (Zeithmal et al., 2009). Es sinónimo de credibilidad como una 

garantía que ayuda a reducir la desconfianza, hasta cierto punto, comprensible en un 

nuevo cliente. Por ello, cuando esa desconfianza se disipa entonces se afianza la 

seguridad entre dos o más personas como participantes de una experiencia que debe ser 

satisfactoria por el bien de quien presta el servicio y para tranquilidad del consumidor. 

Empatía. Capacidad de quien provee un servicio o fabrica un producto para 

acercarse a lo que podría pensar o sentir el cliente (Zeithmal et al., 2009). Por 

consiguiente, habría que considerar el estado emocional del consumidor, tal vez siente 

una desconfianza un tanto difícil de superar por haber sido víctima de una estafa. En 

otras palabras, la empatía es el resultado de la relación cercana entre el cliente y la 

organización, el primero como un participante indirecto. Si entre ambas partes existe 

un entendimiento, si el uno puede ponerse en el lugar del otro entonces se incrementan 

las probabilidades que el trabajo concluya satisfactoriamente.  
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Figura 3 

Organizador visual de las dimensiones de la calidad del servicio 

 
Nota. Tomado de Cordero-Guzmán et al. (2023, p. 89). 

2.2. Marco Conceptual  

Administración 

Proceso donde se planifica, organiza, dirige y controla el uso de los recursos 

para el logro de los objetivos organizacionales (Chiavenato, 2019).  

Calidad 

Consiste en la adecuación para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente 

(Normas ISO 9000). 

Control 

Función administrativa encargada de la medición y evaluación del desempeño, 

tomando medidas correctivas cuando sea necesario. De esa manera, el control es un 

proceso básicamente regulador (Chiavenato, 2019). 

Dirección 

Consiste en coordinar el esfuerzo del personal subordinado para el logro de las 

metas organizacionales, alcanzado altos niveles de productividad a través de la 

motivación y la supervisión continuas (Drucker, 2014). 
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Gestión 

Coordinación de actividades, con el fin de que se realice de manera efectiva y 

eficaz con el resto de colaboradores para sus clientes (Robbins y Coulter, 2018).   

Integración 

Consiste en la articulación de los elementos materiales y humanos que la 

planeación señala como necesarios para el idóneo funcionamiento de la organización 

(Kotler y Armstrong, 2013).   

 Organización 

 Proceso por el que los gerentes resuelven conflictos entre personas referidos a 

responsabilidades, estableciendo un ambiente agradable para el grupo de trabajo, 

asignando trabajos de acuerdo a las capacidades personales, estas tendrán que ser 

alentadas en sus roles para que aporten a los objetivos estratégicos (Drucker, 2014).   

Planificación 

Es la acción donde se emplea una serie de procedimientos con los que se 

introduce una mayor racionalidad y organización para alcanzar algo como deseable, 

gracias al uso eficiente de medios y recursos escasos (Robbins y Coulter, 2018). 

Servicio 

Conjunto de acciones, beneficios o búsqueda de satisfacción hacia los clientes 

que se ofrecen para su venta o que se proveen con la venta (Kotler y Armstrong, 2013). 

CAPÍTULO III HIPÓTESIS  

3.1. Hipótesis General  

Existe relación directa y significativa entre la gestión administrativa y la calidad 

de servicio al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022. 

3.2. Hipótesis Específicas 

 Existe relación directa y significativa entre la gestión administrativa y los 
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elementos tangibles en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 Existe relación directa y entre la gestión administrativa y la fiabilidad en el 

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 Existe relación directa y entre la gestión administrativa y la capacidad de 

respuesta en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 Existe relación directa y entre la gestión administrativa y la seguridad en el 

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 Existe relación directa y entre la gestión administrativa y la empatía en el 

periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

 

 

3.3. Variables  

3.3.1. Definición conceptual 

Variable cualitativa 1:  Gestión administrativa 

Variable cualitativa 2:  Calidad de servicio al usuario 
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3.3.2.  Definición operacional  
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CAPÍTULO IV METODOLOGÍA  

4.1. Método de Investigación  

En general, se usó el método científico, porque el objeto de estudio fue 

observado sistemáticamente para formular una hipótesis y comprobarla mediante 

métodos estadísticos. En particular, puesto que se requiere exhibir la covariación entre 

dos variables se emplearon la inducción y la deducción (Sánchez-Carlessi et al., 2018).    

 

4.2. Tipo de Investigación  

La investigación ha sido de tipo básica, ya que el conocimiento científico que 

se produjo corresponde al ámbito teórico-reflexivo, en el sentido de profundizar el saber 

ya existente. Así consta en el anexo denominado glosario de términos de la Ley N° 

31250 Ley del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnología e innovación. En tal sentido, 

es un error considerar que una investigación descriptiva correlacional es de tipo 

aplicada. Esta última se caracteriza porque se orienta a determinar, a través del estudio 

científico, los medios (metodologías, protocolos y tecnologías) mediante los cuales se 

puede satisfacer una necesidad reconocida y específica” (definición número 39 de la 

Ley 31250 Ley del Sistema Nacional de Ciencia, Tecnología e innovación). 

 

4.3. Nivel de Investigación  

El nivel ha sido correlacional, puesto que se asumió que entre las variables 

estudiadas existe una relación o asociación (Hernández y Mendoza, 2018). Es decir, las 

variaciones que ocurran en la variable A ocurren en una magnitud similar en la variable 

B. Dicha correlación fue observada durante la prueba de hipótesis.   
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4.4. Diseño de la Investigación  

El diseño fue de diseño no experimental de alcance correlacional y de corte 

transversal.  

No experimental, porque las variables fueron conocidas mediante la 

contemplación de sus cualidades en la realidad cotidiana (Carhuancho et al., 2019). 

Correlacional, ya que se determinó la magnitud de la relación entre A y B; transversal, 

pues los datos fueron recolectados en un solo momento y lugar (Ñaupas et al., 2014).  

Representación gráfica del diseño:  

  

4.5. Población y muestra  

Población 

La población estuvo conformada por 86 colaboradores del Reniec, quienes 

laboran en la Oficinas registrales de San Martin de Porres e Independencia en el 

departamento de Lima.  

Criterios de inclusión 

 Personal de Reniec que se encontraba laborando en el día de la aplicación de la 

encuesta. 

 Colaboradores de Reniec que dieron su consentimiento de ser encuestados para 

los fines del presente estudio. 
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 Colaboradores de Reniec que mediante su firma aceptaron el consentimiento 

informado. 

Criterios de exclusión  

 Colaboradores del Reniec que se negaron a responder a los cuestionarios por 

falta de tiempo o interés.  

 Colaboradores del Reniec que asintieron colaborar, pero que no quisieron firmar 

en el consentimiento informado.  

Muestra 

La muestra se conceptualiza como una porción representativa de la población 

(Baena, 2017), responde al afán de que la cantidad de elementos ofrezca el respaldo 

necesario para la convalidación de resultados en contextos semejante (Cabezas et al., 

2018). En esta exploración, la muestra no probabilística también conocida como censal 

compuesta por 86 sujetos.  

 

4.6. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  

Técnica 

La técnica aplicada fue la recolección de datos mediante una encuesta. Esta se 

define como un protocolo estándar que facilita la recolección de un volumen 

considerable de información y cuyo valor es alcanzable para el investigador (Carrasco, 

2019).  

Instrumentos 

La herramienta ha sido el cuestionario. Se trata de un conjunto de pasos 

obtenidos por medio de indicadores del estudio de las variables (Cohen y Gómez, 

2019). Con estas cuestionarios o pruebas se obtuvieron las valoraciones o percepciones 

de los participantes en cuanto a los fenómenos en estudio.  
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A. Validez 

La validez de contenido se comprueba a través de la capacidad del instrumento 

de medir lo que es conveniente para la investigación (Hernández y Mendoza, 2018). Se 

obtiene por medio del juicio de expertos calificados. Para este estudio, se contó con los 

datos ya obtenidos por los autores de los instrumentos: Gago y García (2021) y Torres 

y Villarreal (2022) para gestión administrativa y calidad del servicio, respectivamente 

y de 3 Expertos con grado de Magister. 

 

B. Confiabilidad 

La confiabilidad muestra la solidez en el seno del instrumento, es decir, la 

cohesión entre los apartados y el total de variables y dimensiones (Creswell y Creswell, 

2018). Se mide con una herramienta estadística en función al estado de los ítems. En 

esta investigación los apartados se calcularon con la prueba paramétrica de alfa de 

Cronbach.   

 

4.7. Técnicas de procesamiento y análisis de datos  

El análisis de la información se desarrolló con el software SPSS. Así mismo, la 

exploración descriptiva permitió comprender la cuantía de tendencia central para cada 

una de las variables individualmente y para cada una de sus dimensiones. Con el análisis 

inferencial se obtuvo la prueba de normalidad y la comprobación de hipótesis. Por el 

primer análisis se descubrió cuál es el factor de correlación en acuerdo con la 

normalidad o no con la distribución de datos. Por el segundo análisis se supo que las 

hipótesis fueron apoyadas por las pruebas empíricas.    
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4.8. Aspectos éticos de la Investigación 

En la recolección de la información y el análisis estadístico de los brindados se 

siguieron las siguientes pautas y reglas de ética: 

 El estudio estuvo orientado a buscar el bienestar de todos los participantes y la 

entidad analizada (principio de beneficencia).  

 La totalidad de colaboradores no vieron comprometida por ninguna 

circunstancia su integridad ni la divulgación de lo declarado en la encuesta 

(principio de no maleficencia).  

 Todos los encuestados colaboraran de libre decisión y con conocimiento de los 

propósitos y motivos de la investigación (principio de autonomía).  

 Ningún participante sufrió un trato discriminatorio, basados en el principio de 

equidad (principio de justicia).  
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CAPÍTULO V RESULTADOS 

5.1 Descripción de resultados  

5.1.1 Análisis estadístico descriptivo 

Tabla 2 

Figura 4 

Variable gestión administrativa 

 

 

En la tabla 2 y figura 4 se observa que en la variable gestión administrativa predominó 

la gestión favorable (68,6%). Respecto a la segunda opción con mayor porcentaje, la diferencia 

es de 40 puntos porcentuales, con lo que es posible afirmar que los gestores del Reniec Lima 

Cercado están tomando buenas decisiones en cuanto al uso de recursos y políticas 

institucionales, lo que ha merecido la percepción positiva de los usuarios.  
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Tabla 3 

 

Figura 5 

Dimensiones de la variable gestión administrativa 

 

En cuanto a la variable gestión administrativa se observó el predominio de la categoría 

favorable en sus cinco dimensiones. Asimismo, la diferencia entre el porcentaje mayoritario y 

el segundo con mayor porcentaje es aproximadamente 30 puntos en todos los casos, excepto 

en la dimensión integración donde la diferencia es exactamente 2,4%. Si lo que se desea es una 

posible explicación de este fenómeno, cabe recordar que Munch (2014) define a la integración 

como el conjunto de operaciones que pone en marcha el proceso administrativo. Siguiendo a 
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Koontz et al. (2015), la integración de procesos para lograr el cumplimiento eficaz de las tareas 

propuestas. 

Tabla 4 

Figura 6 

Variable calidad de servicio 

 

 

En la tabla 4 y figura 6 se aprecia que la calidad de servicio que predomina en los 

trabajadores del Reniec es eficiente (81,4%). Respecto al segundo mayor porcentaje, la 

diferencia es de 63 puntos porcentuales. Por ende, por amplio margen la calidad de servicio en 

el Reniec Lima Cercado es percibida como eficiente.  
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Tabla 5 

Figura 7 

Dimensiones de la variable calidad de servicio 

 

Se aprecia en la tabla 5 y figura 7 en cuanto a las dimensiones de la variable calidad de 

servicio, ha predominado la categoría eficiente. Esto ratificaría la excelencia del servicio en el 

Reniec Lima Cercado, aunque no deja de llamar la atención que en varias investigaciones 

recientes los resultados no hayan ido necesariamente en esa dirección.  
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5.1.2 Análisis estadístico inferencial 

Tabla 6 

El examen de la distribución normal indicó que los datos relacionados con las variables 

de gestión administrativa y calidad de servicio no exhibieron una distribución que se ajustara 

a la normalidad. En consecuencia, se requiere la aplicación de una prueba de análisis no 

paramétrica, como el coeficiente de correlación de Spearman. 
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A. Prueba de hipótesis general  

Hipótesis nula H0: 

No existe relación estadísticamente significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

Hipótesis alterna Hi:  

Existe relación estadísticamente significativa entre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio al usuario en el periodo pos pandemia en el Reniec, Lima 2022.  

1. Determinación del nivel de significancia y del estadístico de prueba 

Nivel de significancia:  ɑ = 0,05= 5% de margen mínimo de error 

Estadístico de prueba:  Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas) 

2. Regla de decisión y cálculo del p-valor 

p<ɑ entonces se rechaza la hipótesis nula H0 

p>ɑ entonces se acepta la hipótesis nula H0  

Tabla 7 

3. Decisión y conclusión 

El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlación rho de 

Spearman es ,732; lo cual indica una correlación positiva alta entre gestión administrativa y 

calidad del servicio. Es decir, la relación es significativa; mientras más eficiente sea la gestión 

administrativa, mayor será la calidad del servicio percibida por el usuario del Reniec Lima 

Cercado. 
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B. Prueba de hipótesis específica 1 

Hipótesis nula H0: 

No existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y elementos 

tangibles.  

Hipótesis alterna Hi:  

Existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y elementos 

tangibles.  

1. Determinación del nivel de significancia y del estadístico de prueba 

Nivel de significancia:  ɑ = 0,05= 5% de margen mínimo de error 

Estadístico de prueba:  Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas) 

2. Regla de decisión y cálculo del p-valor 

p<ɑ entonces se rechaza la hipótesis nula H0 

p>ɑ entonces se acepta la hipótesis nula H0  

Tabla 8 

3. Decisión y conclusión 

El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlación rho de 

Spearman es ,682; lo cual indica una correlación positiva moderada entre gestión 

administrativa y elementos tangibles. Es decir, la relación es significativa; mientras más 
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eficiente sea la gestión administrativa, mayor será la calidad percibida de los elementos 

tangibles por el usuario del Reniec Lima Cercado. 

C. Prueba de hipótesis específica 2 

Hipótesis nula H0: 

No existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y fiabilidad.  

Hipótesis alterna Hi:  

Existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y fiabilidad.  

1. Determinación del nivel de significancia y del estadístico de prueba 

Nivel de significancia:  ɑ = 0,05= 5% de margen mínimo de error 

Estadístico de prueba:  Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas) 

2. Regla de decisión y cálculo del p-valor 

p<ɑ entonces se rechaza la hipótesis nula H0 

p>ɑ entonces se acepta la hipótesis nula H0  

Tabla 9 

3. Decisión y conclusión 

El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlación rho de 

Spearman es ,741; lo cual indica una correlación positiva moderada entre gestión 

administrativa y fiabilidad. Es decir, la relación es significativa; mientras más eficiente sea la 

gestión administrativa, mayor será la fiabilidad percibida por el usuario del Reniec Lima 

Cercado. 
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D. Prueba de hipótesis específica 3 

Hipótesis nula H0: 

No existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y capacidad de 

respuesta.  

Hipótesis alterna Hi:  

Existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y capacidad de 

respuesta.  

1. Determinación del nivel de significancia y del estadístico de prueba 

Nivel de significancia:  ɑ = 0,05= 5% de margen mínimo de error 

Estadístico de prueba:  Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas) 

2. Regla de decisión y cálculo del p-valor 

p<ɑ entonces se rechaza la hipótesis nula H0 

p>ɑ entonces se acepta la hipótesis nula H0  

Tabla 10 

3. Decisión y conclusión 

El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlación rho de 

Spearman es ,502; lo cual indica una correlación positiva moderada entre gestión 

administrativa y fiabilidad. Es decir, la relación es significativa; mientras más eficiente sea la 

gestión administrativa, mayor será la capacidad de respuesta percibida por el usuario del Reniec 

Lima Cercado. 
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E. Prueba de hipótesis específica 4 

Hipótesis nula H0: 

No existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y seguridad.  

Hipótesis alterna Hi:  

Existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y seguridad.  

1. Determinación del nivel de significancia y del estadístico de prueba 

Nivel de significancia:  ɑ = 0,05= 5% de margen mínimo de error 

Estadístico de prueba:  Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas) 

2. Regla de decisión y cálculo del p-valor 

p<ɑ entonces se rechaza la hipótesis nula H0 

p>ɑ entonces se acepta la hipótesis nula H0  

Tabla 11 

3. Decisión y conclusión 

El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlación rho de 

Spearman es ,559; lo cual indica una correlación positiva moderada entre gestión 

administrativa y seguridad. Es decir, la relación es significativa; mientras más eficiente sea la 

gestión administrativa, mayor será la seguridad percibida por el usuario del Reniec Lima 

Cercado. 
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F. Prueba de hipótesis específica 5 

Hipótesis nula H0: 

No existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y empatía.  

Hipótesis alterna Hi:  

Existe relación estadísticamente significativa entre gestión administrativa y empatía.  

1. Determinación del nivel de significancia y del estadístico de prueba 

Nivel de significancia:  ɑ = 0,05= 5% de margen mínimo de error 

Estadístico de prueba:  Coeficiente rho de Spearman (variables cualitativas) 

2. Regla de decisión y cálculo del p-valor 

p<ɑ entonces se rechaza la hipótesis nula H0 

p>ɑ entonces se acepta la hipótesis nula H0  

Tabla 12 

3. Decisión y conclusión 

El p-valor es igual a ,000 menor que 0,05 y el coeficiente de correlación rho de 

Spearman es ,637; lo cual indica una correlación positiva moderada entre gestión 

administrativa y empatía. Es decir, mientras más eficiente sea la gestión administrativa, mayor 

será la empatía brindada al usuario del Reniec Lima Cercado. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

 

De acuerdo con lo planteado en la hipótesis general, se determinó la existencia de una 

correlación importante entre las variables en estudio gestión administrativa y la calidad del 

servicio en un organismo público. Apreciamos el resultado mostrado en la tabla 7 afirma ese 

supuesto inicial y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y alta (rho= ,732). Esto 

coincide con Acosta (2022) que en Ecuador hayo una relación significativa alta (rho=,831) 

entre las variables en cuestión en una sede del gobierno provincial, mientras que Paredes (2020) 

en el mismo contexto también halló una correlación alta (rho= ,878) en una universidad pública. 

Por otro lado, a menudo la administración ha sido enunciada en términos de gestión de recursos 

escasos, aunque Fayol le añadió la eficacia como su componente esencial. También a inicios 

del siglo pasado, aludió a que en una empresa u organización prestadora de servicios sus áreas 

y elementos constituyentes puedan estar sincronizados, en el sentido de que tengan la misma 

dinámica e idéntica dirección. 

Según la primera hipótesis específica, se hayo una relación significativa entre la gestión 

administrativa y los elementos tangibles. El resultado mostrado en la tabla 8 confirma ese 

supuesto inicial y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y moderada (rho= ,682). 

Esto coincide con Sanabria (2022) que en Ica por medio de una prueba de hipótesis encontró 

una correlación del grado positivo alto entre calidad del servicio y satisfacción del usuario en 

el Reniec. Los elementos tangibles son las bienes e infraestructuras físicas, el mobiliario, los 

colaboradores y los implementos de comunicación con el cliente. Ellos no solo transmiten una 

visión de calidad, sino que son parte de una evaluación subjetiva hecha por el usuario para 

tomar una decisión acerca de mantener o revocar la decisión tomada. En tal sentido, la teoría 

burocrática de Weber enfatizó en un estilo de gestión de esos elementos (y otros) con una 

autoridad centralizada.   
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Prosiguiendo con la segunda hipótesis específica, se pudo determinar la existencia de 

correlación entre el proceso administrativa y la dimensión fiabilidad. El resultado mostrado por 

la tabla 9 avala ese supuesto inicial y exhibe una correlación de nivel significativo (p= 

,000<0,05) y alta (rho= ,741). Esto coincide con Segura (2022) que en Paita encontró una 

relación significativa (rho= ,864) entre las variables de estudio, teniendo como unidad de 

análisis un centro de servicios al contribuyente. La fiabilidad de una empresa consiste en la 

calidad mantenida durante la vida institucional, esta es medida como una probabilidad que 

también podría funcionar como una ventaja estratégica de la empresa frente a la competencia. 

Para la teoría científica de Taylor, la fiabilidad está condicionada por el desempeño de los 

empleados y su consiguiente productividad. A su vez, Zeithaml et al. (2009) suma al análisis 

cuando hace hincapié en la formalidad y la precisión con que se brinda el servicio.  

 De acuerdo con la tercera hipótesis específica, se aprecia el hallazgo de una relación 

significativa entre la gestión administrativa y la dimensión capacidad de respuesta. El resultado 

mostrado por tabla 10 avala ese supuesto inicial y exhibe una correlación significativa (p= 

,000<0,05) y alta (rho= ,502). Esto coincide con Vera (2022) que en el estudio realizado en el 

Callao hallo una correlación positiva y alta (rho= ,742) entre la gestión de carácter 

administrativo y calidad de servicio en el gobierno regional. Luego, la capacidad de respuesta 

es definida por Zeithaml et al. (2009) como la atención o perceptibilidad de los empleados de 

un organismo en la atención cotidiano con su público usuario. Es decir, el compromiso de 

atender con prontitud sus preguntas, quejas o problemas con el bien o servicio contratados. Por 

último, el tiempo que toma la empresa para responder oportunamente a las solicitudes de los 

clientes.  
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Según la cuarta hipótesis específica, según la encuesta desarrollada y sometida al 

estudio estadístico existe una correlación entre el desempeño administrativo y la seguridad. El 

resultado mostrado en la tabla 11 asevera ese supuesto inicial y exhibe una correlación 

significativa (p= ,000<0,05) y moderada (rho= ,559). Esto coincide con Marchena (2021) que 

en Trujillo evidenció una relación directa y alta entre gestión administrativa y desempeño 

laboral en el Reniec Trujillo (rho de Spearman=,734). Por otro lado, la seguridad en el contexto 

de la prestación de servicios implica que el usuario confía en el proveedor, sabe que es creíble, 

íntegro y honesto; esto es particularmente importante cuando se trata de servicios médicos, 

financieros y legales, donde existe un margen de riesgo o donde las acciones son percibidas 

frecuentemente con recelos. Debe remarcarse que, para que esto sea posible, los colaboradores 

deben contar con habilidades, conocimientos y capacidades requeridas para brindar un eficiente 

servicio.  

Prosiguiendo con la quinta hipótesis específica y luego del estudio estadístico 

correspondiente se pudo determinar la existencia de correlación importante entre la gestión 

administrativa y la dimensión empatía. El resultado mostrado por la tabla 12 avala ese supuesto 

inicial y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y moderada (rho= ,637). Esto 

coincide con Gallardo (2020) que demostró el influjo de la acción administrativa en la 

satisfacción del usuario del Reniec Lima norte (p<0,05). La empatía conduce a una atención 

personalizada y detallista que la empresa decide brindar a sus clientes. Para ello, se toman las 

medidas necesarias para que la experiencia de servicio sea única y especial, de modo que el 

cliente pueda recordarla como algo agradable o satisfactorio. Con esto se logra que los clientes 

se perciban importantes y tomados en cuenta por las empresas o instituciones.   
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CONCLUSIONES 

 

1. Se concluyó que del estudio realizado entre la gestión administrativa y la calidad del 

servicio existe relación entre sus variables. El resultado mostrado en la tabla 7 avala ese 

supuesto inicial y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y alta (rho= ,732). 

En otras palabras, mientras más eficiente sea la gestión administrativa, mayor será la 

calidad del servicio percibida por el usuario del Reniec Lima Cercado. 

2. Se obtuvo como conclusión que existe entre la variable gestión administrativa y la 

dimensión elementos tangibles relación. El resultado mostrado en la tabla 8 avala ese 

supuesto inicial y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y moderada (rho= 

,682). Es decir, mientras más eficiente sea la gestión administrativa, mejor será la 

gestión de los elementos tangibles que perciba el usuario del Reniec Lima Cercado. 

3. Se determinó que existe relación significativa entre la gestión administrativa y 

fiabilidad. El resultado mostrado en la tabla 9 avala ese supuesto inicial y exhibe una 

correlación significativa (p= ,000<0,05) y alta (rho= ,741). En otras palabras, mientras 

más eficiente sea la gestión administrativa, mayor será la fiabilidad percibida por el 

usuario del Reniec Lima Cercado. 

4. Como resultado de la investigación se hayo que existe relación significativa entre la 

gestión administrativa y la capacidad de respuesta. El resultado mostrado en la tabla 10 

avala ese supuesto inicial y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y alta 

(rho= ,502). Es decir, mientras más eficiente sea la gestión administrativa, mejor será 

la percepción de la capacidad de respuesta del usuario del Reniec Lima Cercado. 

5. Se concluyó que existe relación significativa entre la variable gestión administrativa y 

la dimensión seguridad. El resultado mostrado por la tabla 11 avala ese supuesto inicial 

y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y alta (rho= ,732). Es decir, 
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mientras más eficiente sea la gestión administrativa, mayor será la seguridad percibida 

por el usuario del Reniec Lima Cercado. 

6. Del estudio se pudo apreciar que existe relación significativa entre la dimensión 

empatía y la variable gestión administrativa. El resultado mostrado en la tabla 12 avala 

ese supuesto inicial y exhibe una correlación significativa (p= ,000<0,05) y alta (rho= 

,732). En otras palabras, mientras más eficiente sea la gestión administrativa, mayor 

será la empatía percibida por el usuario del Reniec Lima Cercado. 
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RECOMENDACIONES 

1. Para la gerencia del organismo público especializado, sería conveniente apoyar la 

realización de más investigaciones que permitan conocer el perfil de usuario, con el fin 

de personalizar mucho más el servicio a la comunidad. 

2. Para el encargado de Imagen Institucional, es necesario que coordine la producción de 

algunos videos institucionales donde se aprecie la renovación y el buen mantenimiento 

de los elementos tangibles. 

3. Para el personal del organismo público especializado, sería conveniente que se registren 

y/o documenten las buenas prácticas en la atención del usuario. De esa manera, se 

asegura que haya testimonios de los casos de éxito. 

4. Para la gerencia del organismo público especializado, tener en cuenta que la capacidad 

de respuesta del personal podría incrementarse anualmente, buscando el acuerdo o 

consenso con los trabajadores. 

5. Para el encargado de Imagen Institucional, se podría promover el registro de 

testimonios de los usuarios del servicio para que narren de qué manera el personal les 

inspira seguridad, integridad y honestidad. 

6. Para los representantes gremiales de los trabajadores, se les sugiere incorporar a sus 

jornadas de actualización y perfeccionamiento el tema de la empatía; sobre todo, cómo 

ser empático con las necesidades de los usuarios. 
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https://citeseerx.ist.psu.edu/document?repid=rep1&type=pdf&doi=7eaf5364235eeae2c8c643aee848dca773be3e13
https://citeseerx.ist.psu.edu/document?repid=rep1&type=pdf&doi=7eaf5364235eeae2c8c643aee848dca773be3e13
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Matriz de consistencia 

Tabla 13 

Matriz de consistencia 
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Matriz de operacionalización de variables 

Tabla 14 
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4.4 Matriz de operacionalización 

 del instrumento 
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ANEXO 6 
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Ficha informe de evaluación a cargo del experto 
Cuestionario 1: título Gestión administrativa y calidad de servicio al usuario en periodo pos 

pandemia en el Reniec, Lima 2022 

Variable: Gest ión  adminis trat iva  
DIMENSIÓN ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION 

CUALITATIVA POR ÍTEMS 
OBSER-

VACIONES 

 

D

1 

1 
SI 

SI SI SI 
4  

2 SI SI SI SI 4 
 

3 SI SI SI SI 4 
 

4 SI SI SI SI 4 
 

 

D

2 

5 SI SI SI SI 4 
 

6 SI SI SI SI 4 
 

7 SI SI SI SI 4 
 

8 SI SI SI SI 4 
 

 

D

3 

9 SI SI SI SI 4 
 

10 SI SI SI SI 4 
 

11 SI SI SI SI 4 
 

12 SI SI SI SI 4 
 

D4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D

4 
 

 

 

 

 

 

 

 

13 SI SI SI SI 4 
 

14 SI SI SI SI 4 
 

15 SI SI SI SI 4 
 

16 SI SI SI SI 4 
 

D

5 

17 SI SI SI SI 4 
 

18 SI SI SI SI 4 
 

19 SI SI SI SI 4 
 

20 SI SI SI SI 4 
 

EVALUAC ION 
CUALITATIVA POR 

CRITERIOS 

4 4 4 4   
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Cuestionario 2 : 

Variable: Cal idad de servic io  
DIMENSIÓN ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION 

CUALITATIVA POR ÍTEMS 
OBSER-

VACIONES 

 

D1 

1 SI 
SI SI SI 

4  

2 SI SI SI SI 4 
 

3 SI SI SI SI 4 
 

4 SI SI SI SI 4 
 

 

D2 

 

 

5 SI SI SI SI 4 
 

6 SI SI SI SI 4 
 

7 SI SI SI SI 4 
 

8 SI SI SI SI 4 
 

9 SI SI SI SI 4 
 

10 SI SI SI SI 4 
 

D4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D3 
 

 

 

 

 

 

 

 

11 SI SI SI SI 4 
 

12 SI SI SI SI 4 
 

13 SI SI SI SI 4 
 

14 SI SI SI SI 4 
 

D4 

15 SI SI SI SI 4 
 

16 SI SI SI SI 4 
 

17 SI SI SI SI 4 
 

18 SI SI SI SI 4 
 

D5 

19 SI SI SI SI 4 
 

20 SI SI SI SI 4 
 

21 SI SI SI SI 4 
 

22 SI SI SI SI 4 
 

23 SI SI SI SI 4 
 

EVALUAC ION 
CUALITATIVA POR 

 CRITERIOS 

4 4 4 4 4  
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Ficha informe de evaluación a cargo del experto 
Cuestionario 1: título Gestión administrativa y calidad de servicio al usuario en periodo pos 

pandemia en el Reniec, Lima 2022 

Variable: Gest ión  adminis trat iva  
DIMENSIÓN ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION 

CUALITATIVA POR ÍTEMS 
OBSER-

VACIONES 

 

D1 

1 SI 
SI SI SI 

4  

2 SI SI SI SI 4 
 

3 SI SI SI SI 4 
 

4 SI SI SI SI 4 
 

 

D2 

5 SI SI SI SI 4 
 

6 SI SI SI SI 4 
 

7 SI SI SI SI 4 
 

8 SI SI SI SI 4 
 

 

D3 

9 SI SI SI SI 4 
 

10 SI SI SI SI 4 
 

11 SI SI SI SI 4 
 

12 SI SI SI SI 4 
 

D4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D4 
 

 

 

 

 

 

 

 

13 SI SI SI SI 4 
 

14 SI SI SI SI 4 
 

15 SI SI SI SI 4 
 

16 SI SI SI SI 4 
 

D5 
17 SI SI SI SI 4 

 

18 SI SI SI SI 4 
 

19 SI SI SI SI 4 
 

20 SI SI SI SI 4 
 

EVALUAC IO N 
CUALITATIVA

 PO
R CRITERIO S 

4 
4 4 4   
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Cuestionario 2  

Variable: Cal idad de servic io  
DIMENSIÓN ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION 

CUALITATIVA POR ÍTEMS 
OBSER-

VACIONES 

 

D1 

1 SI 
SI SI SI 

4  

2 SI SI SI SI 4 
 

3 SI SI SI SI 4 
 

4 SI SI SI SI 4 
 

 

D2 

 

 

5 SI SI SI SI 4 
 

6 SI SI SI SI 4 
 

7 SI SI SI SI 4 
 

8 SI SI SI SI 4 
 

9 SI SI SI SI 4 
 

10 SI SI SI SI 4 
 

D4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D3 
 

 

 

 

 

 

 

 

11 SI SI SI SI 4 
 

12 SI SI SI SI 4 
 

13 SI SI SI SI 4 
 

14 SI SI SI SI 4 
 

D4 

15 SI SI SI SI 4 
 

16 SI SI SI SI 4 
 

17 SI SI SI SI 4 
 

18 SI SI SI SI 4 
 

D5 

19 SI SI SI SI 4 
 

20 SI SI SI SI 4 
 

21 SI SI SI SI 4 
 

22 SI SI SI SI 4 
 

23 SI SI SI SI 4 
 

EVALUAC ION 
CUALITATIVA POR 

CRITERIOS 

4 4 4 4 4  
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Ficha informe de evaluación a cargo del experto 
Cuestionario 1: título Gestión administrativa y calidad de servicio al usuario en periodo pos 

pandemia en el Reniec, Lima 2022 

Variable: Gest ión  adminis trat iva  
DIMENSIÓN ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION 

CUALITATIVA POR ÍTEMS 
OBSER-

VACIONES 

 

D1 

1 SI 
SI SI SI 

4  

2 SI SI SI SI 4 
 

3 SI SI SI SI 4 
 

4 SI SI SI SI 4 
 

 

D2 

5 SI SI SI SI 4 
 

6 SI SI SI SI 4 
 

7 SI SI SI SI 4 
 

8 SI SI SI SI 4 
 

 

D3 

9 SI SI SI SI 4 
 

10 SI SI SI SI 4 
 

11 SI SI SI SI 4 
 

12 SI SI SI SI 4 
 

D4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D4 
 

 

 

 

 

 

 

 

13 SI SI SI SI 4 
 

14 SI SI SI SI 4 
 

15 SI SI SI SI 4 
 

16 SI SI SI SI 4 
 

D5 
17 SI SI SI SI 4 

 

18 SI SI SI SI 4 
 

19 SI SI SI SI 4 
 

20 SI SI SI SI 4 
 

EVALUAC ION 
CUALITATIVA POR 

CRITERIOS 
4 

4 4 4   
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Cuestionario 2 

Variable: Cal idad de servic io  
DIMENSIÓN ITEM SUFICIENCIA COHERENCIA RELEVANCIA CLARIDAD EVALUACION CUALITATIVA 

POR ÍTEMS 

OBSER-
VACIONES 

 

D1 

1 SI 
SI SI SI 

4  

2 SI SI SI SI 4 
 

3 SI SI SI SI 4 
 

4 SI SI SI SI 4 
 

 

D2 

 

 

5 SI SI SI SI 4 
 

6 SI SI SI SI 4 
 

7 SI SI SI SI 4 
 

8 SI SI SI SI 4 
 

9 SI SI SI SI 4 
 

10 SI SI SI SI 4 
 

D4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

D3 
 

 

 

 

 

 

 

 

11 SI SI SI SI 4 
 

12 SI SI SI SI 4 
 

13 SI SI SI SI 4 
 

14 SI SI SI SI 4 
 

D4 

15 SI SI SI SI 4 
 

16 SI SI SI SI 4 
 

17 SI SI SI SI 4 
 

18 SI SI SI SI 4 
 

D5 

19 SI SI SI SI 4 
 

20 SI SI SI SI 4 
 

21 SI SI SI SI 4 
 

22 SI SI SI SI 4 
 

23 SI SI SI SI 4 
 

EVALUAC ION 
CUALITATIVA POR 

CRITERIOS 

4 4 4 4 4  
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Ficha técnica N.° 1 

Instrumento:  Cuestionario sobre gestión administrativa    

Autoras:  Gago y García (2021) 

Ítems:   20 ítems politómicos  

Tiempo:  10 minutos 

Dimensiones: planeación (ítems 1-4), organización (ítems 5-8), integración (ítems 9-12), 

dirección (ítems 13-16), control (ítems 17-20)  

Escala:   Tipo Likert  

Niveles y rangos: Favorable (76-100) 

Regular (49-75) 

Desfavorable (20-48)  

Ficha técnica N° 2 

Instrumento:  Cuestionario sobre calidad de servicio    

Autora:  Torres y Villarreal (2022)  

Ítems:   23 ítems politómicas  

Tiempo:  15 minutos 

Dimensiones: elementos tangibles (ítems 1-4), fiabilidad (ítems 5-10), capacidad de respuesta 

(ítems 11-14), seguridad (ítems 15-18), empatía (ítems 19-23)  

Escala:   Tipo Likert  

Niveles y rangos: Eficiente (82-110) 

Regular (52-81)  

Deficiente (22-51) 
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El instrumento de investigación 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Seudónimo: ……………………..… Sexo: Varón ( ) Mujer ( ) Edad: ………. 

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con 

un aspa en la alternativa correspondiente. Teniendo en cuenta lo siguiente: 

1 2 3 4 5 

Totalmente en 

desacuerdo 
En desacuerdo Indiferente De acuerdo 

Totalmente de 

acuerdo 
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Muchas gracias por su colaboración 
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N.º Ítems 
Alternativas 

1 2 3 4 5 6 7 

Dimensión 1: Elementos tangibles        

1 ¿Se cuenta con equipos modernos para el servicio?        

2 
¿Las instalaciones a las que usted ingresa para ser atendido 

son visualmente atractivas? 
       

3 
¿El personal con el que usted interactúa tiene apariencia 

pulcra? 
       

4 ¿La documentación luce visualmente ordenada?        

Dimensión 2: Fiabilidad        

5 
¿El personal demuestra su compromiso con la institución y 

el buen servicio al ciudadano? 
       

6 
¿La institución demuestra su grado de compromiso con la 

atención de calidad? 
       

7 
¿El personal demuestra ser eficiente cuando atiende al 

público? 
       

8 
¿El personal cumple con el tiempo estipulado para la 

atención? 
       

9 

¿El personal se muestra atento a los requisitos que el 

público presenta para no permite errores en los registros de 

los clientes? 

       

10 
¿El personal se esmera para no cometer errores cuando 

realiza el registro del trámite de los usuarios del servicio? 
       

Dimensión 3: Capacidad de respuesta        

11 
¿El personal le transmite la confianza de que usted recibirá 

un buen servicio? 
       

12 
¿El personal es puntual para iniciar su horario de atención 

al público? 
       

13 
¿El personal muestra predisposición para ayudarle en lo que 

necesite? 
       

14 
¿El personal suele ser desatento o indiferente con usted y su 

necesidad de ser atendido? 
       

Dimensión 4: Seguridad        
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15 ¿El personal le inspira confianza?        

16 
Cuando usted realiza trámites en la institución ¿la 

credibilidad de esta se ve reforzada? 
       

17 ¿El personal es amable con usted?        

18 ¿El personal conoce lo que usted les pregunta?        

Dimensión 5: Empatía        

19 ¿Usted recibe una atención personalizada?        

20 
¿Considera que el horario de atención es factible de ser 

cumplido por el personal? 
       

21 
¿El personal le muestra dedicación e interés sincero cuando 

lo atiende? 
       

22 
¿Considera que la institución se preocupa por el desarrollo 

profesional del personal? 
       

23 
¿La institución comprende sus necesidades como parte del 

público usuario? 
       

Muchas gracias por su colaboración 
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Consentimiento informado 
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CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LOS ENCUESTADOS 

EVIDENCIAS DE ENCUESTA VIRTUAL – FORMULARIO GOOGLE DRIVE 
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EVIDENCIA PARTICIPANTES 

 

EVIDENCIA RESULTADOS SEXO Y EDADES 
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EVIDENCIAS – CORREO ELECTRONICO DE PARTICIPANTES 

EVIDENCIAS – RESULTADOS DE ENCUESTA 

VARIABLE GESTION ADMINISTRATIVA 
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EVIDENCIAS – RESULTADOS DE ENCUESTA 

VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

EVIDENCIAS – FOTOGRAFIAS DE APLICACIÓN DE ENCUESTA 
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UNIDAD DONDE SE APLICO LA ENCUESTA – OR SAN MARTIN DE PORRES – 

RENIEC 
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PERSONAL OR SAN MARTIN DE PORRES QUE PARTICIPO DE LA ENCUESTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PREPARACION DE ENCUESTA PARA APLICACIÓN 
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APLICACIÓN DE ENCUESTA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

APLICACIÓN DE ENCUESTAS 


