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Resumen 

La indagación tuvo como principal propósito dilucidar la intrincada conexión de la gestión 

administrativa con la calidad de atención a los usuarios del municipio de Lagunas Mocupe. 

Para ello, se empleó una metodología cuantitativa básica, con un nivel correlacional 

descriptivo y un diseño no experimental, abarcando una muestra representativa de 66 

trabajadores de la municipalidad y 269 usuarios, lo que permitió obtener una panorámica 

integral del funcionamiento del municipio. Para la recabación de datos se llevó a cabo 

mediante cuestionarios validados por expertos, aplicados a través de encuestas dirigidas 

tanto a los empleados como a los usuarios, con el fin de medir ambos constructos de forma 

precisa. Los resultados obtenidos revelaron una conexión estadísticamente significativa 

positiva entre ambos constructos, evidenciada por una Rho de 0.825 y un p valor 0.000, 

corroborando la aceptación de la hipótesis H1. Se concluyó que una gestión administrativa 

eficaz se correlaciona directamente con una mayor calidad de atención, contribuyendo así 

a la optimización del desempeño administrativo y a la satisfacción de los usuarios en el 

municipio Mocupano. La indagación, al revelar esta relación, proporciona una valiosa 

herramienta para el mejoramiento continuo de los procedimientos administrativos y la 

atención al usuario en el municipio, sentando las bases para un futuro más eficiente y 

satisfactorio para la comunidad. 

 

Palabras clave: Gestión administrativa, Calidad de atención, Municipalidad de Mocupe, 

Trabajadores, Usuarios. 
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Abstract 

The investigation aimed to elucidate the intricate connection between administrative 

management and the quality of service to users of the Lagunas Mocupe municipality. A 

basic quantitative methodology was used, with a descriptive correlational level and a non-

experimental design, covering a representative sample of 66 municipal employees and 269 

users, which provided a comprehensive overview of the municipality's functioning. Data 

collection was carried out through questionnaires validated by experts, applied via surveys 

directed at both employees and users to accurately measure both constructs. The results 

revealed a statistically significant positive connection between the two constructs, 

evidenced by a Rho of 0.825 and a p-value 0.000, confirming the acceptance of hypothesis 

H1. It was concluded that effective administrative management was directly correlated with 

a higher quality of service, thus contributing to the optimization of administrative 

performance and user satisfaction in the Mocupe municipality. The research, by revealing 

this relationship, provided a valuable tool for the continuous improvement of administrative 

procedures and customer service in the municipality, laying the groundwork for a more 

efficient and satisfying future for the community. 

 

Keywords: Administrative management, Quality of service, Municipality of Mocupe, 

Employees, Users. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

La gestión administrativa hace referencia a todas aquellas acciones necesarias 

para garantizar la participación de los miembros de una compañía con la finalidad de 

lograr completamente los propósitos deseados (Bao y otros, 2020). Respecto a la 

gestión administrativa aborda más que simplemente planificar, organizar, dirigir y 

controlar; involucra también tomar decisiones y ejecutar acciones aplicables a diversas 

situaciones en cualquier tipo de entidad, esto incluye la coordinación eficiente de los 

recursos materiales, humanos, tecnológicos y financieros para el cumplimiento de los 

propósitos establecidos, supervisando y liderando las actividades de la organización 

(Luna & Luna, 2021). 

En alusión a la calidad de atención, hace alusión a la eficiencia y satisfacción 

con el que se brindan los servicios y recursos a los ciudadanos por parte de la 

administración local, esto incluye criterios como la accesibilidad, la puntualidad, la 

amabilidad del personal, la efectiva resolución de deficiencias, y la capacidad de los 

servicios para responder a las expectativas de la comunidad (Castillo et al., 2020). 

En el contexto internacional, una pericia en Rusia, puso de manifiesto que la 

implementación de la digitalización sistemática en los gobiernos municipales para 

lograr mejorar la calidad de trabajo y atención a los ciudadanos, no logró ser del todo 

óptima, esto debido a que los municipios y organismos públicos se han mostrado 

ambivalentes ante los procesos de digitalización, dando como resultado una 

implementación de los sistemas de digitación buena (Kalinichenko et al., 2021). 

Así también, una indagación en la India, pudo dejar en evidencia que la 

atención primaria del sector público de este país, se encuentra en un nivel de calidad 

deficiente, esto en gran medida a que los administradores municipales tienen un poder 

bajo en los procedimientos de planificación y en la toma de decisiones del sector,  lo 
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cual dio como resultado el desfavorecimiento y atención de calidad a la población 

(Gore, 2021). 

De igual modo, un estudio realizado en los Emiratos Árabes Unidos, pudo 

reflejar que el uso mecanismos de control y gestión de calidad en procesos operativos 

de las organizaciones públicas del país, han permitido una gestión de rendimiento 

eficiente, el cual ha permitido brindar a una calidad óptima en los servicios prestados 

por las entidades públicas del país en estudio (Naji et al., 2021). 

Asimismo, una indagación a un gobierno local de Israel, puso de manifiesto que 

la falta de transformación en los procesos y gestión pública han dado como resultado 

que los servicios públicos sean ineficientes afectando directamente a la población en 

las condiciones de vida, asimismo la incapacidad para responder a las necesidades 

cambiantes de los ciudadanos a generado a una desconexión entre el gobierno y la 

población (Beeri, 2021). 

De igual modo, una indagación a la calidad de los organismos públicos de 

Estados Unidos, reflejó que el 54% de la población percibe que el logro en el 

consolidado de objetivos en las gestiones administrativas públicas es deficiente, 

generando en la población, una falta de confianza en los organismos gubernamentales 

(Flores & Delgado, 2020). 

En el contexto nacional, un estudio realizado en Puno, pudo poner de manifiesto que 

de los 13 municipios que conforman la región, solo uno de ellos evidencia tener una 

buena calidad en la atención a los usuarios, lo cual refleja el deficiente grado de 

fiabilidad del servicio y calidad de atención al usuario, lo cual en gran medida se debe 

al poco grado de modernización y competencias de las entidades públicas en estudio 

(Huanca et al., 2021). 

De igual modo, un estudio al municipio distrital de Breña - Lima, pudo constatar 

que la gestión administrativa del distrito se asocia directamente con la condición en la 
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prestación de servicios que esta entidad brinda, lo cual ha sido percibida por la 

población de este distrito como regular, esto en gran medida se debe a la poca 

planificación y organización de desarrollo urbano que evidencia este distrito, 

conllevando a que la atención de los usuarios sea deficiente (Torres G. , 2021). 

Asimismo, una indagación realizada al municipio distrital de Chachapoyas, 

puso en evidencia que más del 41% de los ciudadanos del distrito en estudio, tiene 

una escala mínima de conocimiento acerca de los servicios y actividades que ejecuta 

el municipio distrital, asimismo el 34.8% de los ciudadanos, percibe como deficiente la 

capacidad de respuesta del municipio frente a circunstancias y problemas que se 

presentan (Casiano & Cueva, 2020). 

Así también, un estudio en el distrito de Morales – San Martín, pudo poner de 

manifiesto que el 53% de la población, considera que la capacidad de respuesta para 

la resolución de reclamos de la población es baja, esto debido a componentes como 

las altas cargas de trabajo y la deficiente capacitación y competencia del personal, lo 

cual está generando dentro la población un grado de insatisfacción muy alto (Castillo 

et al., 2020). 

Asimismo, una indagación en un municipio de Tingo María, pudo poner en 

evidencia que el 35% de la población considera como regular la gestión administrativa 

del municipio en estudio, de igual modo, solamente el 17% de la población considera 

que la calidad de proyectos y servicios, lo cual pone de manifiesto que la baja 

calificación de la gestión administrativa y la calidad de los servicios en el municipio de 

Tingo María tiene múltiples consecuencias que abarcan desde la desconfianza 

ciudadana hasta la presión para mejorar y las posibles implicaciones políticas y 

económica (López, 2020). 

En el contexto local, la municipalidad de Mocupe enfrenta una serie de desafíos 

significativos en su gestión administrativa y en la calidad de atención que brinda a sus 
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ciudadanos, siendo detectado primeramente la falta de una planificación estratégica 

clara y efectiva; ya que los objetivos organizacionales no están claramente definidos, 

lo que genera confusión y dificulta la alineación de las actividades diarias con las metas 

a largo plazo; asimismo, se refleja en la asignación inadecuada de recursos, lo que 

impide la ejecución eficiente de los proyectos y programas municipales; de tal manera, 

la falta de participación de los subordinados en el procedimiento de planificación 

agrava esta situación, ya que no se aprovechan las ideas y conocimientos del 

personal, lo que podría contribuir a una mejor toma de decisiones; además, los planes 

actuales no prevén adecuadamente los posibles problemas que podrían surgir durante 

la ejecución de los proyectos, lo que provoca retrasos y una respuesta ineficaz ante 

los desafíos imprevistos. 

Seguidamente, se identificó la debilidad en la organización interna de la 

municipalidad, el cual la estructuración organizacional no está claramente definida, 

conllevando ambigüedad en los roles y responsabilidades de los trabajadores, 

afectando la eficiencia operativa, ya que los empleados no siempre tienen una 

comprensión clara de sus tareas y responsabilidades; asimismo, la coordinación entre 

departamentos es otro aspecto problemático, ya que existe una comunicación 

deficiente que impide la colaboración efectiva en proyectos conjuntos, la distribución 

de tareas es desigual, lo que genera una carga de trabajo desbalanceada entre los 

empleados y afecta su productividad; además, la disponibilidad de recursos, es 

insuficiente, lo que limita la capacidad de los colaboradores para cumplir con sus 

responsabilidades de manera efectiva. 

Asimismo, otra de las deficiencias se relaciona con la dirección y liderazgo 

dentro de la municipalidad, existiendo la falta de guía clara para alcanzar los objetivos 

organizacionales; además, la comunicación interna entre los líderes y los empleados 

es ineficaz, conllevando a malentendidos y una falta de alineación en la ejecución de 

las tareas; asimismo, los trabajadores sienten que no se les reconoce ni motiva 
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adecuadamente por su desempeño, lo que disminuye su compromiso y su satisfacción 

en el trabajo. 

Por consiguiente, en la atención al consumidor, se han identificado serias 

deficiencias en la capacidad del municipio para responder a las necesidades de los 

ciudadanos, siendo la falta de claridad en la información proporcionada, tanto en 

documentos como en la señalización dentro de las instalaciones, dificulta que los 

ciudadanos comprendan los servicios ofrecidos; asimismo, la flexibilidad en la 

prestación del servicio es limitada, lo que impide que se adapten los procedimientos a 

las necesidades específicas de los usuarios, especialmente en situaciones que 

requieren soluciones personalizadas; además, la capacidad de respuesta ante 

solicitudes urgentes es deficiente, lo que genera insatisfacción entre los ciudadanos y 

una percepción negativa de la municipalidad. 

Estos problemas en la falta de una planificación adecuada, la debilidad en la 

organización interna, la insuficiencia en el liderazgo, y las deficiencias en la atención 

al consumidor son obstáculos significativos que deben ser abordados para mejorar la 

gestión administrativa, el cual es imperativo que la municipalidad implemente 

estrategias de mejora en estas áreas clave para poder cumplir con sus objetivos y 

ofrecer un servicio de mayor calidad a la comunidad. 

Respecto a los antecedentes de estudio, a nivel internacional, según Rizzo 

(2021) analizó la correlación de la gestión administrativa con la calidad de servicio en 

un hospital Ecuatoriano ubicado en Baba. Metodológicamente utilizaron un diseño 

correlacional transversal, con una representación de 120 pacientes seleccionados 

mediante cuestionarios validados. Los resultados mostraron un nivel regular de los 

constructos gestión administrativa y calidad de servicio en un 62.5% y 73.8%; 

asimismo, mostraron un nivel regular de los constructos de planificación organización, 

dirección y control en un 63.8%, 62.5%, 62.5 y 61,2%. La indagación concluyó que el 
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hospital presenta deficiencias en los en los procedimientos, atención y tiempos de 

respuesta a las solicitudes de los pacientes. 

Un estudio realizado por Paredes (2020) analizó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de servicio en la universidad de Ambato - Ecuador. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 640 entre estudiantes y profesorado, seleccionados mediante 

cuestionarios validados. Los resultados presenciaron una correlación significativa 

entre ambos constructos con un Rho 0.898 y un p valor 0.000; además, se obtuvo una 

correlación positiva entre la planificación, organización, dirección y control con el 

constructo calidad de servicio con un Rho 0.739, 0.808, 0.853, 0.785 y una 

significancia de 0.000 para ambos constructos, confirmando la hipótesis alterna. La 

indagación concluyó que una eficiente gestión administrativa contribuye al 

mejoramiento en la calidad de servicio en la universidad Ecuatoriana. 

Asimismo, Barrutia y Egoavil (2020) determinaron la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de servicio en una entidad pública Colombiana ubicada 

en Bogotá. Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 100 colaboradores seleccionados mediante cuestionarios 

validados. Los resultados presenciaron una correlación significativa entre ambos 

constructos con un Rho 0.748 y un p valor 0.000; asimismo, se evidenció una 

correlación positiva entre la planificación, organización, dirección y control con el 

constructo calidad de servicio con un Rho 0.596, 0.701, 0.658, 0.646 y una 

significancia de 0.000 para ambos constructos, confirmando la hipótesis alterna. La 

indagación concluyó que una eficiente gestión administrativa contribuye a mejorar la 

calidad de servicio de la entidad pública Colombiana. 

De tal manera, Altamirano (2020) analizó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de servicio en un hospital Ecuatoriano ubicado en Baba. 
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Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 470 usuarios seleccionados mediante cuestionarios validados. Los 

resultados presenciaron una correlación moderada estadísticamente significativa con 

un Rho 0.894 y un p valor 0.000, confirmando la hipótesis alterna. La indagación 

concluyó que una eficiente gestión administrativa contribuye al mejoramiento de la 

calidad de servicio de los usuarios en el hospital de Baba. 

Por consiguiente, Ramos (2020) determinó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de servicio en una institución de educación Ecuatoriana 

ubicada en Valencia. Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional 

transversal, con una representación de 129 profesores seleccionados mediante 

cuestionarios validados. Los resultados presenciaron una correlación moderada 

estadísticamente significativa con un Rho 0.730 y una significancia de 0.040, 

confirmando la hipótesis alterna. La indagación concluyó que una eficiente gestión 

administrativa contribuye a mejorar la calidad de servicio de los profesores en 

Valencia. 

A nivel nacional, un estudio realizado por Mendoza (2021) analizó la 

correlación de la gestión administrativa con la calidad de atención a los consumidores 

de la Diresa en la ciudad de Piura. Metodológicamente utilizaron un diseño 

correlacional transversal, con una representación de 50 usuarios seleccionados 

mediante cuestionarios validados. Los resultados presenciaron una correlación 

moderada entre la planificación, organización, dirección y control con el constructo 

calidad de atención con un Rho 0.312, 0.464, 0.324, 0.394 y una significancia de 0.027, 

0.001, 0.022 y 0.005 confirmando la hipótesis alterna. La indagación concluyó que una 

eficiente gestión administrativa contribuye al mejoramiento de la calidad de atención 

de los usuarios en la Diresa de Piura. 
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De acuerdo con Bustamante (2021) determinó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de atención en un centro de salud de Chota. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 56 personas seleccionados mediante cuestionarios validados. Los 

resultados mostraron una correlación positiva moderada y estadísticamente 

significativa entre ambos constructos con un Rho 0.318 y una significancia de 0.017, 

confirmando la hipótesis alterna. La indagación concluyó que una eficiente 

administración contribuye al mejoramiento de la calidad de atención en el centro de 

salud Chotano. 

Asimismo, Aliaga y Alcas (2021) analizaron la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de atención en un hospital Limeño. Metodológicamente 

utilizaron un diseño correlacional transversal, con una representación de 90 mujeres 

seleccionadas mediante cuestionarios validados. Los resultados mostraron un nivel 

regular de los constructos gestión administrativa y calidad de atención en un 46,7% y 

45,6% a consecuencia de una falta de remodelación en sus instalaciones y deficiencia 

en el equipamiento del hospital según a las necesidades de las madres; asimismo, 

mostraron un nivel regular en los constructos de planificación y dirección en un 44,4%, 

41,1,% y un 50%, 43,3% un nivel alto en los constructos de organización y control. La 

indagación concluyó que una eficiente administración contribuye al mejoramiento de 

la calidad de atención en el hospital Limeño. 

De tal manera, Torres (2020) determinó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de atención en una entidad pública Trujillana. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 30 colaboradores seleccionados mediante cuestionarios validados. 

Los resultados presentaron una correlación estadísticamente significativa entre ambos 

constructos con un Rho 0.952 y un p valor 0.000; asimismo, mostraron un nivel medio 

en la planificación, organización, dirección y control en un 74%, 66%, 74% y 71%; 
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además, un nivel medio en los constructos de tangibles, capacidad de respuesta, 

seguridad, empatía y fiabilidad en un 66%, 74%, 69%, 77% y 77%. La indagación 

concluyó que una eficiente administración contribuye a mejorar la calidad de atención 

en la entidad Trujillana. 

Por consiguiente, Sánchez (2020) analizó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad del servicio en un municipio Trujillano. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 50 encuestados seleccionados mediante cuestionarios validados. 

Los resultados mostraron una correlación significativa entre ambos constructos con un 

Rho 0.478 y un p valor 0.000; asimismo, mostraron un nivel regular de la planificación, 

organización, dirección y control en un 58%, 68%, 48% y 50%; además, un nivel 

regular en los constructos de tangibles, confiabilidad,  capacidad de respuesta, 

seguridad, y empatía en un 60%, 56%, 78%, 56% y 54%. La indagación concluyó que 

una eficiente administración contribuye a mejorar la calidad de servicio en el municipio 

Trujillano. 

A nivel local, de acuerdo con Herrera (2021) evaluó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de atención al paciente en un hospital Ferreñafano. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 60 pacientes, seleccionados mediante cuestionarios validados. Los 

resultados evidenciaron una correlación significativa entre ambos constructos con un 

Rho 0.772 y un p valor 0.000; asimismo, se evidenció una correlación positiva entre la 

planificación, organización, dirección y control con el constructo calidad de atención 

con un Rho 0.706, 0.673, 0.770, 0.654 y una significancia de 0.000 para ambos 

constructos, confirmando la hipótesis alterna. La indagación concluyó que una eficiente 

gestión administrativa contribuye a mejorar la calidad de atención de los pacientes en 

el hospital Ferreñafano. 
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Asimismo, un estudio realizado por Soncco (2021) analizó la correlación de la 

gestión administrativa con la calidad del servicio en una comisaría de Reque. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 30 policías, seleccionados mediante cuestionarios validados. Los 

resultados presenciaron una correlación estadísticamente significativa entre ambos 

constructos con un Rho 0.815 y un p valor 0.000; asimismo, mostraron un nivel alto en 

los constructos de planificación, dirección y control en un 67%, 60% y 50%; además, 

un nivel alto en los constructos de fiabilidad y empatía en un 60% y 57% y un nivel 

medio en los constructos de seguridad, tangibilidad y capacidad de respuesta en un 

70%, 80%, 73%. La indagación concluyó que una eficiente administración contribuye 

a mejorar la calidad de servicio en la comisaría de Reque. 

Además, Ruiz (2021) analizó la correlación de la gestión administrativa con la 

calidad de servicio en el Ministerio de Justicia Chiclayana. Metodológicamente 

utilizaron un diseño correlacional transversal, con una representación de 33 

colaboradores seleccionados mediante cuestionarios validados. Los resultados 

presenciaron una correlación baja entre la planificación con el constructo calidad de 

atención con un Rho 0.191 y una significancia de 0.287 confirmando la hipótesis nula. 

La indagación concluyó que una eficiente gestión administrativa contribuye al 

mejoramiento de la calidad de servicio en el ministerio de justicia Chiclayana. 

De tal manera, Delgado (2021) determinó la correlación de la gestión 

administrativa con la calidad de servicio en el hospital Chiclayano Las Mercedes. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 138 usuarios, seleccionados mediante cuestionarios validados. Los 

resultados mostraron un nivel regular del constructo calidad de atención en un 62,3%, 

asimismo un nivel regular en los constructos de fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía en un 38,4%, 39,9%, 38.4, 38,4% y elementos tangibles en un 
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nivel malo con un 68,1%. La indagación concluyó que una eficiente administración 

contribuye a mejorar la calidad de servicio en el hospital Chiclayano. 

Por ende, Sánchez (2020) analizó la correlación de la gestión administrativa 

con la calidad del servicio en un centro de empleo de la ciudad Lambayecana. 

Metodológicamente utilizaron un diseño correlacional transversal, con una 

representación de 30 encuestados, seleccionados mediante cuestionarios validados. 

Los resultados evidenciaron una correlación significativa entre ambos constructos con 

un Rho 0.701 y un p valor 0.000; asimismo, se constató una correlación positiva entre 

la planificación, organización, dirección y control con el constructo calidad de atención 

con un Rho 0.486, 0.451, 0.546, 0.651 y una significancia de 0.000 para ambos 

constructos, confirmando la hipótesis alterna. La indagación concluyó que una eficiente 

gestión administrativa contribuye al mejoramiento de la calidad de servicio en el centro 

de empleo Lambayecano. 

Por consiguiente, el estudio se justificó teóricamente en las aportaciones de 

Barrutia y Egoavil (2020) y Quesada (2021), quienes proporcionaron las bases 

conceptuales para comprender la gestión administrativa y la calidad de atención, 

respectivamente, el cual permitieron analizar los constructos clave y su conexión, 

fundamentando los resultados en conocimientos previos y probados, lo que fortaleció 

la validez y el rigor científico del estudio. Metodológicamente, la investigación se basó 

en el enfoque cuantitativo, utilizando herramientas como el cuestionario estructurado 

para recolectar datos, lo que permitió una medición objetiva y consistente de las 

variables, garantizando que los datos fueran adecuados para el análisis estadístico y, 

por ende, para probar las hipótesis planteadas. Socialmente, el estudio fue relevante 

porque abordó la calidad de los servicios municipales en Mocupe, afectando 

directamente a los trabajadores y usuarios. Al evaluar la gestión administrativa y la 

atención al ciudadano, se buscó identificar áreas de mejora que beneficiarán tanto a 
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los empleados como a los usuarios, promoviendo una mayor eficiencia y satisfacción 

en la comunidad local. 

Finalmente, la importancia del estudio radicó en la capacidad para evaluar y 

mejorar la administración y la atención de calidad al usuario en el municipio Mocupano, 

lo que repercute directamente en la eficacia y satisfacción de los usuarios; al identificar 

debilidades y proponer áreas de mejora, el estudio contribuyó a optimizar los procesos 

internos y a fortalecer la conexión entre los empleados y los usuarios, promoviendo un 

servicio más eficaz y orientado al bienestar de la comunidad. 

1.2. Formulación del problema 

¿Cuál es la relación entre la gestión administrativa y la calidad de atención a los 

usuarios en la municipalidad distrital de Lagunas 2021? 

1.3. Hipótesis 

H1: La gestión administrativa se relaciona significativamente con la calidad de atención 

a los usuarios en la municipalidad distrital de Lagunas 2021 

H0: La gestión administrativa no se relaciona significativamente con la calidad de 

atención a los usuarios en la municipalidad distrital de Lagunas 2021 

1.4. Objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de atención a 

los usuarios en la municipalidad distrital de Lagunas 2021 

1.4.2. Objetivos específicos 

• Identificar el nivel de gestión administrativa en la municipalidad distrital de 

Lagunas 2021 

• Establecer el nivel de calidad de atención brindado a los usuarios por la 

municipalidad distrital de Lagunas 2021 
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• Determinar la relación entre las dimensiones de la gestión administrativa y 

la calidad de atención a los usuarios de la municipalidad distrital de Lagunas 

2021 

1.5. Teorías relacionadas al tema 

1.5.1. Gestión administrativa 

1.5.1.1. Concepto 

Según Barrutia y Egoavil (2020) lo conceptualizan como las acciones 

destinadas a organizar, planificar, supervisar y dirigir los recursos de una entidad 

para alcanzar los propósitos de forma efectiva y eficiente; asimismo, implica 

coordinar tanto el personal como los materiales, asegurando un desarrollo 

ordenado y acorde a las políticas establecidas. 

Desde la percepción de Bazurto et al. (2021) es la ejecución y control de 

procedimientos y sistemas en una entidad para garantizar su funcionamiento 

óptimo, incluyendo la gestión de los recursos financieros, humanos y materiales, 

como de la gestión de la información, con el objetivo de optimizar el desempeño 

organizacional. 

Asimismo, es el procedimiento de coordinación de actividades en una 

entidad para lograr sus metas eficientemente y efectivamente, además es esencial 

para mantener la coherencia, eficiencia y orden en las operaciones diarias de una 

compañía (Torres, 2020). 

De tal manera, la gestión administrativa se encarga de coordinar y 

optimizar los recursos y procesos de una organización para lograr sus objetivos 

que, a través de la organización, planificación, dirección y control, se busca 

incrementar la productividad, reducir costos y asegurar el logro de metas 

estratégicas (Córdova et al., 2022). 
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1.5.1.2. Importancia 

La gestión administrativa es crucial en las empresas porque garantiza el 

uso eficiente de los recursos, la coordinación efectiva de actividades y la 

alineación con los objetivos estratégicos; asimismo, mejora la productividad, 

asegura el cumplimiento de normativas y políticas internas, optimiza los procesos, 

reduce costos y minimiza riesgos, permitiendo a la compañía adaptarse a cambios 

del entorno y mantenerse competitiva en un mercado dinámico (Barrutia & Egoavil, 

2020). 

1.5.1.3. Dimensiones 

De acuerdo a Barrutia y Egoavil (2020) evaluó la gestión administrativa en 

cuatro dimensiones, que permiten evaluar y mejorar aspectos críticos, asegurando 

que la compañía opere de manera eficiente y alineada con su misión y visión. 

a. Planificación 

Según Barrutia y Egoavil (2020) conceptualiza como la asignación de 

recursos para lograr propósitos específicos dentro de un tiempo determinado; 

asimismo, permite prever desafíos y establecer medidas para afrontarlos, 

asegurando que todas las actividades estén alineadas con la dirección estratégica 

de la empresa. 

Asimismo, es la función administrativa que implica la elaboración de planes 

detallados para guiar las acciones de la organización, el cual involucra la fijación 

de metas, la determinación de los recursos necesarios y la elaboración de un 

cronograma para cumplir con los objetivos de manera ordenada y eficiente 

(Bazurto et al., 2021). 

De tal manera Córdova et al. (2022) conceptualizan como el procedimiento 

donde se definen los propósitos organizacionales y se establecen las estrategias, 
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acciones y recursos necesarios para alcanzarlos, minimizando riesgos y 

asegurando que las actividades se alineen con las metas establecidas. 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Claridad de objetivos: Evalúa si los objetivos de la compañía están claramente 

definidos y son comprendidos por los trabajadores, lo que facilita la alineación 

de sus tareas con las metas organizacionales (Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Asignación de recursos: Es la efectividad con la que se asigna el recurso 

humano, financiero y material para cumplir con los planes establecidos, 

asegurando que los proyectos cuenten con lo necesario para su ejecución 

(Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Participación en la planificación: Evalúa el grado en que los trabajadores están 

involucrados en el procedimiento de planificación, lo que puede aumentar el 

compromiso y la efectividad en la implementación de los planes (Bazurto et al., 

2021). 

- Anticipación de problemas: Es la capacidad de los planes para prever posibles 

obstáculos o dificultades, y establecer estrategias para mitigarlos, garantizando 

una ejecución más fluida (Barrutia & Egoavil, 2020). 

b. Organización 

Según Barrutia y Egoavil (2020) conceptualizan como la estructura y 

coordinación de los recursos y actividades dentro de una compañía para lograr los 

propósitos planificados, involucrando la asignación de tareas y la creación de un 

sistema que facilite el flujo de trabajo y la colaboración. 

Desde la percepción de Bazurto et al. (2021) es la disposición sistemática 

de recursos y tareas dentro de la empresa para maximizar la eficiencia, el cual 
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incluye la creación de un marco estructural que define cómo se dividirán y 

coordinarán las actividades para cumplir con los propósitos de la planificación. 

Asimismo, es el diseño estructural de la compañía, determinando las 

responsabilidades y las relaciones jerárquicas, y asegurando que los recursos se 

distribuyan de manera adecuada para lograr los propósitos óptimamente (Córdova 

et al., 2022). 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Estructura organizacional: Evalúa si la estructura organizacional de la 

compañía está bien definida y si los roles y responsabilidades están claramente 

establecidos para asegurar la eficiencia operativa (Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Coordinación entre departamentos: Mide el grado de coordinación y 

comunicación entre los diferentes departamentos de la compañía, lo que es 

clave para la realización efectiva de proyectos conjuntos (Bazurto et al., 2021). 

- Distribución de tareas: Evalúa cómo se asignan las tareas entre los 

trabajadores, asegurando que la carga de trabajo sea equilibrada y que cada 

tarea se asigne a la persona más capacitada para llevarla a cabo (Barrutia & 

Egoavil, 2020). 

- Disponibilidad de recursos: Mide la disponibilidad y accesibilidad de los 

recursos necesarios (como tecnología, materiales, personal) para que los 

trabajadores puedan cumplir con sus responsabilidades de manera efectiva 

(Barrutia & Egoavil, 2020). 

c. Dirección 

Es conceptualizado como el procedimiento de liderar y motivar a los 

colaboradores de la compañía para lograr los propósitos establecidos, incluyendo 

la comunicación óptima y la orientación del personal hacia el cumplimiento de las 
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metas, asegurando el alineamiento con la visión organizacional (Barrutia & 

Egoavil, 2020). 

Desde la percepción de Bazurto et al. (2021) es la función administrativa 

que involucra guiar y coordinar los esfuerzos de los empleados a través de la 

motivación, la supervisión y la comunicación, con el propósito de influir en el 

comportamiento del personal. 

Asimismo, para Córdova et al. (2022) es liderar y gestionar a las personas 

dentro de la organización, fomentando un entorno de trabajo positivo y productivo, 

el cual incluye la delegación de tareas, la resolución de conflictos, y la inspiración 

del equipo para que se comprometa con los objetivos empresariales. 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Liderazgo efectivo: Evalúa la capacidad de los líderes de la compañía para 

guiar, motivar y dirigir a los subordinados hacia el logro de los propósitos, 

fomentando un ambiente de trabajo positivo (Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Comunicación interna: Mide la efectividad de la comunicación entre los líderes 

y los trabajadores, asegurando que las instrucciones, políticas y metas sean 

claras y comprendidas por todos (Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Resolución de conflictos: Evalúa la habilidad de la dirección para identificar y 

resolver conflictos entre los trabajadores de manera justa y eficiente, 

minimizando el impacto negativo en el ambiente laboral  (Córdova et al., 2022). 

- Motivación y reconocimiento: Mide el grado en que la dirección reconoce y 

motiva a los trabajadores por su desempeño, fomentando un ambiente laboral 

donde el esfuerzo y la dedicación son valorados (Barrutia & Egoavil, 2020). 
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d. Control 

Es conceptualizado como es el proceso de supervisar y medir el progreso 

de las actividades en relación con los objetivos, asegurando que la compañía se 

mantenga en el camino correcto, involucrando la evaluación continua de 

resultados para corregir desviaciones y mejorar la eficiencia (Barrutia & Egoavil, 

2020). 

Además, desde la percepción de Córdova et al. (2022) es la función 

administrativa que verifica si las actividades de la organización se están 

ejecutando según lo planeado, permitiendo identificar y corregir errores, el cual 

asegura la conformidad con los estándares y la consecución de los propósitos de 

manera efectiva. 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Monitoreo del desempeño: es la frecuencia y efectividad con la que se 

supervisa el desempeño de los trabajadores y los proyectos para asegurar que 

se cumplan los estándares y objetivos establecidos (Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Evaluación de resultados: es la capacidad de la compañía para analizar y 

evaluar los resultados de sus actividades, comparándolos con los objetivos 

planificados y tomando decisiones basadas en datos (Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Retroalimentación y mejora continua: es la efectividad de los procesos de 

retroalimentación dentro de la compañía y cómo se utilizan para mejorar 

continuamente las operaciones y servicios (Barrutia & Egoavil, 2020). 

- Cumplimiento de normas y políticas: Mide el grado en que los colaboradores y 

las actividades de la compañía cumplen con las normas, políticas y 

regulaciones internas y externas, asegurando la conformidad legal y ética 

(Córdova et al., 2022). 
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1.5.2. Calidad de atención 

1.5.2.1. Concepto 

Es definido como la consistencia y efectividad con la que una entidad 

responde a las inquietudes y necesidades de sus consumidores, el cual involucra 

la cortesía, rapidez, resolución de deficiencias y asegurar que el cliente se sienta 

valorado y escuchado en cada punto de contacto (Quesada, 2021). 

Asimismo, Olvera y Castillo (2020) lo conceptualizan como la consistencia 

en proporcionar un entorno en el que el consumidor se sienta respetado, 

entendido y atendido de manera integral, abarcando desde la formación continua 

del personal en habilidades interpersonales hasta la implementación de sistemas 

que faciliten una comunicación clara y eficiente, contribuyendo a una experiencia 

de servicio sin fricciones. 

Además, para Rivera et al. (2021) es la habilidad de una compañía para 

adaptar sus procesos en función de las preferencias del consumidor, el cual 

implica una atención cuidadosa a los detalles y ofrecer soluciones proactivas que 

mejoren la satisfacción y fidelidad del consumidor. 

Desde otra perspectiva de Morles (2021) es el ofrecimiento de un servicio 

perceptible como valioso y satisfactorio por parte del consumidor, el cual se logra 

al garantizar un trato amable y profesional, resolver consultas de manera efectiva, 

y asegurar que cada interacción refuerce la confianza del consumidor en la 

compañía y lo motive a mantener su lealtad. 

1.5.2.2. Importancia 

La calidad de atención es crucial porque determina la satisfacción del 

consumidor, fortalece la lealtad y mejora la reputación de una compañía, el cual 

un servicio de alta calidad no solo resuelve problemas, sino que también crea 

experiencias positivas que diferencian a la empresa en un mercado competitivo; 
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además, una buena atención fomenta la confianza y promueve relaciones a largo 

plazo, lo que se traduce en clientes recurrentes y recomendaciones, aspectos 

fundamentales para el crecimiento y éxito sostenido de cualquier organización 

(Quesada, 2021). 

1.5.2.3. Modelo 

El modelo SERVQUAL es una herramienta para determinar la calidad que 

se basa en la perspectiva de los consumidores, identificándose en  cinco 

dimensiones que influyen en la satisfacción del consumidor, siendo primeramente, 

elementos tangibles, que son las instalaciones, equipos, apariencia del personal 

y material de comunicación; segundo es la fiabilidad, que es la capacidad de una 

compañía para cumplir consistentemente con lo que promete; tercero es la 

capacidad de respuesta, que se centra en la disposición y rapidez para atender 

las necesidades del consumidor; cuarto es la seguridad, que implica la confianza 

que el cliente tiene en la competencia y el conocimiento del personal; y quinto la 

empatía, que se relaciona con la atención personalizada y la comprensión de las 

necesidades del consumidor, el cual estas dimensiones permiten identificar 

brechas en la calidad del servicio, guiando a las organizaciones en el 

mejoramiento de la experiencia del consumidor y enfocándose en áreas que 

requieren atención (Quesada, 2021). 

1.5.2.4. Dimensiones 

Según Quesada (2021) evalúa la calidad de atención a través de cinco 

dimensiones que, en conjunto, determinan la percepción del consumidor sobre la 

excelencia y efectividad del servicio recibido. Estas dimensiones son 

fundamentales para identificar áreas de mejora y asegurar una experiencia 

satisfactoria para el consumidor. 
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a. Elementos Tangibles 

Es conceptualizado como los aspectos físicos que acompañan al servicio, 

como instalaciones, equipos, apariencia del personal y material de comunicación, 

los cuales influyen en la percepción de calidad del cliente (Quesada, 2021). 

Desde la percepción de Olvera y Castillo (2020) lo conceptualizan como la 

presentación visible del servicio, que incluye desde la limpieza y modernidad de 

las instalaciones hasta la apariencia y profesionalismo del personal. 

Asimismo, son lo componentes materiales que el cliente puede observar o 

experimentar, los cuales contribuyen a formar una primera impresión y afectarán 

la percepción general del servicio (Jiménez et al., 2019). 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Estado de las instalaciones: Es la calidad y mantenimiento de los edificios y 

oficinas donde se prestan los servicios, evaluando la limpieza, orden y 

comodidad del entorno (Quesada, 2021). 

- Presentación del personal: Es la apariencia y profesionalismo de los 

trabajadores, incluyendo la vestimenta y la higiene personal, como reflejo de la 

imagen institucional (Quesada, 2021). 

- Disponibilidad de recursos y equipos: Es la adecuación y disponibilidad de los 

recursos y equipos necesarios para prestar los servicios, como computadoras, 

materiales de oficina, y herramientas (Jiménez et al., 2019). 

- Claridad y accesibilidad de la señalización y documentos: Es la facilidad con la 

que las personas pueden encontrar y entender la señalización en las 

instalaciones y la claridad de los documentos e información proporcionada 

(Quesada, 2021). 

-  
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b. Fiabilidad 

Es conceptualizado como la capacidad de una entidad para cumplir 

consistentemente con lo que promete, asegurando que el servicio entregado 

coincida con las expectativas del cliente y los estándares establecidos (Jiménez 

et al., 2019). 

Desde la percepción de Quesada (2021) es la consistencia y precisión en 

la entrega del servicio, donde la empresa demuestra ser digna de confianza al 

cumplir con los compromisos asumidos. 

Asimismo, es la garantía de que el servicio será prestado correctamente 

desde la primera vez, sin errores ni interrupciones, generando confianza en los 

clientes (Olvera & Castillo, 2020). 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Cumplimiento de plazos: Es la capacidad de los trabajadores para completar 

tareas y proyectos dentro del tiempo establecido, asegurando que los servicios 

municipales se entreguen puntualmente (Jiménez et al., 2019). 

- Precisión en la información: Es la exactitud con la que los trabajadores brindan 

información a los ciudadanos, asegurando que no haya errores en la 

comunicación o documentación emitida (Quesada, 2021). 

- Consistencia en la prestación de servicios: Es la capacidad de los trabajadores 

para proporcionar servicios de manera consistente, sin variaciones en la 

calidad, independientemente del día o la persona que los brinde (Quesada, 

2021). 

- Cumplimiento de compromisos: Es la habilidad de los trabajadores para cumplir 

con los compromisos adquiridos con los ciudadanos, como la entrega de 

documentos o la resolución de trámites (Quesada, 2021). 
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c. Capacidad de Respuesta 

Es conceptualizado como la rapidez y disposición con la que el personal 

de la empresa atiende las solicitudes, preguntas o problemas de los clientes, 

demostrando agilidad y compromiso (Quesada, 2021). 

Desde la percepción de Jiménez et al. (2019) es la disposición proactiva 

de la empresa para servir al cliente, asegurando que los tiempos de espera sean 

mínimos y las soluciones, efectivas. 

Asimismo, es la prontitud y eficacia con la que se presta el servicio, 

enfocándose en la habilidad de la organización para reaccionar adecuadamente 

ante las necesidades del cliente (Olvera & Castillo, 2020). 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Rapidez en la atención: Es el tiempo que tardan los trabajadores en atender las 

solicitudes o consultas de los ciudadanos, evaluando la agilidad del servicio 

(Quesada, 2021). 

- Disponibilidad para ayudar: Es la disposición de los trabajadores para asistir a 

los ciudadanos cuando lo necesitan, midiendo la proactividad y la disposición 

para resolver problemas (Quesada, 2021). 

- Solución eficaz de problemas: Es la capacidad de los colaboradores para 

resolver las deficiencias o dudas planteadas por los ciudadanos de manera 

efectiva y rápida (Jiménez et al., 2019). 

- Gestión de solicitudes urgentes: Es la habilidad de los trabajadores para 

gestionar y priorizar las solicitudes o trámites que requieren atención inmediata, 

garantizando una respuesta oportuna (Jiménez et al., 2019). 
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d. Seguridad 

Es conceptualizado como la es la competencia técnica del personal, su 

amabilidad y cortesía, así como la capacidad para ofrecer un entorno seguro y 

libre de riesgos para los clientes (Quesada, 2021). 

Desde la percepción de Jiménez et al. (2019) es la habilidad de la 

compañía para generar confianza y transmitir profesionalismo, garantizando la 

confidencialidad y el manejo seguro de la información del cliente. 

Asimismo, es la percepción que tiene el cliente de que el servicio prestado 

es confiable, tanto en términos de la habilidad del personal como de la protección 

contra posibles riesgos o errores (Olvera & Castillo, 2020). 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Competencia técnica: Es el nivel de conocimiento y habilidades técnicas de los 

trabajadores para desempeñar sus funciones correctamente, generando 

confianza en los ciudadanos (Quesada, 2021). 

- Confidencialidad en el manejo de datos: Es la capacidad de los trabajadores 

para manejar la información de los ciudadanos de manera segura y confidencial 

(Jiménez et al., 2019). 

- Cortesía y amabilidad: Es la actitud y comportamiento de los trabajadores hacia 

los ciudadanos, asegurando un trato respetuoso y profesional en todo momento 

(Quesada, 2021). 

- Comunicación clara y precisa: Es la capacidad de los trabajadores para 

comunicar información de manera comprensible y directa, reduciendo la 

posibilidad de malentendidos (Jiménez et al., 2019). 
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e. Empatía 

Es conceptualizado como la atención personalizada y el esfuerzo de la 

empresa por entender y satisfacer las necesidades específicas de cada cliente, 

demostrando comprensión y consideración (Quesada, 2021). 

Desde la percepción de Jiménez et al. (2019) es la capacidad de la 

organización para adaptar su servicio a las necesidades y deseos particulares de 

cada cliente, brindando un enfoque cercano y humano en la atención. 

Asimismo, es el grado en que la compañía se pone en el lugar del cliente, 

ofreciendo un trato individualizado que hace sentir valorado y escuchado a cada 

cliente (Olvera & Castillo, 2020). 

Los indicadores fueron establecidos de las interpretaciones de los autores, 

los cuales incluyen: 

- Atención personalizada: Es la capacidad de los trabajadores para brindar un 

trato individualizado a cada ciudadano, adaptando el servicio a las necesidades 

específicas de cada persona (Quesada, 2021). 

- Comprensión de necesidades: Es la habilidad de los trabajadores para 

entender y atender las preocupaciones y requerimientos de los ciudadanos, 

demostrando sensibilidad hacia sus situaciones (Quesada, 2021). 

- Flexibilidad en la prestación del servicio: Es la capacidad de los trabajadores 

para adaptar procedimientos o encontrar soluciones alternativas para satisfacer 

las necesidades particulares de los ciudadanos (Jiménez et al., 2019). 

- Accesibilidad del servicio: Es la facilidad con la que los ciudadanos pueden 

acceder a los servicios ofrecidos por la municipalidad, tanto en términos de 

ubicación, horarios y medios de comunicación (Quesada, 2021). 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y Diseño de investigación 

2.1.1. Tipo 

En el estudio se aludió por el enfoque cuantitativo, que según Cabezas et 

al. (2018) es un método sistemático y objetivo que se utiliza para reunir y analizar 

datos numéricos con el fin de establecer patrones y probar hipótesis, el cual se 

caracteriza por su capacidad para medir variables, contar y utilizar herramientas 

estadísticas para analizar la información recopilada. 

Asimismo, el estudio se desenvolvió bajo la tipología básica, porque se 

centró en descubrir, explicar y predecir fenómenos, formulando y probando teorías 

que contribuyan al desarrollo del conocimiento científico (Arias, 2020). 

Además, se condujo hacia el nivel correlacional, ya que se enfocó en 

estudiar la conexión entre variables para comprender mejor cómo se comportan 

juntas (Arias & Covinos, 2021). 

2.1.2. Diseño 

Respecto al diseño, se caracterizó bajo el enfoque no experimental, ya que 

se recolectaron datos sobre variables tal como existen en su estado natural, sin 

introducir cambios ni controles experimentales (Arias & Covinos, 2021). 

El diseño para el estudio fue de la siguiente forma: 

M = Muestra de estudio 

V1 = Gestión administrativa 

V2  = Calidad de atención 

r = Conexión entre los constructos 

De tal forma, la temporalidad fue transversal, ya que se recolectaron datos 

en un solo punto en el tiempo para analizar un fenómeno específico (Arispe et al., 

2020). 
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2.2. Variables y operacionalización 

2.2.1. Variables 

Definición conceptual 

Variable 1:  

Según Barrutia y Egoavil (2020) la gestión administrativa lo conceptualizan 

como las acciones destinadas a organizar, planificar, supervisar y dirigir los 

recursos de una entidad para alcanzar los propósitos de forma efectiva y eficiente; 

asimismo, implica coordinar tanto el personal como los materiales, asegurando un 

desarrollo ordenado y acorde a las políticas establecidas. 

Variable 2:  

Para Quesada (2021) la calidad de atención lo definió como la consistencia 

y efectividad con la que una entidad responde a las inquietudes y necesidades de 

sus consumidores, el cual involucra la cortesía, rapidez, resolución de deficiencias 

y asegurar que el cliente se sienta valorado y escuchado en cada punto de 

contacto. 

Definición operacional 

Variable 1:  

La gestión administrativa se midió evaluando los procedimientos de planificación, 

organización, dirección y control dentro del municipio, considerando aspectos 

como eficiencia operativa, toma de decisiones, liderazgo y uso adecuado de 

recursos, con el objetivo de mejorar el desempeño institucional. 

Variable 2:  

La calidad de atención se midió a través del análisis de la percepción de los 

usuarios, considerando la amabilidad, rapidez, claridad de la información 
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proporcionada y la efectividad de las deficiencias, para asegurar una experiencia 

positiva en los usuarios. 

Escala de medición 

Se aplicó una escala ordinal para medir las respuestas, permitiendo 

clasificar las percepciones de los encuestados de manera jerárquica, el cual 

facilitó la comparación de las respuestas de manera objetiva, proporcionando una 

estructura coherente para el análisis. 

2.2.2. Operacionalización
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Tabla 1 

Operacionalización de la Variable Independiente 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Técnica e 

instrumento 

G
e

s
ti

ó
n

 a
d

m
in

is
tr

a
ti

v
a
 

Son las 

acciones 

destinadas a 

organizar, 

planificar, 

supervisar y 

dirigir los 

recursos de una 

entidad para 

alcanzar los 

propósitos de 

forma efectiva y 

eficiente 

(Barrutia & 

Egoavil, 2020). 

Este 

constructo se 

midió a través 

de las cuatro 

dimensiones 

proporcionada

s (Barrutia & 

Egoavil, 2020). 

Planificación 

Claridad de objetivos 

1 - 4 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

Asignación de recursos 

Participación en la planificación 

Anticipación de problemas 

Organización 

Estructura organizacional 

5 - 8 
Coordinación entre departamentos 

Distribución de tareas 

Disponibilidad de recursos 

Dirección 

Liderazgo efectivo 

9 - 12 
Comunicación interna 

Resolución de conflictos 

Motivación y reconocimiento 

Control 

Monitoreo del desempeño 

13 - 16 
Evaluación de resultados 

Retroalimentación y mejora continua 

Cumplimiento de normas y políticas 
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Tabla 2 

Operacionalización de la Variable Dependiente 

Variable 
Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Técnica e 

instrumento 

C
a

li
d

a
d

 d
e
 a

te
n

c
ió

n
 

Es la 

consistencia y 

efectividad con 

la que una 

entidad 

responde a las 

inquietudes y 

necesidades 

de sus 

consumidores, 

el cual 

involucra la 

cortesía, 

rapidez y 

resolución de 

deficiencias 

Este 

constructo se 

midió a través 

de las cinco 

dimensiones 

proporcionada

s (Quesada, 

2021). 

Fiabilidad 

Cumplimiento de plazos 

1 - 4 

Técnica: 

Encuesta 

 

Instrumento: 

Cuestionario 

Precisión en la información 

Consistencia en la prestación 

de servicios 

Cumplimiento de compromisos 

Capacidad de 

respuesta 

Rapidez de atención 

5 - 8 

Disponibilidad para ayudar 

Solución eficaz de problemas 

Gestión de solicitudes 

urgentes 

Seguridad 

Competencia técnica 

9 - 12 

Confidencialidad en el manejo 

de datos 

Cortesía y amabilidad 

Comunicación clara y precisa 

Empatía 
Atención personalizada 

13 - 16 
Comprensión de necesidades 
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(Quesada, 

2021). 

Flexibilidad en la prestación 

del servicio 

Accesibilidad del servicio 

Elementos 

tangibles 

Estado de las instalaciones 

17 - 20 

Presentación del personal 

Disponibilidad de recursos y 

equipos 

Claridad y accesibilidad de la 

señalización y documentos 
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2.3. Población de estudio, muestra, muestreo y criterios de selección 

2.3.1. Población de estudio 

Según Arias y Covinos (2021) lo conceptualizan como el conjunto total de 

casos posibles que podrían ser estudiados, a partir de los cuales se extraen 

muestras para la recolección de datos. 

Para medir la variable gestión administrativa, la población estuvo 

conformada por los colaboradores de la municipalidad de Lagunas Mocupe que, 

de acuerdo a los datos obtenidos por la Gerencia de recursos humanos, son 66 

trabajadores distribuidos en lo siguiente: 

Tabla 3 

Colaboradores del municipio de Mocupe 

Régimen Colaboradores 

Empleados permanentes D.L. N° 276 16 

Obreros nombrados D.L.N° 728 11 

Confianza 4 

Locación de servicios 35 

Total 66 

 

Mientras que, para medir la variable calidad de atención, estuvo 

conformada por los usuarios que acudieron a las diversas oficinas del municipio 

Mocupano - Lagunas durante el tiempo de seis meses que se desarrolló la 

investigación, el cual se estima unos 900 usuarios atendidos aproximadamente 

por mes. 

2.3.2. Muestra 

Desde la perspectiva de Ñaupas et al. (2018) es un grupo seleccionado de 

la población total para participar en un estudio específico. Este grupo reducido se 

estudia en detalle para inferir conclusiones sobre la población más amplia. 
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Para la determinación de la muestra se decretó mediante el muestreo 

censal para el constructo independiente, que hace referencia a la práctica de 

recolectar datos de todos los elementos de una población específica, sin excluir a 

ningún miembro (Arias, 2020). 

Es por ello, que la muestra para la gestión administrativa quedó constituida 

por los 66 colaboradores del municipio Mocupano - Lagunas, por ser la población 

relativamente reducida. 

Asimismo, para la calidad de atención de los usuarios se decretó mediante 

la siguiente formula: 

Tabla 4 

Parámetros de la muestra 

 

 

 

 

 

Figura 1 

Fórmula para la obtención de la muestra 

 

 

 

 

 

 

Según formula se decretó a 269 usuarios de Lagunas Mocupe como 

muestra representativa. 

Parámetro 
Insertar 

Valor 

N 900 

 Z 1.96 

P 50.00% 

Q 50.00% 

e 5.00% 

N= 269.44 
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2.3.3. Criterios de selección 

Inclusión: 

- Trabajadores de la Municipalidad con más de 6 meses de antigüedad 

- Usuarios que hayan realizado al menos una gestión o trámite en la 

municipalidad durante el año 2021 

- Personas mayores de 18 años, tanto trabajadores como usuarios, que acepten 

participar voluntariamente en la investigación. 

Exclusión: 

- Trabajadores que se encuentren con permisos prolongados durante el periodo 

de recolección de datos 

- Usuarios que no hayan tenido contacto directo con los servicios brindados por 

la municipalidad en el año 2021. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

2.4.1. Técnica de recolección de datos 

Encuesta 

Técnicamente se empleó la encuesta, que es un instrumento que emplea 

un conjunto de preguntas diseñadas para obtener datos relevantes de un grupo 

determinado; asimismo, se utiliza para explorar y medir actitudes, percepciones, 

comportamientos y características demográficas de una población (Ñaupas et al., 

2018). 

Para este estudio, se utilizó una encuesta con preguntas estructuradas en 

una escala de Likert, diseñada para captar de forma clara y precisa las 

percepciones y actitudes de los participantes, el cual permitió analizar eficazmente 

las cuestiones clave y los requisitos necesarios para cumplir con los objetivos del 

estudio. 
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2.4.2. Instrumento 

Cuestionario 

Instrumentalmente, se utilizó el cuestionario que es una herramienta 

metodológica compuesta por una lista de preguntas preestablecidas, utilizadas 

para recolectar información de los encuestados de manera consistente y 

estandarizada (Gallardo, 2018). 

Para la indagación se determinó a base de dos cuestionarios 

estructurados, siendo la gestión administrativa que fue respaldado por los autores 

Barrutia y Egoavil del año 2020 y la calidad de atención por el autor Quesada del 

año 2021. Para la variable primera, fue compuesto por 16 preguntas, el cual fue 

dado a través de cuatro dimensiones, siendo la planificación, organización, 

dirección y control, distribuido en 4 preguntas para cada dimensión; asimismo, la 

variable segunda fue compuesto por 20 preguntas, el cual fue dado a través de 

cinco dimensiones, siendo la tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía, distribuido en 4 preguntas para cada dimensión; el cual para 

ambos fue dado a través de la escala de Likert con su respectivo nivel de 

baremación, dado en la siguiente tabla: 

Tabla 5 

Escala de Likert 

Escala Likert Valoración - Baremos 

Denominación Escala Nivel Intervalo 

Totalmente de acuerdo 5 

Alto 

Medio 

Bajo 

3 

2 

1 

De acuerdo 4 

Indiferente 3 

En desacuerdo 2 

Totalmente en desacuerdo 1 
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2.4.3. Validez 

Para la validez del cuestionario, se decretó a través de juicio de expertos, 

el cual es un proceso sistemático mediante el cual se recopila y utiliza la 

experiencia y conocimiento especializado de individuos calificados en un área 

específica para evaluar situaciones, resolver problemas o tomar decisiones 

(Zamora et al., 2020). 

Tabla 6 

Validación por Expertos 

 

2.4.4. Confiabilidad 

Para la evaluación de la confiabilidad, se decretó a través del Alfa de 

Cronbach, siendo un indicador que oscila entre 0 y 1, el cual un valor más cercano 

a 1 sugiere una alta coherencia interna, lo que implica una mayor fiabilidad del 

instrumento; es decir, las preguntas del instrumento reflejan un mismo constructo, 

proporcionando una medida consistente y confiable de la variable en cuestión 

(Torres, 2020). 

 

 

Nombre Profesión Especialidad Grado 

Mg. Martin Elier 

García Sinti 

Licenciado en 

Administración 
Gestión publica Magister 

 Mg. Mercedes 

Aracely Pejerrey 

Aspillaga 

Licenciada en 

Administración 
Gestión Publica Magister 

Angelica Eliana 

Zarate Oliva 

Licenciada en 

Administración 

Dirección y Gestión 

del Talento Humano 
Magister 
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Tabla 7 

Confiabilidad de Gestión Administrativa 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,980 16 

Nota. El cuestionario de gestión administrativa de 16 ítems obtuvo un P valor de 

,980 siendo totalmente confidencial. 

Tabla 8 

Confiabilidad de Calidad de atención 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,985 20 

Nota. El cuestionario de calidad de atención de 20 ítems obtuvo un P valor de 

,985 siendo totalmente confidencial. 

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

El procedimiento de análisis de datos en la indagación realizada en la 

Municipalidad Mocupana comenzó con la obtención de la autorización por parte del 

burgomaestre del municipio Mocupano, lo que permitió la recopilación de información 

sobre los colaboradores y los usuarios de sus servicios; a partir de esta autorización, 

se identificaron las áreas de mejoramiento en la calidad de los servicios municipales. 

Posteriormente, se fundamentó teóricamente el estudio mediante la consulta de 

fuentes confiables para respaldar su validez; luego, se realizó la operacionalización de 

los constructos clave, definiendo dimensiones, indicadores y formulando ítems a través 

de una escala de Likert para medir las percepciones tanto de los colaboradores como 

de los usuarios. Tras la recolección de los datos, estos fueron procesados inicialmente 

en una hoja de Excel para su organización, luego se transfirieron a la herramienta 

SPSS v.27 para su análisis detallado, incluyendo la interpretación de los resultados 

mediante tablas y gráficos que ilustraron las tendencias y hallazgos más relevantes. 
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Finalmente, se formularon conclusiones basadas en los resultados y se propusieron 

recomendaciones orientadas al mejoramiento de la calidad de los servicios ofrecidos 

por la municipalidad Mocupana. 

2.6. Criterios éticos 

Según Alvarez (2018) describió los principales criterios, detallándose en lo 

siguiente: 

Confidencialidad, se respetó y protegió la información privada proporcionada tanto 

por los colaboradores como por los usuarios durante la aplicación de las encuestas, 

garantizando que sus datos no fueran divulgados sin su consentimiento. 

Consentimiento informado, se aseguró que todos los encuestados, tanto 

colaboradores como usuarios, comprendieran claramente los objetivos de la 

investigación y sus derechos, respetando su autonomía y capacidad de decisión antes 

de proporcionar cualquier dato. 

Beneficencia, se garantizó que la participación en la encuesta no generara perjuicios 

a los colaboradores o usuarios, asegurando que los resultados del estudio 

contribuyeran al bienestar general de la municipalidad y la mejora de sus servicios. 
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III. RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

3.1. Resultados 

3.1.1. Análisis descriptivo con baremos – Objetivo específico 1 

Tabla 9 

Variable Gestión Administrativa 

 N % 

Bajo 22 33,3 

Medio 28 42,4 

Alto 16 24,3 

 

Figura 2 

Variable Gestión administrativa 

 

Nota. En la Tabla 8 y la Figura 1, se observó que el 42,4% de los encuestados, es 

decir, 28 trabajadores de la municipalidad Mocupana, situaron a la gestión 

administrativa en un nivel medio; por otro lado, el 33,3% de ellos, representados por 

22 colaboradores, indicaron un nivel bajo; por último, el 24,3% de los encuestados, 

equivalente a 16 trabajadores, expresaron que el nivel de gestión administrativa es alto 

en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 10 

Planificación 

 N % 

Bajo 22 33,3 

Medio 28 42,4 

Alto 16 24,3 

 

Figura 3 

Planificación 

 

 

Nota. En la Tabla 9 y la Figura 2, se observó que el 42,4% de los encuestados, es 

decir, 28 trabajadores de la municipalidad Mocupana, consideraron a la dimensión 

planificación en un nivel medio; por otro lado, el 33,3% de ellos, representados por 22 

colaboradores, indicaron que la planificación está en un nivel bajo; finalmente, el 24,3% 

de los encuestados, equivalente a 16 trabajadores, expresaron que el nivel de 

planificación es alto en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 11 

Organización 

 N % 

Bajo 19 28,8 

Medio 33 50,0 

Alto 14 21,2 

 

Figura 4 

Organización 

 

 

Nota. En la Tabla 10 y la Figura 3, se observó que el 50 % de los encuestados, es 

decir, 33 trabajadores de la municipalidad Mocupana, señalaron a la dimensión 

organización en un nivel medio; por otro lado, el 28,8% de ellos, representados por 19 

colaboradores, indicaron que la organización se encuentra en un nivel bajo; finalmente, 

el 21,2% de los encuestados, equivalente a 14 trabajadores, manifestaron que el nivel 

de organización es alto en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 12 

Dirección 

 N % 

Bajo 8 12,1 

Medio 37 56,1 

Alto 21 31,8 

 

 
Figura 5 

Dirección 

 

 

Nota. En la Tabla 11 y la Figura 4, se observó que el 56,1% de los encuestados, es 

decir, 37 trabajadores de la municipalidad Mocupana, consideraron a la dimensión 

dirección en un nivel medio; por otro lado, el 31,8% de ellos, representados por 21 

colaboradores, indicaron que la dirección está en un nivel alto; finalmente, el 12,1% de 

los encuestados, equivalente a 8 trabajadores, señalaron que el nivel de dirección es 

bajo en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 13 

Control 

 N % 

Bajo 22 33,3 

Medio 28 42,4 

Alto 16 24,3 

 

 
Figura 6 

Control 

 

 

Nota. En la Tabla 12 y la Figura 5, se observó que el 42,4% de los encuestados, es 

decir, 28 trabajadores de la municipalidad Mocupana, indicaron a la dimensión control 

en un nivel medio; por otro lado, el 33,3% de ellos, representados por 22 

colaboradores, señalaron que el control se encuentra en un nivel bajo; finalmente, el 

24,3% de los encuestados, equivalente a 16 trabajadores, manifestaron que el nivel 

de control es alto en la municipalidad Mocupana. 
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1.1.1. Análisis descriptivo con baremos – Objetivo específico 2 

Tabla 14 

Calidad de atención 

 N % 

Bajo 69 25,6 

Medio 146 54,3 

Alto 54 20,1 

 

Figura 7 

Calidad de atención 

 

 

 
Nota. Respecto a la tabla 13 y la figura 6, se evidenció que el 54,3% de los 

encuestados, es decir, 146 usuarios, consideraron que la calidad de atención en la 

municipalidad Mocupana es de nivel medio; por otro lado, el 25,6% de los usuarios, 

representados por 69 personas, indicaron que la calidad de atención es de nivel bajo; 

finalmente, el 20,1% de los encuestados, equivalente a 54 usuarios, señalaron que la 

calidad de atención es alta en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 15 

Elementos tangibles 

 N % 

Bajo 69 25,6 

Medio 146 54,3 

Alto 54 20,1 

 

 

Figura 8 

Elementos tangibles 

 
 

 
Nota. Respecto a la tabla 14 y la figura 7, se evidenció que el 54,3% de los 

encuestados, es decir, 146 usuarios, consideraron que los elementos tangibles en la 

municipalidad Mocupana es de nivel medio; por otro lado, el 25,6% de los usuarios, 

representados por 69 personas, indicaron un nivel bajo; finalmente, el 20,1% de los 

encuestados, equivalente a 54 usuarios, señalaron que los elementos tangibles son 

de nivel alto en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 16 

Fiabilidad 

 N % 

Bajo 110 40,9 

Medio 105 39,0 

Alto 54 20,1 

 

 

Figura 9 

Fiabilidad 

 

 

Nota. Respecto a la tabla 15 y la figura 8, se evidenció que el 40,9% de los 

encuestados, es decir, 110 usuarios, consideraron que la fiabilidad en la municipalidad 

Mocupana es de nivel bajo; por otro lado, el 39,0% de los usuarios, representados por 

105 personas, indicaron que la fiabilidad está en un nivel medio; finalmente, el 20,1% 

de los encuestados, equivalente a 54 usuarios, señalaron que la fiabilidad es de nivel 

alto en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 17 

Capacidad de respuesta 

 N % 

Bajo 69 25,6 

Medio 146 54,3 

Alto 54 20,1 

 

 

Figura 10 

Capacidad de respuesta 

 

 

Nota. Respecto a la tabla 16 y la figura 9, se evidenció que el 54,3% de los 

encuestados, es decir, 146 usuarios, consideraron que la capacidad de respuesta en 

la municipalidad Mocupana es de nivel medio; por otro lado, el 25,6% de los usuarios, 

representados por 69 personas, indicaron que la capacidad de respuesta está en un 

nivel bajo; finalmente, el 20,1% de los encuestados, equivalente a 54 usuarios, 

señalaron que la capacidad de respuesta es de nivel alto en la municipalidad 

Mocupana. 
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Tabla 18 

Seguridad 

 N % 

Bajo 135 50,2 

Medio 80 29,7 

Alto 54 20,1 

 

 

Figura 11 

Seguridad 

 

 

Nota. Respecto a la tabla 17 y la figura 10, se evidenció que el 50,2% de los 

encuestados, es decir, 135 usuarios, consideraron que la dimensión de seguridad en 

la municipalidad Mocupana es de nivel bajo; por otro lado, el 29,7% de los usuarios, 

representados por 80 personas, indicaron que la seguridad está en un nivel medio; 

finalmente, el 20,1% de los encuestados, equivalente a 54 usuarios, señalaron que la 

seguridad es de nivel alto en la municipalidad Mocupana. 
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Tabla 19 

Empatía 

 N % 

Bajo 14 5,2 

Medio 201 74,7 

Alto 54 20,1 

 

 

Figura 12 

Empatía 

 

 

Nota. Respecto a la tabla 18 y la figura 11, se evidenció que el 74,7% de los 

encuestados, es decir, 201 usuarios, consideraron que la dimensión de empatía en la 

municipalidad Mocupana es de nivel medio; por otro lado, el 5,2% de los usuarios, 

representados por 14 personas, indicaron que la empatía está en un nivel bajo; 

finalmente, el 20,1% de los encuestados, equivalente a 54 usuarios, señalaron que la 

empatía es de nivel alto en la municipalidad Mocupana. 
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3.1.2. Análisis inferencial: Objetivo específico 3 

Determinar la relación entre las dimensiones de la gestión administrativa y la 

calidad de atención a los usuarios de la municipalidad distrital de Lagunas Mocupe 

2021 

3.1.2.1. Prueba de normalidad 

Tabla 20 

Prueba de Normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Planificación ,157 66 ,000 ,904 66 ,000 

Organización ,138 66 ,003 ,934 66 ,002 

Dirección ,138 66 ,003 ,945 66 ,006 

Control ,224 66 ,000 ,901 66 ,000 

Calidad de atención ,206 269 ,000 ,882 269 ,000 

 
Nota. Conforme al análisis realizado y presentado en la tabla 17, se llevó a cabo la 

prueba de normalidad utilizando Smirnov debido a la superioridad de 50 encuestados; 

de tal manera, los resultados para las dimensiones de la gestión administrativa y el 

constructo calidad de atención, arrojaron una significancia menores a 0,05 

respectivamente, indicando que los datos no siguen una distribución normal y son 

considerados no paramétricos; por lo tanto, se justificó el uso del coeficiente Rho de 

Spearman en el análisis de estas variables. 
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3.1.2.2. Contrastación de hipótesis general 

H1: La gestión administrativa se relaciona significativamente con la calidad de atención 

a los usuarios en la municipalidad distrital de Lagunas Mocupe 2021 

H0: La gestión administrativa no se relaciona significativamente con la calidad de 

atención a los usuarios en la municipalidad distrital de Lagunas Mocupe 2021 

 

Tabla 21 

Correlación entre la Gestión administrativa y la Calidad de atención 

 

Gestión 

administrativa 

Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,943** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 66 66 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
,943** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 66 269 

 

Nota. En la tabla 20, se observó una correlación significativa alta entre los constructos, 

con una Rho de 0,943 y un valor de significancia de 0,000, respaldando la H1, 

existiendo una conexión significativa entre el constructo gestión administrativa con la 

calidad de atención a los usuarios en el municipio Mocupano. 
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3.1.2.3. Contrastación de hipótesis específicas 

Tabla 22 

Correlación entre la Planificación y la Calidad de atención 

 Planificación 
Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Planificación 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,928** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 66 66 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
,928** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 66 269 

 

Nota. En la tabla 21, se observó una correlación significativa alta entre los constructos, 

con una Rho de 0,928 y un valor de significancia de 0,000, respaldando la H1, 

existiendo una conexión significativa entre la planificación con la calidad de atención a 

los usuarios en el municipio Mocupano. 
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Tabla 23 

Correlación entre la Organización y la Calidad de atención 

 Organización 
Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Organización 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,928** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 66 66 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
,928** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 66 269 

 

Nota. En la tabla 22, se observó una correlación significativa alta entre los constructos, 

con una Rho de 0,928 y un valor de significancia de 0,000, respaldando la H1, 

existiendo una conexión significativa entre la organización con la calidad de atención 

a los usuarios en el municipio Mocupano. 
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Tabla 24 

Correlación entre la Dirección y la Calidad de atención 

 Dirección 
Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Dirección 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,931** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 66 66 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
,931** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 66 269 

 

Nota. En la tabla 23, se observó una correlación significativa alta entre los constructos, 

con una Rho de 0,931 y un valor de significancia de 0,000, respaldando la H1, 

existiendo una conexión significativa entre la dirección con la calidad de atención a los 

usuarios en el municipio Mocupano. 
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Tabla 25 

Correlación entre el Control y la Calidad de atención 

 Control 
Calidad de 

atención 

Rho de 

Spearman 

Control 

Coeficiente de 

correlación 
1,000 ,920** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 66 66 

Calidad de 

atención 

Coeficiente de 

correlación 
,920** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 66 269 

 

Nota. En la tabla 21, se observó una correlación significativa alta entre los constructos, 

con una Rho de 0,928 y un valor de significancia de 0,000, respaldando la H1, 

existiendo una conexión significativa entre el control con la calidad de atención a los 

usuarios en el municipio Mocupano. 
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3.2. Discusión 

Los hallazgos obtenidos en relación al objetivo general, se observó una 

correlación significativa alta con una Rho de 0,943 y un valor de significancia de 0,000, 

respaldando la H1, existiendo una conexión significativa entre el constructo gestión 

administrativa con la calidad de atención a los usuarios en el municipio Mocupano. 

Este hallazgo se asemeja con la indagación de Paredes (2020) donde obtuvo una 

correlación moderada estadísticamente significativa con un Rho 0.894 y un p valor 

0.000, concluyendo que una eficiente gestión administrativa contribuye al 

mejoramiento de la calidad de servicio de los usuarios en el hospital de Baba. 

Asimismo, tiene similitud con la indagación de Bustamante (2021) donde se obtuvo 

una correlación positiva moderada y estadísticamente significativa con un Rho 0.318 

y una significancia de 0.017, concluyendo que una eficiente administración contribuye 

al mejoramiento de la calidad de atención en el centro de salud Chotano. 

Respecto al primer objetivo específico, donde se obtuvo que el 42,4% de los 

encuestados, es decir, 28 trabajadores de la municipalidad Mocupana, situaron a la 

gestión administrativa en un nivel medio, a causa de la falta de coordinación entre las 

diferentes áreas de la municipalidad, así como a la escasa capacitación del personal 

en procesos administrativos modernos. Este hallazgo se asemeja con la indagación 

de Rizzo (2021) donde se obtuvo un nivel regular del constructo gestión administrativa 

en un 62,5% en un hospital Ecuatoriano ubicado en Baba. Asimismo, tiene 

coincidencia con la indagación de Aliaga y Alcas (2021) donde obtuvieron un nivel 

regular del constructo gestión administrativa en un 46,7% de un hospital Limeño. 

Respecto a ello, la teoría de Barrutia y Egoavil (2020) indican que la gestión 

administrativa implica las acciones destinadas a organizar, planificar, supervisar y 

dirigir los recursos de una entidad para alcanzar los propósitos de forma efectiva y 

eficiente. 
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Dentro de ello está la dimensión planificación, donde se obtuvo que el 42,4% 

de los encuestados, es decir, 28 trabajadores de la municipalidad Mocupana, 

consideraron a la dimensión planificación en un nivel medio, a causa de la ausencia 

de un plan estratégico integral y actualizado, y a la falta de participación de los 

diferentes departamentos en la definición de objetivos claros. Este hallazgo se 

asemeja con la indagación de Torres (2020) donde se mostró un nivel medio en la 

planificación en un 74%, de una entidad pública Trujillana. Por otro lado, es 

contradictorio con la indagación de Soncco (2021) donde se evidenció un nivel alto en 

la planificación en un 67%, de una comisaría de Reque. Respecto a ello, la teoría de 

Córdova et al. (2022) indican que la planificación implica la definición de los propósitos 

organizacionales y el establecimiento de las estrategias, acciones y recursos 

necesarios para alcanzarlos, minimizando riesgos y asegurando que las actividades 

se alineen con las metas establecidas. 

Asimismo, la dimensión organización, se obtuvo que el 50 % de los 

encuestados, es decir, 33 trabajadores de la municipalidad Mocupana, señalaron a la 

dimensión organización en un nivel medio, a causa de una estructura organizativa poco 

clara y la inexistencia de roles y responsabilidades definidos. Este hallazgo se asemeja 

con la indagación de Sánchez (2020) donde se obtuvo un nivel regular del constructo 

organización en un 68% de un municipio Trujillano. Por otro lado, es contradictorio con 

la indagación de Aliaga y Alcas (2021) donde obtuvieron un nivel alto en la 

organización en un 46,7% de un hospital Limeño. Respecto a ello, la teoría de Bazurto 

et al. (2021) indican que la organización implica la disposición sistemática de recursos 

y tareas dentro de la empresa para maximizar la eficiencia, el cual incluye la creación 

de un marco estructural que define cómo se dividirán y coordinarán las actividades 

para cumplir con los objetivos de la planificación. 

Además, la dimensión dirección, se obtuvo que el 56,1% de los encuestados, 

es decir, 37 trabajadores de la municipalidad Mocupana, consideraron a la dimensión 
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dirección en un nivel medio, debido a la falta de liderazgo claro y a la escasa motivación 

del personal. Este hallazgo se asemeja con la indagación de Rizzo (2021) donde se 

obtuvo un nivel regular del constructo dirección en un 62,5% de un hospital 

Ecuatoriano ubicado en Baba. Por otro lado, es contradictorio con la indagación de 

Soncco (2021) donde se evidenció un nivel alto en el constructo dirección en un 67%, 

de una comisaría de Reque. Respecto a ello, la teoría de Barrutia y Egoavil (2020) 

indican que la dirección implica liderar y motivar a los colaboradores de la compañía 

para lograr los propósitos establecidos, incluyendo la comunicación óptima y la 

orientación del personal hacia el cumplimiento de las metas, asegurando el 

alineamiento con la visión organizacional. 

De tal manera, la dimensión control, se obtuvo que el 42,4% de los 

encuestados, es decir, 28 trabajadores de la municipalidad Mocupana, indicaron a la 

dimensión control en un nivel medio, debido a la falta de mecanismos adecuados para 

monitorear y evaluar el desempeño de los procesos administrativos. Este hallazgo se 

asemeja con la indagación de Torres (2020) donde se mostró un nivel medio en el 

constructo control en un 71%, de una entidad pública Trujillana. Por otro lado, es 

contradictorio con la indagación de Aliaga y Alcas (2021) donde obtuvieron un nivel 

alto en el constructo control en un 46,7% de un hospital Limeño. Respecto a ello, la 

teoría de Córdova et al. (2022) indica que el control implica verificar si las actividades 

de la organización se están ejecutando según lo planeado, permitiendo identificar y 

corregir errores, el cual asegura la conformidad con los estándares y la consecución 

de los propósitos de manera efectiva. 

Respecto al segundo objetivo específico, se obtuvo que el 54,3% de los 

encuestados, es decir, 146 usuarios, consideraron que la calidad de atención en la 

municipalidad Mocupana es de nivel medio, debido a la sobrecarga de trabajo en 

algunas áreas clave, la falta de personal capacitado y la infraestructura inadecuada 

para la atención al público. Este hallazgo se asemeja con la indagación de Delgado 
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(2021) donde se obtuvo un nivel regular en el constructo calidad de atención en un 

62.3% de un hospital Chiclayano. Asimismo, tiene coincidencia con la indagación de 

Aliaga y Alcas (2021) donde obtuvieron un nivel medio en el constructo calidad de 

atención en un 46,7% de un hospital Limeño. Respecto a ello, la teoría de Quesada 

(2021) indica que la calidad de atención implica la consistencia y efectividad con la que 

una entidad responde a las inquietudes y necesidades de sus consumidores, el cual 

involucra la cortesía, rapidez, resolución de deficiencias y asegurar que el cliente se 

sienta valorado y escuchado en cada punto de contacto. 

Dentro de ello, está la dimensión elementos tangibles, donde se obtuvo que el 

54,3% de los encuestados, es decir, 146 usuarios, consideraron que los elementos 

tangibles en la municipalidad Mocupana es de nivel medio, debido al estado de 

deterioro de las instalaciones y la insuficiencia de equipamiento tecnológico, lo que 

impacta en la percepción de calidad por parte de los usuarios. Este hallazgo se 

asemeja con la indagación de Torres (2020) donde se mostró un nivel medio en el 

constructo tangibilidad en un 66%, de una entidad pública Trujillana. Asimismo, tiene 

coincidencia con la indagación de Delgado (2021) donde se obtuvo un nivel regular del 

constructo tangibles en un 68.1% de un hospital Chiclayano. Respecto a ello, la teoría 

de Olvera y Castillo (2020) indican que los elementos tangibles implican la 

presentación visible del servicio, que incluye desde la limpieza y modernidad de las 

instalaciones hasta la apariencia y profesionalismo del personal. 

Asimismo, la dimensión fiabilidad, se obtuvo que el 40,9% de los encuestados, 

es decir, 110 usuarios, consideraron que la fiabilidad en la municipalidad Mocupana es 

de nivel bajo, debido a la inconsistencia en la atención de los usuarios y la falta de 

cumplimiento en los tiempos prometidos para la entrega de trámites o servicios. Este 

hallazgo se asemeja con la indagación de Sánchez (2020) donde se obtuvo un nivel 

regular del constructo fiabilidad en un 56% de un municipio Trujillano. Por otro lado, es 

contradictorio con la indagación de Soncco (2021) donde se evidenció un nivel alto en 
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el constructo fiabilidad en un 60%, de una comisaría de Reque. Respecto a ello, la 

teoría de Quesada (2021) indica que la fiabilidad implica la consistencia y precisión en 

la entrega del servicio, donde la empresa demuestra ser digna de confianza al cumplir 

con los compromisos asumidos. 

Además, la dimensión capacidad de respuesta, se obtuvo que el 54,3% de los 

encuestados, es decir, 146 usuarios, consideraron que la capacidad de respuesta en 

la municipalidad Mocupana es de nivel medio, a causa de la lentitud en la resolución 

de problemas y la falta de una estrategia clara para atender emergencias o solicitudes 

urgentes, generando insatisfacción en los usuarios, quienes sienten que sus 

demandas no son atendidas de manera oportuna. Este hallazgo se asemeja con la 

indagación de Soncco (2021) donde se evidenció un nivel regular en el constructo 

capacidad de respuesta en un 73%, de una comisaría de Reque. Asimismo, tiene 

coincidencia con la indagación de Torres (2020) donde se mostró un nivel medio en el 

constructo capacidad de respuesta en un 74%, de una entidad pública Trujillana. 

Respecto a ello, la teoría de Olvera y Castillo (2020) indican que la capacidad de 

respuesta implica la prontitud y eficacia con la que se presta el servicio, enfocándose 

en la habilidad de la organización para reaccionar adecuadamente ante las 

necesidades del consumidor. 

De tal manera, la dimensión seguridad, se obtuvo que el 50,2% de los 

encuestados, es decir, 135 usuarios, consideraron que la dimensión de seguridad en 

la municipalidad Mocupana es de nivel bajo, debido a la falta de protocolos claros para 

proteger la confidencialidad de la información y la percepción de un ambiente inseguro 

en las instalaciones. Este hallazgo se asemeja con la indagación de Delgado (2021) 

donde se obtuvo un nivel regular del constructo seguridad en un 38.4% de un hospital 

Chiclayano. Asimismo, tiene coincidencia con la indagación de Sánchez (2020) donde 

se obtuvo un nivel regular del constructo seguridad en un 56% de un municipio 

Trujillano. Respecto a ello, la teoría de Jiménez et al. (2019) indican que la seguridad 
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implica la habilidad de la empresa para generar confianza y transmitir profesionalismo, 

garantizando la confidencialidad y el manejo seguro de la información del consumidor. 

Por consiguiente, la dimensión empatía, se obtuvo que el 74,7% de los 

encuestados, es decir, 201 usuarios, consideraron que la dimensión de empatía en la 

municipalidad Mocupana es de nivel medio, debido a la falta de atención personalizada 

y a la percepción de que el personal no demuestra suficiente interés en las 

necesidades específicas de cada usuario. Este hallazgo se asemeja con la indagación 

de Torres (2020) donde se mostró un nivel medio en el constructo empatía en un 77%, 

de una entidad pública Trujillana. Por otro lado, es contradictorio con la indagación de 

Soncco (2021) donde se evidenció un nivel alto en el constructo empatía en un 57%, 

de una comisaría de Reque. Respecto a ello, la teoría de Quesada (2021) indica que 

la empatía implica la atención personalizada y el esfuerzo de la empresa por entender 

y satisfacer las necesidades específicas de cada cliente, demostrando comprensión y 

consideración. 

Respecto al tercer objetivo específico mediante el análisis inferencial, en la 

dimensión planificación, se obtuvo una correlación significativa alta, con una Rho de 

0,928 y un valor de significancia de 0,000, respaldando la H1, existiendo una conexión 

significativa entre la planificación con la calidad de atención a los usuarios en el 

municipio Mocupano. Este hallazgo se asemeja con la indagación de Herrera (2021) 

donde se evidenció una correlación positiva entre la planificación con el constructo 

calidad de atención con un Rho 0.706 y una significancia de 0.000, concluyendo que 

una eficaz planificación contribuye al mejoramiento de la calidad de atención de los 

pacientes de un hospital Ferreñafano. Por otro lado, es contradictorio con la indagación 

de Ruiz (2021) donde se percibió una correlación baja entre la planificación con el 

constructo calidad de atención con un Rho 0.191 y una significancia de 0.287, 

concluyendo a la aceptación de la hipótesis nula, siendo la no existencia de 

relacionamiento entre los constructos en el ministerio de justicia Chiclayano. 
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Asimismo, en la dimensión organización, se obtuvo una correlación significativa 

alta entre los constructos, con una Rho de 0,928 y un valor de significancia de 0,000, 

respaldando la H1, existiendo una conexión significativa entre la organización con la 

calidad de atención a los usuarios en el municipio Mocupano. Este hallazgo se 

asemeja con la indagación de Mendoza (2021) donde se evidenció una correlación 

moderada entre la organización con el constructo calidad de atención con un Rho 

0.464 y una significancia de 0.001, concluyendo que una eficaz organización 

contribuye al mejoramiento de la calidad de atención de los usuarios en la Diresa de 

Piura. Asimismo, tiene coincidencia con la indagación de Barrutia y Egoavil (2020) 

donde se percibió una correlación positiva entre la organización con el constructo 

calidad de servicio con un Rho 0.701 y una significancia de 0.000, concluyendo a la 

aceptación de la hipótesis alterna, siendo la existencia de relacionamiento entre los 

constructos de la entidad pública Colombiana. 

Además, en la dimensión dirección, se obtuvo una correlación significativa alta 

entre los constructos, con una Rho de 0,931 y un valor de significancia de 0,000, 

respaldando la H1, existiendo una conexión significativa entre la dirección con la 

calidad de atención a los usuarios en el municipio Mocupano. Este hallazgo se 

asemeja con la indagación de Paredes (2020) donde se evidenció una correlación 

significativa positiva entre la dirección con el constructo calidad de servicio con un Rho 

0.853 y una significancia de 0.000, concluyendo que una eficaz dirección contribuye al 

mejoramiento en la calidad de servicio en la universidad Ecuatoriana. Asimismo, tiene 

coincidencia con la indagación de Sánchez (2020) donde se percibió una correlación 

positiva entre la dirección con el constructo calidad de atención con un Rho 0.546 y 

una significancia de 0.000, concluyendo a la aceptación de la hipótesis alterna, siendo 

la existencia de relacionamiento entre los constructos en el centro de empleo 

Lambayecano. 
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Por consiguiente, en la dimensión control, se obtuvo una correlación 

significativa alta entre los constructos, con una Rho de 0,928 y un valor de significancia 

de 0,000, respaldando la H1, existiendo una conexión significativa entre el control con 

la calidad de atención a los usuarios en el municipio Mocupano. Este hallazgo se 

asemeja con la indagación de Herrera (2021) donde se evidenció una correlación 

positiva entre el control con el constructo calidad de atención con un Rho 0.654 y una 

significancia de 0.000, concluyendo que un eficaz control contribuye al mejoramiento 

de la calidad de atención de los pacientes de un hospital Ferreñafano. Asimismo, tiene 

coincidencia con la indagación de Mendoza (2021) donde se evidenció una correlación 

moderada entre la organización con el constructo calidad de atención con un Rho 

0.394 y una significancia de 0.001, concluyendo a la aceptación de la hipótesis alterna, 

siendo la existencia de relacionamiento entre los constructos de la Diresa de Piura. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

76 
 

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

• Primero, se concluye la existencia de una conexión estadisticamente positiva alta 

entre la gestión administrativa y la calidad de atención a los usuarios en el 

Municipio de Lagunas Mocupe, con una correlación Rho 0,943 y un p valor 0,000, 

aceptándose la H1, significando que cuando la gestión administrativa es eficiente, 

se refleja en una mejora significativa en la calidad de atención brindada a los 

usuarios del municipio. 

• Segundo, el nivel de gestión administrativa en el Municipio de Lagunas Mocupe 

presenta un nivel medio, con un 42,4% de los trabajadores situando este aspecto 

en dicha categoría, debiéndose a la deficiencia en la planificación estratégica, una 

organización interna poco clara, la falta de liderazgo efectivo, y un control 

insuficiente sobre las actividades diarias, afectando el desempeño general de la 

municipalidad Mocupana - Lagunas. 

• Tercero, el nivel de calidad de atención brindado a los usuarios del Municipio de 

Lagunas Mocupe se sitúa en un nivel medio, con un 54,3% de los encuestados 

posicionando este aspecto en dicha categoría, debiéndose a deficiencias de 

infraestructura, insuficiente capacitación del personal, baja capacidad de 

respuesta ante las necesidades de los usuarios, y una percepción negativa de la 

seguridad y fiabilidad del servicio. 

• Cuarto, existe una conexión significativa alta entre las dimensiones de la gestión 

administrativa (planificación, organización, dirección, y control) y la calidad de 

atención a los usuarios, con un Rho de 0.928, 0.928, 0.931, 0.920, y un p valor 

inferior al 0,05, dando la aceptación de la H1, evidenciando que una mejora en 

cada uno de estos aspectos de la gestión administrativa influye positivamente en 

la calidad del servicio ofrecido a los usuarios de la municipalidad Mocupana - 

Lagunas. 
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4.2. Recomendaciones 

• Primero, se recomienda desarrollar un plan de acción estratégico que incluya la 

definición clara de objetivos y metas específicas a corto, mediano y largo plazo, el 

cual debe estar basado en un diagnóstico participativo que incluya la voz de los 

empleados y ciudadanos, facilitando así una alineación eficaz de los esfuerzos 

administrativos y garantizando que sean medibles mediante indicadores de 

desempeño predefinidos que permitan supervisar el avance y la efectividad de las 

acciones. 

• Segundo, se recomienda crear un programa integral de capacitación para el 

personal, que abarque habilidades de liderazgo, trabajo en equipo y atención al 

cliente, implementándose en etapas con evaluaciones trimestrales para 

determinar el progreso de los trabajadores, para lograr un mejor entendimiento de 

los roles y responsabilidades, así como una mayor motivación y compromiso por 

parte del personal. 

• Tercero, para mejorar la atención al usuario, se recomienda realizar una revisión 

exhaustiva de los procesos actuales de atención dentro de la municipalidad, con 

la finalidad de simplificarlos y ajustarlos a las necesidades de los ciudadanos, el 

cual se debe establecerse estándares de respuesta y atención que se puedan 

evaluar mediante encuestas de satisfacción periódicas, garantizando que la 

información sobre servicios sea clara y accesible en todas las instalaciones. 

• Cuarto, se recomienda implementar un sistema de reconocimiento para los 

empleados que muestren un desempeño excepcional en la atención al público, 

que incluya incentivos tangibles que favorezcan la moral y la satisfacción laboral, 

así como un mecanismo para recibir y actuar en base a la retroalimentación de los 

ciudadanos, lo que permitirá ajustar continuamente los servicios ofrecidos y 

responder a las expectativas de la comunidad de manera efectiva. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Tabla 26 

Matriz de Consistencia 

Título: La gestión administrativa y la calidad de atención a los usuarios en la municipalidad distrital de Lagunas - 2021 

 

Problema Objetivos Hipótesis Variable Dimensiones Metodología 

¿Cuál es la 
relación entre la 
gestión 
administrativa y la 
calidad de 
atención a los 
usuarios en la 
municipalidad 
distrital de 
Lagunas Mocupe 
2021? 

Objetivo General: 
Determinar la relación entre la gestión 
administrativa y la calidad de atención 
a los usuarios en la municipalidad 
distrital de Lagunas 2021 
Objetivos Específicos: 
Identificar el nivel de gestión 
administrativa en la municipalidad 
distrital de Lagunas 2021 

Establecer el nivel de calidad de 
atención brindado a los usuarios por la 
municipalidad distrital de Lagunas 2021 

Determinar la relación entre las 
dimensiones de la gestión 
administrativa y la calidad de atención 
a los usuarios de la municipalidad 
distrital de Lagunas 2021 

H1: La gestión 
administrativa se relaciona 
significativamente con la 
calidad de atención a los 
usuarios en la 
municipalidad distrital de 
Lagunas 2021 
 
H0: La gestión 
administrativa no se 
relaciona significativamente 
con la calidad de atención a 
los usuarios en la 
municipalidad distrital de 
Lagunas 2021 

Gestión 
administrativ

a 

Planificación 
Enfoque: 
Cuantitativo 
 
Nivel: 
Correlacional 
 
Tipo: 
Básico 
 
Diseño: No - 
Experimental 
 
Población: 66 
colaboradores y 
900 usuarios 
 
Muestra: 66 
colaboradores y 
269 usuarios 

Organización 

Dirección 

Control 

Calidad de 
atención 

Fiabilidad 

Capacidad de respuesta 

Seguridad 

Empatía 

Elementos tangibles 
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Anexo 2: Formato del cuestionario 

Tabla 27 

Instrumento de la Variable Independiente 

CUESTIONARIO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

Estimado(a) colaborador, le invitamos a participar en esta encuesta que valdrá para 

cuantificar la gestión administrativa de la Municipalidad de Lagunas Mocupe; asimismo, le 

aseguramos que su participación es completamente confidencial y anónima, cuyos 

resultados se presentarán únicamente en forma tabulada. 

Agradecemos de antemano su tiempo y colaboración. 

Escala: 5.-Totalmente de acuerdo (TA), 4.-De Acuerdo (DA), 3.-Indiferente (I), 2.-En 

Desacuerdo (ED), 1.- Totalmente en Desacuerdo (TD) 

N°  Ítems  TA  DA  I  ED  TD 

  5 4 3 2 1 

       Planificación      

1  
Los objetivos del municipio están claramente definidos y 

son comprendidos por todos los trabajadores 
          

2 
Los recursos para cumplir con los planes establecidos son 

asignados de forma eficiente y adecuada 
     

3 
Están involucrados en el procedimiento de planificación 

de la municipalidad 
     

4 

Los planes de la municipalidad prevén adecuadamente 

posibles obstáculos y establecen estrategias para 

superarlos 

     

       Organización      

 5 
La estructura organizacional de la municipalidad está bien 

definida, con roles y responsabilidades claras 
          

6 
Existe una buena coordinación y comunicación entre los 

diferentes departamentos de la municipalidad 
     

7 
Las tareas se asignan de manera equitativa y acorde a las 

capacidades de los trabajadores 
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8 

Dispone de los recursos necesarios (tecnología, 

materiales, personal) para realizar su trabajo de manera 

efectiva 

     

       Dirección      

 9 
Los líderes de la municipalidad guían y motivan 

adecuadamente al personal para alcanzar los objetivos 
          

10 
La comunicación entre los líderes y los trabajadores es 

clara y efectiva 
     

11 
La municipalidad maneja y resuelve los conflictos entre 

los trabajadores de manera justa y eficiente 
     

12 
Reconocen y motivan adecuadamente el desempeño de 

los colaboradores 

          

       Control      

13 
El desempeño de los trabajadores y los proyectos es 

monitoreado de manera adecuada 
          

14 

La municipalidad evalúa correctamente los resultados de 

sus actividades en comparación con los objetivos 

planificados 

     

15 
La retroalimentación dentro de la municipalidad es 

efectiva y se utiliza para mejorar continuamente 
     

16 
En la municipalidad se cumple con las normas, políticas y 

regulaciones internas y externas de manera adecuada 
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Tabla 28 

Instrumento de la Variable Dependiente 

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE ATENCIÓN 

Estimado(a) usuario, le invitamos a participar en esta encuesta que valdrá para cuantificar 

la calidad de atención por parte de la Municipalidad de Lagunas Mocupe; asimismo, le 

aseguramos que su participación es completamente confidencial y anónima, cuyos 

resultados se presentarán únicamente en forma tabulada. 

Agradecemos de antemano su tiempo y colaboración. 

Escala: 5.-Totalmente de acuerdo (TA), 4.-De Acuerdo (DA), 3.-Indiferente (I), 2.-En 

Desacuerdo (ED), 1.- Totalmente en Desacuerdo (TD) 

N° Ítems TA DA I ED TD 

 5 4 3 2 1 

       Elementos Tangibles      

1 
El estado de las instalaciones de la municipalidad es 

óptimo en términos de limpieza, orden y comodidad 
     

2 
La apariencia y presentación del personal de la 

municipalidad reflejan profesionalismo 
     

3 
La municipalidad cuenta con los recursos y equipos 

necesarios para brindarle un buen servicio 
     

4 

La señalización en las instalaciones y la claridad de los 

documentos proporcionados por la municipalidad son 

adecuadas para que comprenda los servicios ofrecidos 

     

       Fiabilidad 

5 
El municipio cumple con los plazos establecidos para la 

entrega de trámites y servicios solicitados 
     

6 La información proporcionada es precisa y sin errores      

7 
La calidad del servicio que ofrece la municipalidad es 

consistente 
     

8 
Se cumplen puntualmente los compromisos de acuerdo 

a lo acordado 
     



 

90 
 

       Capacidad de Respuesta 

9 
La rapidez con la que se atienden sus solicitudes o 

consultas es la adecuada 
     

10 
El personal está siempre dispuesto a ayudarle cuando 

lo necesita 
     

11 
Se resuelve sus problemas o dudas de manera efectiva 

y rápida 
     

12 
Se responde con rapidez y eficiencia a sus solicitudes 

o trámites que requieren atención inmediata 
     

       Seguridad 

13 
El personal posee los conocimientos y habilidades 

técnicas necesarias para atenderle correctamente 
     

14 
La municipalidad maneja su información personal de 

manera segura y confidencial 
     

15 
El trato del personal de la municipalidad es cortés y 

amable 
     

16 
La comunicación con el personal es clara y 

comprensible 
     

       Empatía 

17 
La municipalidad le ofrece un trato personalizado, 

adaptando el servicio a sus necesidades específicas 
     

18 
El personal entiende y atiende sus necesidades 

específicas 
     

19 
Se tiene la flexibilidad necesaria para ofrecer 

soluciones personalizadas a sus necesidades 
     

20 

Los servicios del municipio son totalmente accesibles 

en términos de ubicación, horarios y medios de 

comunicación 
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Anexo 03: Validación del cuestionario 

Tabla 29 

Validación del instrumento del Experto N° 1 
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Tabla 30 

Validación del instrumento del Experto N° 2 
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Tabla 31 

Validación del instrumento del Experto N° 3 
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Anexo 04: Carta de aceptación de la institución para la recolección de datos 

Figura 13 

Carta de Aceptación 

 



 

107 
 

Anexo 05: Resolución de aprobación del proyecto de investigación 

Figura 14 

Resolución del proyecto de investigación 
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Anexo 07: T1 (Licencia de uso) 

Figura 15 

Licencia de Uso 
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Anexo 08: Fotos de aplicación de la encuesta 

Figura 16 

Encuesta al personal administrativo 

 

Figura 17 

Encuesta a los colaboradores de la municipalidad 
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Figura 18 

Encuesta al personal administrativo 

 

Figura 19 

Encuesta al personal de la municipalidad 
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Figura 20 

Encuesta al personal administrativo 

 

Figura 21 

Encuesta al usuario de Mocupe 
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Anexo 9: Reporte de similitud 

Figura 22 

Reporte de similitud 
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Anexo 10: Acta de originalidad 

Figura 23 

Acta de originalidad 

 


