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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar la 

influencia de la gestión administrativa en la calidad de servicio público de taxis en 

la gerencia de desarrollo vial y transporte - Municipalidad de Chiclayo. El método 

que se usó fue el inductivo puesto que parte de ideas principales para llegar a las 

secundarias, este método sirvió para llegar con el objetivo principal planteado. 

Como técnica de recolección de datos, se utilizó la encuesta y como instrumento 

un cuestionario elaborado para determinar el nivel de gestión administrativa y de 

calidad de servicio. Se obtuvo un nivel medio respecto a gestión administrativa ya 

que alcanzó un promedio de 2.94 dado que no existe un control de lo que se planea, 

y un nivel medio de calidad de servicio alcanzado un promedio de 3.02 puesto que 

los colaboradores no tienen suficiente capacidad para atender dudas de los 

usuarios. Finalmente, se concluyó que la gestión administrativa influye en un 94.2% 

en la calidad de servicio público de taxis en la gerencia de desarrollo vial y 

transporte en la Municipalidad Provincial de Chiclayo. Se recomienda aplicar la 

presente propuesta de trabajo dado que a través de ese documento se brindará un 

servicio de calidad ante los transportistas.  

Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio, atención al 

cliente, SERVQUAL. 
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ABSTRACT 

 

The present research aims to determine the influence of administrative 

management on the quality of public taxi service in the management of road 

development and transportation - Municipality of Chiclayo. The method used was 

the inductive since part of main ideas to reach the secondary, this method served 

to arrive with the main objective raised. As a data collection technique, the survey 

was used as an instrument and a questionnaire was developed to determine the 

level of administrative management and quality of service. There was a medium 

level of administrative management, which averaged 2.94 since there is no control 

over what is planned and an average level of quality of service reached an average 

of 3.02 since employees do not have enough capacity to Answer doubts of the 

users. Finally, it was concluded that the administrative management influences 

94.2% in the quality of public service of taxis in the management of road 

development and transport in the Provincial Municipality of Chiclayo. It is 

recommended to apply the present work proposal given that this document will 

provide a quality service to the transporters. 

Key words: Administrative management, quality of service, customer 

service, SERVQUAL. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Este presente estudio, a través de una revisión teórica y práctica, se ha 

logrado conocer con estos fenómenos que vienen aconteciendo tanto como gestión 

en la administración y calidad en el servicio, ambas son variables que perjudica la 

satisfacción de los usuarios. Los procesos administrativos son aquellos elementos 

que toda gerencia debe tener en cuenta para poder ejecutar actividades con buenos 

resultados, por otro lado, la calidad de servicio público es un elemento clave para 

la satisfacción de los usuarios dado que esperan una buena atención y rapidez en 

lo que soliciten.  Esta problemática, detectada en los escenarios internacional, 

nacional y local, se ha podido evidenciar que muchas organizaciones no aplican 

estas variables lo cual su imagen hacia los demás se ve dañada por el pésimo 

servicio que se brinda.  

Ante la realidad manifestada, el problema científico que se planteo fue una 

interrogante, la cual contradice el contexto actual de lo que se desea, la respuesta 

de esta busca la relación existente entre los fenómenos estudiados.   

Como alternativa de solución ante esta problemática, se ha planteo dos 

hipótesis una alterna y otra nula, las cuáles fueron contrastadas con programas 

estadísticos.  

En el Capítulo I está compuesto por la situación problemática relacionado a 

las dos variables de estudio, por trabajos previos de estudios correspondientes al 

tema investigado, bases teóricas científicas en donde se menciona la normativa, el 

tema relacionado a la salud en pandemia, el estado del arte y la definición de la 

terminología para un mayor entendimiento de la investigación la formulación del 

problema considerado como interrogantes,  justificación en tres ámbitos, la 

hipótesis y por último los objetivos principal o general y específicos.  

En el Capítulo II se evidencia el tipo de investigación, diseño de 

investigación, la población, la muestra, la definición de variables, 

operacionalización, las técnicas e instrumentos de recolección de datos, la validez, 

la confiabilidad y por último criterios éticos considerados para este estudio. 
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En el capítulo III lo constituye los resultados y el análisis de este expuestos 

en tablas y figuras de acuerdo a lo arrojado por los cuestionarios, por otro lado 

también se obtuvo los datos estadísticos que aportaron en la interpretación de la 

hipótesis, la discusión de los resultados y por último el aporte científico, en el cual 

se plantea una propuesta de investigación como solución a nuestro problema 

evidenciado. 

En el capítulo IV estuvo conformado por conclusiones generales del estudio. 

En el capítulo V esta constituido por las recomendaciones de todo el estudio.  
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1.1. Realidad problemática 
 

En el contexto internacional 
 

En el contexto internacional, La calidad de los servicios se encuentra 

inmersa en los procesos que toda entidad realiza, con el propósito de brindar un 

excelente servicio en cuanto a la atención a los usuarios siendo este uno de los 

objetivos de la entidad, lo que quiere decir que se centra en las necesidades del 

usuario; de este modo es necesario que se genere desde la parte interna de las 

instituciones públicas, es decir, todos los trabajadores deben tener la capacidad 

de adecuarse a los nuevos cambios y dejar los antiguos paradigmas y así estar 

listo para el uso de nuevos sistemas de gestión de calidad  (Idrovo, 2020). 

Para que la calidad de un servicios mejore dentro de una institución 

debemos tener en mente bien definidos los conceptos y los procesos que se ha 

venido atravesando año tras año, los cambios y las mejoras que se ha generado 

para lograr un desempeño eficiente dentro de las organizaciones, también se 

determinan filosofías y la  evolución de estas desde el punto de vista de los 

funcionarios y perspectivas del usuario o consumidor de los servicios, el 

determinarlo es subjetivo. Según, Gobena (2019), en una institución municipal el 

trabajador es quien da la cara al momento de brindar la calidad de servicios, es 

quien enfrenta las situación o condiciones para que el ciudadano obtenga una 

experiencia satisfactoria, de esta manera permite la continuidad de usuarios.  

El ciudadano es quien debe realizar la evaluación de los servicios, de esta 

manera se conocer qué condiciones favorece a la entidad, porque es el quien 

valora desde su percepción si se logra o no la satisfacción de sus expectativas. 

Del mismo modo, Benito (2019), indica que el uso de políticas unidas y  

convergentes  dentro de una institución publica puede ayudar al progreso de de 

la  calidad  de servicios, de esta manera logra el bienestar en favor al ciudadano. 

Por otro lado para Psomas (2017), Si una institución tiene a sus 

trabajadores satisfechos hablando laboralmente pues estos brindaran una mejor 

calidad en los servicios, las autoridades deben sumar en el desarrollo de los 

mismo para que así los ciudadanos se sientan más satisfechos, por ello es que 
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es importante tener colaboradores trabajando en óptimas condiciones. También, 

menciona que el personal debe estar en constante capacitaciones en base a 

calidad del servicio de manera que ayude a desarrollar o encontrar habilidades 

que tenga el personal operativo dentro de la institución, por otro lado, se deben 

desarrollar estrategias que haga uso de incentivos que permita el incremento del 

nivel de calidad de los servicios como en la atención al usuario en las 

municipalidades. 

En el contexto nacional  
 

La Municipalidades como entidades públicas tiene la facultad de proteger 

a la persona y a las familias, estas tienen que garantizar a los ciudadanos el 

ejercicio de los derechos individuales y sociales. 

Lopez (2020) menciona que se han observado una serie de problemas 

como: la falta de compromiso del funcionario y servidores públicos. Esto ha traído 

como consecuencia que la gestión no sea suficiente y por ende no se logre la  

satisfacción de necesidades de la población. 

Estrada (2019) menciona que la gestión municipal no está orientada   

hacia lo que una organización desea lograr internamente como externa; 

sobresaliendo una serie de imperfecciones de colaboradores, quienes no 

cumplen con la planificación estratégica, operativa y financiera de la entidad.   

Siguiendo este contexto para Aguilar (2019) las municipalidades no  

vienen cumpliendo  con  el propósito con el que fue creada la institución; razón 

por la cual la gestión municipal en cuanto a las actividades no reflejan  una eficaz 

coordinación en las acciones que se lleva a cabo en la administración y, así como 

a niveles medios y bajos de desarrollo humano.  

La calidad en el servicio es importante para muchas instituciones públicas, 

sociales y privadas razón por la cual muchas de estas implementan ciertos 

procesos o técnicas para lograr la plena satisfacción de sus clientes, ya sean 

externos o internos, este proceso es un sustancial ya que de ella depende que 

el cliente pueda calificar mal o bien el servicio brindado. 
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Existen muchos factores por el cual los trabajadores de una institución no 

brindan un buen servicio al cliente o usuario, siendo una de estas la monotonía 

del trabajo, la desmotivación laboral, no tener claro o falta de conocimiento los 

procesos, la falta de capacitación administrativa, entre otros, sin embargo, 

ninguna de estas son excusas para no lograr un excelente servicio al usuario. 

(Huancollo, 2017)  

Guglielmetti (2017) sostiene que la gestión de la capacitación esta una de 

las herramientas básicas, una función clave de la administración y desarrollo del 

personal en las organizaciones y, por consiguiente, debe operar de manera 

integrada con el resto de las funciones de este sistema. 

En el contexto local 
 

La Municipalidad Provincial de Chiclayo, año tras año experimenta 

cambios propios de su dinámica en función al nuevo marco social, político y 

jurídico del país, de modo que es imprescindible adaptarse a una serie de  

cambios, por lo que se requiere de una absoluta y necesaria reestructuración de 

su organización, la cual debe ser adecuada a ciertos  requerimientos de su 

realidad provincial con el fin de convertir a Chiclayo en un centro de gran 

importancia.  

Con este propósito se ha diseñado la nueva Estructura Orgánica que está 

constituida por un conjunto de funciones básicas, coherentes y articuladas; sin 

embargo a pesar de esta reestructura organizacional, la municipalidad de 

Chiclayo sigue afrontando una problemática en el sector de transporte, llamada 

informalidad que a pesar de los intentos municipales sigue siendo caótico y 

sobretodo sigue creciendo desordenadamente, debido a una mala gestión 

administrativa por parte del Gobierno local y un mal servicio del trabajador al 

usuario. 

García Sanchez indica que son alrededor de nueve mil los taxis formales 

que circulan en Chiclayo. Formales, en el aspecto de que pertenecen a una 

asociación que paga tributos y se rige a responsabilidades. En cuanto a taxistas 

informales, habla de la existencia de unos 12 mil en toda la ciudad. Pues se 
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podría decir que por cada vehículo (taxi) formal que aparece para recoger una 

carrera, aparecen tres o cuatro vehículos informales. (La Industria, 2020) 

El estudio de esta investigación que se llevo a cabo fue en la Gerencia de 

Desarrollo Vial y Transporte de la Municipalidad de Chiclayo. 

En cuanto a las funciones realizadas en el área del servicio público de 

taxis, esta detallado en el Manual de Organización y Funciones teniendo como 

base legal a La Ley Orgánica de Municipalidades N°27972, en esta argumenta 

toda función que se debe realizar en la subgerencia de transporte, siendo 

fundamentalmente: la analizacion y evaluación de propuestas que otorga la 

concesiones de rutas urbanas para ómnibus, camioneta rural, colectivos, taxi, y 

moto taxi. 

Las funciones del servicio administrativo de taxis están inmerso en el 

organigrama de la subgerencia de transportes en cuya área administrativa se 

desprende el área de taxis que integran 12 trabajadores municipales cuyas 

funciones son: 

Un trabajador se encarga de ver los procedimientos administrativos 

detallados en el texto único (TUPA) referido a los procedimientos, requisitos, 

costos y tiempo que deben realizar los conductores de vehículos de taxis para 

obtener la operatividad del servicio, el otro trabajador se encarga de revisar que 

los expedientes presentados por los conductores de taxis cuenten con los 

requisitos solicitados de estar conforme seguirá su trámite para la autorización 

respectiva, de no estar conforme se coordinara con el usuario para que subsane 

las observaciones, y un tercer trabajador municipal se encarga de verificar el 

proceso final, ordenar, clasificar, digitar, entre otros y hacer entrega la 

autorización correspondiente al conductor concluyendo así el proceso de 

obtención del permiso que lo habilite prestar el servicio de transportación a 

pasajeros. 

Las coordinaciones que se realizan es que primero pagar un montón total 

de 1 200 soles para la tramitación de procedimientos de formalización para luego 

pasar por mesa de partes para entregar dicha documentación requerida para la 

autorización de circulación de taxis, pasa a gerencia y después a sub. Gerencia 
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esta última decide o designa a que procedimiento pasar, todo esto abarca un 

periodo de respuesta de 30 días hábiles, lo cual no se cumple ya que al llegar a 

la fecha pactada aún no se obtiene respuesta ni la autorización para circular, en 

el peor de los casos parte de la documentación se llega a extraviar postergando 

la fecha, generando al usuario una serie de quejas e comodidad.  

En cuanto a las funciones que realiza el personal para trabajar se 

encuentra una PC de marca HP la cual cuenta con un software office versión 

2010; constantemente el sistema sufre de seguidos bloqueos lo que conlleva a 

que los usuarios esperen un tiempo muchas veces prolongado para agilizar los 

trámites correspondientes, siendo el momento preciso en el que el personal 

aprovecha a hacer cosas independientes a sus funciones estando en su horario 

de trabajo así como salir a otros lugares en lugar de buscar soluciones. 

De la información contendida en el diagnóstico inicial, podemos inferir que 

el área de taxis no tiene una buena estructura orgánica, no están bien 

distribuidas las funciones administrativas. 

En el área estudiada se aprecia que tiene bien constituida su estructura 

orgánica, así como, funciones que se detallan en el MOF, y procedimientos 

descritos en el Texto Único de Procedimientos Administrativos (T.U.P.A), pero 

esto no se aplican en su total dimensión y no se ejecutan en su totalidad por falta 

de capacitación y desconocimiento del personal que motiva a reclamos, quejas 

y denuncias por parte de usuarios, debido a que los colaboradores de la 

municipalidad no cuentan con conocimientos básicos y necesarios para plantear 

alternativas que den solución por lo tanto podemos decir que, se deduce que un 

futuro el servicio no mejorará, lo que seguirá generando constantes reclamos, 

quejas y denuncias de usuarios, de esta manera seguirá perdiendo veracidad 

como institución pública lo que conlleva a seguir adoptando una mala imagen 

municipal. 

 

Tampoco existe muy buena comunicación, coordinación entre 

funcionarios y trabajadores así como el ambiente donde se trabaja es un 

ambiente inadecuado, desmotivador que no le permite al trabajador generar 

alternativa para el mejoramiento en el servicio, situación que se agrava con el 
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tipo de tecnología que cuenta con equipos de cómputo desactualizados y sin 

programas para sistematizar la información; cuya situación general obliga al 

gerente de desarrollo vial y transporte y al alcalde tomar decisiones sin el 

sustento técnico administrativo por no contar con la información sistematizada. 

Visto el diagnóstico inicial donde existe un desorden administrativo en el 

área de transporte y tránsito vial (taxis), así como sus procesos no están 

autorizados, el ambiente de trabajo es inadecuado por lo tanto el servicio 

brindado por la municipalidad a los usuarios en este caso los taxistas al momento 

de solicitar su licencia y tarjeta de operatividad si sigue en esas condiciones no 

podrá mejorar. 

Para tener una mejor calidad en el servicio  en cuanto a la autorización de 

las concesiones de taxis se necesita puntualizar y basarnos en los principios de 

la administración como lo establece Idalberto Chiavenato a través del proceso 

administrativo que es planificar (donde se elaboran la visión misión políticas 

estrategias, proyectos y planes en especial), en cuanto a la organización su 

asignación de recursos humanos materiales y económico detallados en los 

presupuestos de esta gerencia para alcanzar los objetivos trazados; en lo que 

corresponde a la dirección o ejecución contar con gerentes líderes y proactivos 

que orienten ayuden y motiven a sus colaboradores a prestar un servicio eficiente 

eficaz y efectivo en el área de taxis y por último realizando un control 

administrativo como producto final del proceso utilizando las normas de calidad, 

y estándares de costo y tiempo que les llevan a los taxistas para solicitar sus 

permisos de operatividad. 

Para reducir la problemática en el diagnóstico y pronóstico es preciso 

realizarnos algunas interrogantes que estimamos son de interés general ¿Cómo 

debe gestionar la municipalidad sus procesos administrativos? ¿Cómo debe ser 

la calidad que brinda en sus servicios? ¿Cuál es el impacto de la gestión 

administrativa en la calidad de servicio? Las cuáles serán desarrolladas en el 

transcurso del estudio. 
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1.2. Trabajos previos  
 

En el contexto internacional 
 

Poveda (2020) en su tesis de grado tuvo como objetivo fundamental fue 

diseñar un modelo de gestión administrativa en los laboratorios de psicología en 

la PUCESA para fortalecer la calidad servicio en el área de salud y educación. 

La metodología utilizada tiene un enfoque mixto cualitativo y cuantitativo, que 

permiten conocer con exactitud los factores que influyen en la gestión 

administrativa de los laboratorios basado en la información obtenida por 

docentes y estudiantes que hacen uso de los mismos, por medio de encuestas. 

En los resultados se refleja las deficiencias en la gestión administrativa siendo 

así que el 61% del encuestado cree que hay un mal manejo de recursos, y que 

es importante implantar la misión, visión y objetivos para un eficiente manejo en 

la gestión administrativa. De esta manera concluye que tanto en sus laboratorios 

experimentales como prácticos requieren algunos lineamientos y formación 

administrativa, de control y servicio para mejorar la satisfacción de sus usuarios 

tanto internos como externos.  

La empresa debe de preocuparse porque sus colaboradores tengan 

conocimiento sobre aquellos lineamientos y reglamentos que indiquen sus 

funciones básicas para desenvolverse en el trabajo. Es importante que todos los 

colaboradores tengan bien definidos la misión, visión y objetivos de la empresa, 

puesto que, si no tienen conocimiento, pues no van a saber cómo desempeñarse 

y no estarán encaminados a una sola dirección y esto se reflejara en el servicio 

que brinden al usuario. 

Espinoza (2019) en su tesis de grado tiene por objetivo determinar qué 

tan importante es la aplicación de estándares de calidad y un eficiente manejo 

de la gestión, para alcanzar un nivel alto de excelencia en el servicio, con el 

propósito de que las actividades administrativas se efectúen manera más 

eficiente y así prestar un alto grado de satisfacción a los usuarios de los servicios. 

La metodología usada es analítica- deductivo, de diseño tipo no experimental. 

Para este proyecto se tuvo en cuenta a la población interna y externa, para poder 

determinar la efectividad de ambas variables, lo que significo aplicar encuestas 
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y entrevistas para la recaudación de información necesaria para la ejecución de 

este estudio. Como resultados tenemos un 93 % de los usuarios están conformes 

a la calidad de servicio que brinda el hotel. Es las encuestas externo se muestra 

la aceptación de los clientes. Se llegó a la conclusión que la gestión 

administrativa es relevante para la agilización de procesos de manera eficiente. 

Una buena gestión administrativa permite que se agilicen los 

colaboradores para que atiendan en un tiempo menor a sus clientes, la atención 

tiene que ser personalizada dado que el cliente es lo que más valora y que deben 

de responder todas aquellas incertidumbres que tengan sobre el producto o 

servicio. La organización al establecer el proceso administrativo, tendrán en 

cuenta que sus colaboradores serán más eficientes y como consecuencia 

atenderán de una mejor manera a sus clientes para que queden satisfechos 

llevándose una buena imagen empresarial. 

Rizzo (2017) en su tesis de grado la cual tuvo por objetivo principal plantea 

evaluar la incidencia de la gestión administrativa- financiera en la calidad de los 

servicios prestados por el Hospital de Babahoyo a los afiliados. Es de tipo 

descriptiva. En sus resultados se observa que carecen de una eficiente gestión 

administrativa siendo así que el 44% del encuestado opinó que a gestión 

administrativa no está encaminada hacia el mejoramiento de la calidad de 

servicios del hospital. El autor concluye que se deben evaluar las necesidades 

que existen en cada área ya sea administrativa o financiera para conocer si 

existe calidad en los servicios brindados por parte del personal de hospital, así 

como también capacitar la personal en cuanto al servicio del cliente y calidad en 

la atención. 

En el sector público mayormente los colaboradores cumplen sus labores 

por compromiso mas no porque se sientan identificados con la instituciónel 

problema recae en el personal de trabajo ya que no atiende como es debido ni 

se preocupa por el bienestar de los demás, tanto así que los usuarios al percibir 

una mala calidad, podrían presentar quejas o reclamos por lo que puede afectar 

la imagen de la institución ante los demás ciudadanos 

Sabogal & Vargas (2017) en su investigación sostuvo como finalidad la 

implementación de una estrategia de Gestión Administrativa para fortalecer el 
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desempeño de coordinadores del programa de Egresados. Esta investigación 

fue mixta: cualitativo y cuantitativo, bajo el enfoque de la investigación acción y 

sistémica. En los resultados se evidencia el 60% de los encuestados tienen 

desconocimiento en general de la legislación nacional e interna de la universidad, 

falta de acciones concretas para conocer los estados laborales, como también 

los objetivos institucionales, los lineamientos misionales y visiónales, necesidad 

de una buena comunicación e integración entre los diferentes entes 

administrativos y académicos de la universidad.  

Una mala gestión en instituciones puede afectar el desempeño de 

administrativos, docentes académicos al momento de trasmitir enseñanzas a sus 

alumnos, ya que, si la gerencia no toma en cuenta este factor, puede que con el 

tiempo presenten una serie de quejas o reclamaciones. En el aspecto 

académico, los docentes son la imagen de la institución ante las demás, es por 

eso que, deben de tener un mejor enfoque y sentirse miembro de la organización, 

pero esto se logrará siempre y cuando el colegio testifique un documento 

explicando temas institucionales y pedagógicos.  

En el contexto Nacional 
 

Aliaga & Alcas (2021) en su tesis tuvieron como propósito encontrar la 

influencia de la gestión administrativa y la calidad del servicio de un hospital 

público de la ciudad de Lima en los partos humanizados, la investigación es de 

estudio cuantitativo, descriptivo, causal y transversal. Se sustrajo una muestra 

de 90 pacientes de una población de 117 mujeres atendidas en los últimos dos 

meses seguidos; el estudio empleo un muestreo aleatorio. En sus resultados se 

evidencia que el 46% del encuestado opina que en cuanto a su gestión 

administrativa no es muy buena calificándola como regular y en la calidad de 

servicio si es aceptable cumple con las necesidades y brindan una buena 

atención al paciente. El autor concluye con la afirmación de la existencia de 

incidencia en la gestión administrativa y la calidad de servicio en el parto 

humanizado, por otro lado, que se debería remodelar las instalaciones físicas y 

equipamiento para una atención de calidad. 
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Se refleja una excelente calidad en cuanto al servicio del personal en que 

tan preocupadas las organizaciones están por su personal de trabajo dado que 

son ellos quien reflejan la imagen de la empresa hacia los demás. Los 

colaboradores no solo deben de estar actualizados en lo que respecta a la 

atención del cliente, sino también deben estar cómodos realizando sus labores 

en por eso que se necesita invertir en instalación y equipos para facilitarles sus 

funciones y a la vez reducir tiempos. 

Zarate (2019) en su tesis determinó la relación que existe entre la gestión 

administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Anco Huallo 

en Chincheros. La metodología usada para esta investigación fue de tipo 

cuantitativo el diseño es no experimental, transeccional y de nivel descriptivo – 

correlacional, se con sidro como muestra al 100% de su población es decir 73 

colaboradores. Como resultados se obtuvo que el 64.4 % que representaba a 47 

colaboradores estaban conformes con la gestión administrativa. El autor como 

concluye con la afirmación de su objetivo en el cual determina que si se guarda 

una relación entre ambas variables. 

Una buena gestión permite que las tareas encomendadas a sus 

trabajadores sean motivadoras para que el colaborador asuma sus 

responsabilidades con mucha motivación y entusiasmo, y como consecuencia 

brindará una mejor calidad de servicio, dado que las tareas están siendo 

alcanzadas sintiéndose identificados con la organización. 

Villegas (2019) en su tesis tuvo por objetivo la descripción de la gestión 

administrativa en la Municipalidad de Anta. Tuvo un estudio descriptivo, con un 

diseño no experimental y enfoque cuantitativo, con una muestra de 39 

colaboradores que ocupan cargos gerenciales, directivos y jefaturales en la 

entidad. Como resultados con un porcentaje de 51% se considera a la gestión 

administrativa como regular, así mismo se observa falencia en sus dimensiones 

como control, planeación, organización y dirección. El autor concluye que la 

municipalidad no se encuentra formalizada como debería ser, y que no cuenta 

con documentos actualizados, ya que no se adaptan a la realidad de la entidad, 

por último los planes estratégicos no son conocidos por todos los miembros y en 
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consecuencia, es necesario tomar medidas y acciones correctivas y preventivas, 

a fin de dar solución a las problemas evidenciados como resultado del estudio. 

La dirección encargada de elaborar los planos para alcanzar los objetivos 

de la organización deben asumirla con mucha responsabilidad con el fin de 

brindar una mejor atención a los usuarios. El más mínimo descuido puede 

ocasionar que los colaboradores desordenen sus actividades y que puede 

perjudicar a los demás objetivos, lo que puede originar que la recaudación de la 

municipalidad se vea afectada por un mal desempeño de los trabajadores. 

Martinez (2018) en su tesis determinó la relación entre la calidad del 

servicio de atención al público y satisfacción del usuario, de enfoque cuantitativo 

de tipo no experimental descriptivo correlacional, con una muestra de 78 

usuarios, se consideró a los últimos atendidos en el mes. En los resultados figura 

que el 46% asegura que la calidad del servicio es buena, sin embargo, no es 

fiable, y carece de una óptima capacidad de respuesta inmediata. Como 

conclusión se logró determinar la existencia relevante en cuanto a la relación 

entre la calidad del servicio de atención al público y satisfacción del usuario. 

La calidad de servicio en entidades públicas suele ser en su mayoría 

deficientes pues no dan respuestas inmediatas y en información no son fiables. 

Cuando un usuario percibe que la atención es buena considera que dará solución 

a sus problemas sin embargo en su mayoría terminan decepcionándose pues el 

usuario busca soluciones aparte de una buen atención, cuando no las encuentra 

eh ahí en donde empieza la insatisfacción del servicio. 

Paredes y Reátegui (2017) en su tesis quien tuvo como objetivo principal 

fue calcular la incidencia de la capacitación en la gestión administrativa. El 

estudio fue de tipo fue correlacional ya que como objetivo primordial es encontrar 

la relación entre ambos fenomenos, de la misma forma su muestra estuvo 

conformada por 20 colaboradores. El método a usar fue de la encuesta para 

poder conocer la conformidad de los sujetos y así poder contrastar la hipótesis 

planteada en el estudio. Sus resultados fueron que un 70% se encuentra regular 

respecto a la forma de cómo se encuentra organizada la empresa. Se llegó a la 

conclusión que la capacitación causó cambios significativos en la gestión, ya que 

se discutieron temas de liderazgo, manejo personal, relaciones entre equipos de 
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trabajo y competencias directivas de tal forma que todo el grupo de trabajo 

ejecute sus actividades de una manera más eficiente.  

Las empresas no deben de sentirse conformista con las habilidades que 

tienen sus trabajadores frente a sus actividades, deben considerar que en el 

mercado también se compite a través del personal de trabajo. Las capacitaciones 

son inversiones, en las que, los colaboradores adquieren una serie de 

conocimientos extras con fines laborales, además de ello, cumplirán con lo que 

se planeó por parte de la gerencia, es decir, a través de la capacitación lograrán 

que la gestión administrativa se cumpla y brinde mejores utilidades.  

En el contexto Local 
 

Sánchez (2020) en su tesis por objetivo fundamental determino la relación 

entre la gestión administrativa y calidad del servicio desde la perspectiva del 

usuario del centro de empleo de Lambayeque, de estudio correlacional, no 

experimental, con una muestra de 30 personas entre colaboradores y usuarios. 

Como resultados el autor obtuvo que la gestión administrativa cuenta con 

muchas deficiencias ya que el 70% lo coloco en un nivel regular por otro lado, en 

cuanto a la calidad de servicio fue calificado como excelente, así como también 

la infraestructura en la que se lleva a cabo las operaciones para la atención. En 

cuanto la conclusión final al autor afirma que la gestión administrativa guarda un 

relación con la calidad de servicio. 

La gestión de las empresas debe de ser muy eficientes para que los 

clientes sientan que sus trabajadores cumplen con lo que establece la gerencia. 

Las empresas cada vez compiten en el mercado, sin embargo, una mala gestión 

puede ocasionar que los clientes se lleven una mala referencia empresarial, lo 

cual puede afectar su reputación, es por esa razón que, una buena gestión 

interna permite que sus colaboradores atiendan de una mejor manera a sus 

clientes logrando el posicionamiento.  

Lira (2020) en Chiclayo, en su tesis de grado tiene por objetivo una 

propuesta de directiva que regule el procedimiento administrativo sancionador, 

de enfoque mixto cualitativo –cuantitatvo, con diseño explicativo secuencial, la 

población y muestra se consideró una censal conformada por siete servidores 
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del área estudiada. Como resultado se tiene que en un 44% los servidores no 

cumplen y no tienen conocimiento del cumplimiento de procedimiento 

administrativo sancionador, por otro lado, como resultado el 43% afirma que los 

servidores cuentan con desconocimiento de las 4 etapas del proceso 

administrativo para una eficiente gestión administrativa. Concluyendo que la 

dirección ejecutiva de circulación terrestre del área estudiado no cuenta con el 

personal idóneo, en cuanto a logística es deficiente ya que no se realizan 

debidamente los procesos; razón por la cual el autor plantea la contratación de 

profesionales y capacitación constante. 

En el momento que la gerencia empiece a poner en marcha el proceso 

administrativo, debe considerar que sus trabajadores se encuentren en las 

condiciones apropiadas y con la capacidad suficiente para que puedan cumplir 

con lo que se planea, de lo contrario se llevara a cabo una gestión deficiente con 

errores. Los colaboradores son aquellos miembros que permiten que la empresa 

sea competitiva en el mercado, por eso se necesita un personal calificado para 

desempeñar funciones correspondientes al área, con capacidades de resolución 

de problemas, de comunicarse, etc. La entidad pública debe mantener en 

comunicación y constante capacitación al personal para establecer funciones, 

políticas, estrategias para lograr los objetivos de la entidad.    

Bravo (2019) en Chiclayo, en su tesis de grado Propone estrategias 

fundamentadas en gestión administrativa en mejora de la calidad del servicio, 

con un enfoque cuantitativo, de tipo descriptivo propositivo con diseño no 

experimental, con una muestra de 149 padres de familia. Como resultado se 

obtuvo que la gestión administrativa es excelente pero se ven falacias en la 

atención a los padres de familias, el 51% afirma que la institución no cuenta con 

una atención personalizada. El autor concluye con la elaboración de estrategias 

fundamentadas en gestión administrativa basadas en los cuatro pilares de la 

variable como lo son la planeación donde se infiere en generar un plan 

estratégico, la organización donde se realizó un organigrama de la institución y 

se detalló las funciones del personal, la dirección en donde plantea 

capacitaciones y control en donde se haga un seguimientos a las buenas 

practicas administrativas. 
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La gestión administrativa genera que las empresas se pongan activas 

para lograr lo que se ha planeado el inicio del proceso, con la finalidad de que 

obtengan mejores ingresos y sea mejor posicionada en el mercado. En las 

entidades públicas la mayor parte de estas llevan una correcta gestión 

administrativa, pero con falacias en su atención; una institución educativa busca 

no solo una buena enseñanza sino una atención adecuada en donde los padres 

se sientas seguros de que sus hijos están siendo educados y ponen su total 

confianza en los colegios que ellos elijan. Las instituciones educativas necesitan 

ser reforzados en cuanto a este aspecto de calidad de servicio para eso es 

importante establecer e imponer estrategias de mejoras tanto en la gestión 

administrativas como en la atención a los padres. 

Mimbela (2018) en Chiclayo, en su tesis de grado tuvo como objetivo 

principal la determinación del nivel de la calidad servicio de la UGEL 

Lambayeque, el enfoque fue cuantitativo de tipo descriptivo -  aplicativo, tuvo 

como muestra a 300 docentes activos de la UGEL. Como resultado se obtuvo en 

cuanto a la atención como ni de acuerdo ni desacuerdo, es decir, que hay 

personal capacitado sin embargo no inspiran confianza al momento de realizar 

sus trámites por las constantes demoras en cuanto a respuestas, por otro lado, 

demuestran poco interés en velar los intereses del docente. En cuanto al a la 

calidad del ambiente físico pues un 90% esta desconforme con la infraestructura 

tanto física como tecnológica.  

La calidad de un servicio se manifiesta a través de la conformidad de sus 

usuarios siempre y cuando sus percepciones sean mucho mayores a las 

expectativas que este tuvo al principio. Su satisfacción dependerá de ello, pero 

no solo se trata en la calidad del servicio de la manera en cómo están siendo 

atendidos y resolviendo sus problemas, sino también en la calidad de su 

infraestructura física y tecnológica, pues las empresas deben de tomar medidas 

necesarias tanto para mejorar tanto en calidad de su ambiente como en el 

servicio, el cual ayude a los colaboradores a tener un mejor ambiente y 

conocimiento al momento de atender a sus usuarios. 

1.3. Teorias relacionadas al tema 
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1.3.1. Gestión administrativa 
 

Luna (2015) afirma que la gestión administrativa se refiere a aquel proceso 

el cual radica en aplicar de la manera más adecuada la planeación, organización, 

dirección y control en las organizaciones, sacando el máximo provecho a los 

recursos disponibles para lograr fines empresariales. 

En la Tabla 1, algunos autores definen a la administración de la siguiente 

manera: 

Tabla 1.  

Definición de autores. 

Autor Concepto 

George R. Terry Es un proceso especial, en el cual se 

da a conocer las actividades de planeación, 

organización, ejecución, y control, estas se 

desempeñan para el logro de objetivos. 

Isaac Guzmán Valdivia Es la eficiente dirección de las 

actividades y contribución de otros miembros 

que tienen como fin obtener buenos 

resultados. 

American Management Association La administración es aquella actividad 

la cual mediante el esfuerzo y participación de 

otros consigue determinados resultados. 

Lourdes Munch Galindo Es un proceso que tiene como fin la 

organización eficaz y eficiente de los recursos 

de un grupo, para el logro de objetivos con la 

máxima productividad. 

Fuente: Elaborado por las autoras. 

Se puede apreciar en la tabla que la variable en mencion ha tenido 

diferentes enfoques de pioneros dedicados al estudio de la administración, 

teniendo en cuenta que algunos puntos de vista coinciden y otros no. 
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Importancia de la administración  

Luna (2015) afirma que la administración es relevante para la naturaleza 

humana y muy fundamental para proyectos que beneficien a la sociedad, dado 

que a través de ello se obtendrán resultados representativos que beneficien a la 

empresa, a continuación, se detallan los siguientes aspectos importantes: 

La administración es un factor relevante para todo organismo social a nivel 

global, dado que se utiliza para cualquier empresa que se encuentre en 

diferentes partes del mundo. 

Se utiliza para que los distintos recursos funcionen de una manera más 

eficiente en el que se alcancen objetivos empresariales. 

Ante sus diversas funciones, su propósito primordial es obtener grandes 

resultados que se hayan planificado por la gerencia. 

Al aplicar el proceso administrativo, las organizaciones logran ser 

confiables para que después puedan diversificarse. 

Por último, a través de la administración se logra la calidad total la cual 

impacta positivamente ante la sociedad. 

Objetivos de la administración 

Luna (2015) considera que la administración persigue los siguientes 

objetivos. 

Objetivos sociales: Se refiere aquellos fines que tiene la empresa para 

poder contribuir al bienestar de la sociedad. 

Objetivos económicos: Son los fines principales que busca la 

administración, en las que toda empresa lleva acabo para poder mejorar su 

situación económica y ser más competitiva ante las demás. 

Objetivos organizacionales: Es el objetivo que se basa en coordinar de 

una manera más eficiente los recursos que cuenta la empresa, además se trata 

de optimizar estos recursos para un mejor desenvolvimiento en el mercado. 
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Principios de la administración 
 

Luna (2015) considera que los principios generan una base para el 

pensamiento y la acción, entre ellos se destacan: 

Autoridad y responsabilidad: Fayol afirma que estos dos principios van de 

la mano, es decir, la responsabilidad se desprende de la autoridad, dado que 

éste último radica en que el administrador debe de tener una serie de factores 

como inteligencia, integridad moral, experiencia, hoja de servicio, entre otros, 

para que los empleados acepten con responsabilidad lo que se le 

encomendaron.  

Unidad de mando: Se refiere a que los colaboradores reciben órdenes por 

parte de sus superiores. 

Cadena escalar (Jerarquía): Esta cadena se refiere a que inicia desde la 

parte más alta hacia la más baja. 

Espíritu de cuerpo: Básicamente consiste en el dicho que la unión hace la 

fuerza, en el que radica en que todo el personal de trabajo debe trabajar en 

equipo para más facilidad de cumplimiento con los objetivos. 

División del trabajo: Consiste en que el trabajo encomendado debe ser 

dividido equitativamente en grupo de trabajo, teniendo en cuenta las habilidades 

que tienen los colaboradores para desempeñar un cargo. 

Disciplina: Se refiere a aquellas sanciones que reciben los empleados en 

el momento que no cumplan con lo que se haya requerido.  

Subordinación de intereses particulares a los generales: Los intereses que 

tienen los empleados no deben de exceder a los que tiene la organización. 

Remuneración: Es el salario que se relaciona con el desempeño dentro 

de su puesto de trabajo. 

Centralización: Se basa en que el personal se sienta involucrado en las 

decisiones que se toman en la empresa.  
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Orden: Los trabajadores y los materiales de trabajo deben de mantenerse 

en el lugar apropiado. 

Equidad: El área directiva deben de ser justos con el trato que brindan 

hacia sus colaboradores. 

Estabilidad del personal: Los empleados no pueden ser cambiados al 

instante, por lo que debe existir una buena administración del personal y tener 

respaldo de trabajadores sustitutos. 

Iniciativa: Los planes que pongan en marcha los empleados deben de 

ejercerlos con alto nivel de esfuerzo y dedicación. 

Unidad de dirección: Todas las actividades que se ejecuten en la empresa 

deben estar direccionadas por un administrador estableciendo un plan para 

alcanzarlas. 

Teoría neoclásica de la administración como técnica social 
 

Chiavenato (2006) afirma que este tipo de teoría está más orientada al 

proceso administrativo en el que consiste en orientar, dirigir y controlar un grupo 

de determinado de personas en el que se busca lograr un solo objetivo en 

general. Un administrador eficiente es aquel que realiza que su gente alcance 

sus objetivos, con los más mínimos recursos y esfuerzo, pero generando 

grandes resultados esperados por la dirección. Se destaca en esta teoría que el 

ser humano necesita del apoyo de otras personas para que puedan lograr sus 

objetivos, teniendo en cuenta que debe existir una buena coordinación interna 

para alcanzarlo.  

Entre las principales características de esta teoría son: 

Se basa en la práctica de la administración, en el que busca alcanzar los 

objetivos planteados por la dirección generando valor para la empresa. 

Reafirmación de los postulados, en el que se basa en colocar al personal 

de trabajo en un puesto apropiado. 
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Énfasis en los principios generales de administración, basándose en el 

proceso de planear, organizar, dirigir y controlar considerando que toda empresa 

debe de tener esa base para que pueda gestionar mejor sus recursos. 

Énfasis en los objetivos y en los resultados, toda organización busca 

lograr que los objetivos que fueron planeados sean alcanzados y los resultados 

los esperados, teniendo en cuenta que, si no se logran, deben de tomar medidas 

necesarias para poder contrastar aquellas deficiencias que impidieron lograrlo. 

Proceso administrativo a través del tiempo 
 

En la Tabla 2 se muestra el proceso administrativo a través de la evolución 

en el tiempo. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



36 
 

Tabla 2.  

Proceso administrativo a través del tiempo 

Año Autor Etapas 

1960 Agustín Reyes Ponce Previsión, planeación, organización, 

integración, dirección, control 

1961 Isaac Guzmán Valdivia Planeación, organización, integración, 

dirección, ejecución, control 

1967 J. Antonio Fernandez 

Arena 

Planeación, implementación, control 

1971 Robert C. Appleby Planeación, organización, guiar, control 

1973 Flippo Planeación, organización, liderazgo, 

control 

1974 Sisk y Sverdilk Planeación, organización, direccion, 

control 

1974 León kazmier Planeación, toma de decisiones, 

organización, dirección, control 

1978 Burt K. Scanlan Planeación, toma de decisiones, 

organización, dirección, control 

1982 Munch Garcia Planeación, organización, dirección, 

control 

1990 Rue y Byars Planeación, organización, motivación, 

control 

Fuente: Elaborado por las autoras. 

 

 

 

 

 

Según Chiavenato (2006) nos habla del proceso administrativo mediante 

la Figura 1 con una serie de indicadores: 
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Figura 1.  

Proceso Administrativo 

 

 

 

Planeación: consiste en plantear los distintos objetivos y estrategias que 

se van a seguir para alcanzarlos, es la primera etapa del proceso y es en donde 

se plasma lo que se desea alcanzar a través del tiempo. 

Organización: Básicamente es en donde se divide el trabajo en partes 

iguales, otorgándole a los empleados las diferentes actividades y recursos para 

que puedan conseguir lo que planteó al inicio. 

Dirección: Se centra en conducir el talento y esfuerzo de los trabajadores, 

orientándolos para un mejor cambio y brindando soluciones a los problemas que 

se hayan presentado anteriormente.  

Control: Es la última fase del proceso administrativo, el cual consiste en 

plantear estándares de control y evaluar si los resultados fueron alcanzados o 

no. 

 

 

1.3.2. Calidad de servicio 
 

Figura 1:  Proceso Administrativo con una serie de indicaciones que permiten 
medir la variable. 

Fuente: Elaboración propia  
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Alcalde (2007) manifiesta como la mayor cantidad de características 

diferenciadoras que posee un producto o servicio y que va muy relacionado con 

el precio. El factor del precio es un factor relevante dado que un producto de 

calidad siempre costará más que uno que no tiene, es por ello que, si un cliente 

requiere calidad debe de estar dispuesto a pagar un precio aceptable. El 

presentar calidad es satisfacer las necesidades de un cliente, en el que sus 

percepciones superarán sus expectativas.  

Así mismo el autor indica un conjunto de características que debe poseer 

tanto los servicios como los productos. 

Calidad como estrategia competitiva 

Alcalde (2007) afirma que la competitividad ha permitido que las empresas 

mantengan presencia en el mercado obteniendo resultados positivos acerca de 

lo que ofrece. Un producto con un buen acabado y un servicio muy bien prestado, 

permitirán que la empresa sea competitiva poco a poco hasta llegar a coger 

cancha ante la competencia. Cabe destacar que la manera de hacer 

competitividad en el mercado, es de detectar lo que el cliente necesita y poder 

cubrir sus necesidades, otorgando un valor diferenciado ante el producto y 

mostrando servicios diferenciados pocos imitables ante los demás, lo que daría 

como resultado que el cliente opte como primera opción la empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

Definiciones de calidad en el tiempo 
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La calidad ha sido manifestada desde diferentes puntos de vista, algunos 

autores presentan las siguientes definiciones las cuales se muestran en la Tabla 

3. 

Tabla 3. 

 Definiciones de calidad en el tiempo 

Año Autor Concepto  

1974 Juran Calidad son atributos de un producto o servicio que 
lo hacen apto para su uso. 

1979 Crosby  Son particularidades de un servicio o producto que le 
faculte estar acorde a las especificaciones. 

1986 Feigenbaum  Calidad se refiere a las particularidades que de un 
producto, servicio o actividad que proporciona 
satisfacción al cliente. 

1989 Demming  Brindar satisfacción al usuario o persona que 
adquiere un producto. 

1998 Marques y 
Gerico 

La consecución a lo largo de un proceso de mejora, 
que el producto o servicio cumpla correctamente ya 
la primera con el uso al que va destinado y entregar 
al cliente, sea este interno o externo, un producto o 
servicio que le satisfaga. 

2000 Tamames Son una serie de características que tiene un 
producto o servicio, esto lo hacen apto para la 
satisfacción de las necesidades del consumidor final. 

2002 Kirchner La calidad es la disponibilidad para el uso. 
2002 Marqués La calidad no es más que la satisfacción de las 

expectativas de un grupo interesado. 
Fuente: Elaborada por los autores en base a Dorado y Gallardo (2005) 

 

 

 

 

 

 

 

Concepto clásico y concepto actual de la calidad 
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Dorado & Gallardo (2005) En los últimos años se ha descubierto un nuevo 

enfoque de la calidad, lo cual contradice a lo que anteriormente se creía lo que 

era calidad, a continuación, en la Tabla 4 se muestran las siguientes diferencias 

con sus respectivos aspectos. 

Tabla 4.  

Concepto clásico vs concepto actual de la calidad 

Año Autor Concepto  

Objeto Orientada 
exclusivamente a la 
producción de servicios 
y productos 

Afecta a todas las áreas y por ende  a las 
funciones que se desarrollan en cada una de 
ellas dentro de la organización 

Alcance  Actividades de control  Gestión de toda la entidad incluida el control. 
Aplicación  Impuesta por la 

dirección  
Por persuasión y voluntaria. 

Metodología  Detectar y corregir  Evitar y al mismo tiempo desarrollar un proceso 
de mejora continua y perfeccionando a la vez. 

Responsabilidad  Responsabilidades de 
un departamento de la 
empresa 

Acuerdo por todos los miembros que conforma 
la organización . 

Predominio  Cantidad sobre la 
calidad 

Calidad sobre la calidad 

Costes  La calidad es costosa la calidad es beneficiosa y útil para la 
organización 

Usuarios  Usuarios de actividades 
o productos deportivos. 

Los usuarios deportivos o clientes externo y los 
internos o trabadores. Son los que mandan en 
el servicio. 

Significados  La calidad significa 
control 

En un mundo de constante cambios y evolución 
significa satisfacer necesidades tanto de 
usuarios como de trabajadores . 

Fuente: Elaborada por las autoras en base a Dorado y Gallardo (2005) 

 

 

 

 

 

 

Factores que influyen en la calidad 
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Alcalde (2007) testifica que al hablar de calidad se refiere a que todas las 

áreas de la empresa laboren de una manera eficiente ante los clientes. Entre los 

principales factores que influyen son: 

Factor humano 

El personal de trabajo es importante dado que no solo se trata en ofrecer 

productos de calidad, sino en la forma de como los vendedores ofrecen el 

producto, además que, en cualquier tipo de reclamo o queja, los colaboradores 

deben de saber manejar la situación, dado que los clientes valoran el momento 

que la empresa le ofrece soluciones. El talento humano en las organizaciones 

es fundamental, dado que toda empresa se rige a un conjunto de personas que 

cuenten con las habilidades de generar valor a la empresa.  

Factor tecnológico 

El factor de las máquinas y herramientas de trabajo influyen mucho al 

establecer un precio hacia el mercado, ya que las empresas deben invertir en 

equipos modernos y actualizados para que los clientes tengan una mejor 

percepción, considerando que la competencia está actualizada sobre los últimos 

equipos que permitan una mejor competitividad hacia el mercado. 

Factor comercial 

Las empresas para generar calidad, deben de mostrar una buena relación 

con sus vendedores y proveedores, con la finalidad de que su oferta siga 

ascendiendo en el mercado, considerando que este este factor es el que 

mantiene con vida a la organización. 

Factor medio ambiental 

Los clientes son cada vez más exigentes en lo que necesitan, pero a la 

vez son más cuidadosos con el medio en que los rodea. La gran mayoría de 

ellos, son los que consideran especial a las empresas que se preocupan por el 

medio ambiente, teniendo en cuenta que los productos y servicios que se 

muestren ante ellos, no dañe el sistema ecológico del medio en donde habitan. 

Dimensiones de la calidad de servicio 
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Ruiz y Grande (2006) manifiesta las siguientes dimensiones del modelo 

SERVQUAL.  

  

Figura 2.  
Dimensiones de la calidad de servicio 

 

Este modelo consiste en calcular las diferencias entre las percepciones 

con las expectativas de los clientes y de esta forma se diagnosticará su 

satisfacción. 

Importancia de la calidad de servicio 

Para Gosso (2008) es importante por los siguientes factores: 

Es un elemento que permite diferenciarse de los competidores, al generar 

calidad en los servicios que brinda la empresa, estará siendo diferenciador ante 

los clientes considerando que tanto los productos y el personal de trabajo de 

estar en buenas condiciones. 

Personalidad, al brindar un servicio personalizado el cliente sentirá que la 

empresa le toma importancia cuando la visita ya que ofrece servicios mejores al 

de los demás. 

Figura 2: Dimensiones de la calidad de servicio según el modelo 

SERVQUAL. 

Fuente: Elaboración propia. 
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Mayor rentabilidad, la empresa que brinda calidad en sus servicios dejará 

a sus clientes satisfechos y comprarán con más frecuencia, es por ello que la 

rentabilidad de la empresa seguirá creciendo.  

Menor inversión publicitaria, los clientes al estar satisfechos 

recomendarán los servicios ya que percibieron calidad en el servicio. 

Fidelidad, en su gran mayoría las empresas que brindan calidad en los 

servicios satisfacen a sus clientes para posteriormente fidelizarlos. 

1.3.3. Norma ISO 9001:2015 

Estas normas aseguran de la calidad, las mismas le dan la confianza al 

cliente o usuario con respecto a la satisfacción de una necesidad. Para obtener 

una certificación de estas normas es indispensable el cumplimiento de los 

estándares de calidad que se exige. 

La normas de ISO 9001 son internacionales que se aplican a los sistemas 

de gestión de calidad de una entidad, y permite la evaluación de todos los 

elementos con los que debe contar una entidad para un efectivo sistema que le 

permita administrar y al mismo tiempo estar en constante mejora de sus 

productos o servicios. 

La Norma ISO1 9001:2015 describe criterios y requisitos que debe tener 

un sistema de gestión de la calidad, las cuales todas las empresas deben 

ejecutar para obtener la certificación de sistema de gestión de la calidad. (Lopez, 

2016). Esta norma se aplica a cualquier entidad ya sean pequeñas, medianas, 

grandes según lo ofrecido ya sea servicios o productos. 

 

 

 

Principios de Calidad  

Son siete principales principios para una adecuada gestión de calidad en 

los que se argumenta la Norma ISO 9001:2015, estos son: 



44 
 

Principio 1: Enfoque al Cliente. 

Toda organización debe satisfacer y comprender la necesidades tanto 

actuales como futuras de su clientes; la satisfacción es un requisito de todo 

cliente por lo tanto la empresa deben esforzarse en exceder las expectativas de 

todos sus clientes.  

Las organizaciones dependen de sus clientes, por lo tanto, debe tener en 

claro que estos son dinámicos, cambiantes y cada vez más exigentes. Es por 

ello que las empresas no deben centrarse solo en conocer las necesidades y 

expectativas de sus clientes, sino de brindarles soluciones a través de sus 

productos y servicios, y gestionarlas e intentar superar esas expectativas día a 

día, ya que de ellos dependerá la calificación que le den a nuestra empresa. 

Principio 2: Liderazgo 

Los líderes son los encargados de crear y mantener un excelente 

ambiente laboral dentro de la organización en donde los colaboradores se 

involucren en su totalidad orientándolos hacia el logro de los objetivos de la 

organización.  

Principio 3: Participación del personal 

El personal es la pieza fundamental de toda organización en todos sus 

niveles jerárquicos, y el compromiso de ellos facilitan que sus habilidades 

puedan ser usadas en beneficio de la organización.  

Un personal motivado es clave, así como eficiente comunicación la cual 

permita que todos los miembros de la organización conozcan los objetivos y 

participen en el logro de los mismos, es importante que la organización mantenga 

un feedback adecuado en donde cada miembro aporte ideas innovadoras y 

propuestas de mejora.  

 

Principio 4: Enfoque basado en procesos 



45 
 

Para que se alcance un resultado deseado y eficiente se tiene que 

relacionar de las actividades y los recursos para que se gestionen como un 

proceso.  

Principio 5: La Mejora 

La implementación del proceso de mejora del Dr. E. Deming: Planificar – 

Desarrollar – Controlar – Actuar, es decir le ciclo PDCA, ayuda a la mejora 

inmediata, económicas y preventivas, que aseguran no solo la reducción de 

errores, sino una cultura de cambio y evolución.  

Principio 6: Enfoque basado en hechos para la toma de decisión 

Las decisiones son en base al análisis e información de los datos 

obtenidos.   

Muchas veces se toman decisiones apresuradas, basadas en la 

información del momento, en ocasiones esta información no está completa o 

veras, es por esta razón que debemos sumar la influencia de otros factores 

como: 

La inexactitud de nuestra memoria para recordar situaciones pasadas. 

Lo mucho que nos afectan nuestras emociones y situaciones personales. 

El ánimo con el que recibimos las noticias, etc.  

Para la toma de decisiones acertadas y objetivas se debe minimizar toda 

subjetividad que pueda afectar.   

Principio 7: Gestión de las Relaciones 

Una gestión correcta en las relaciones de una organización con la 

sociedad, los socios y los proveedores contribuye al éxito sostenible de la 

organización. 

Es necesario conocer y fomentar el desarrollo de las partes interesadas, 

para formar alianzas estratégicas con el propósito de ser más competitivos y 

mejorar la productividad, la rentabilidad, y la relación con la sociedad. 
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1.3.4. Seguridad y salud ocupacional 

En Perú, el 15 de marzo del 2020 se declara el estado de emergencia 

nacional por el brote del Covid-19 mediante el Decreto Supremo N° 044-2020-

PCM. A partir de entonces, la cuarentena se estableció en todo el territorio 

nacional hasta la actualidad.  

En el sector transporte el MTC estableció reglas y procedimientos de salud 

pública aprobada por Resolución ministerial Nº 239-2020-MINSA., que se 

estableció para la prestación de servicio público especial de personas en la 

modalidad de taxi y se servicio de transporte públicos en vehículos menores, 

ante la existencia del COVID -19. 

Disposiciones para el Conductor 

Entre las disposiciones para el conductor se encuentran las siguientes 

medidas: 

Lavarse las manos con agua y jabón por el lapso de veinte segundos, 

luego desinfectarse con alcohol gel; antes y después de prestar un servicio. 

Utilizar una mascarilla que proteja nariz y boca, esta debe estar en buen 

estado de conservación y limpia, durante toda la jornada de la prestación del 

servicio de transporte. 

Desinfectar el vehículo antes y después de prestar el servicio. 

El conductor es el encargado de desinfectar las manijas de las puertas, 

apoyabrazos, cinturones de seguridad, así como la manija de ventanas. 

La separación de conductor y usuarios dentro del vehículo debe ser un 

panel detrás de la primera fila de asientos de material acrílico o policarbonato, 

transparente con un espeso de 4mm. Las dimensiones deberán ser 80 cm de 

alto y  menos 10 cm de ancho 
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Figura 3.  
Medidas protocolares del panel 

 

 

 

 

 

 

 

En el interior del vehículo debe exhibirse un aviso informativo sobre las 

medidas de prevención contra el COVID – 19, de acuerdo a los dispuesto. El 

aviso se coloca a la altura de la parte posterior del asiento del conductor sobre 

el panel que divide la primera fila del vehículo. 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Medida protocolar del panel acrílico 

ubicado detrás del conductor, primera fila de asientos. 

 

Fuente: Elaboración propia  
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Disposiciones para el Usuario 

En las disposiciones para el usuario se debe cumplir las siguientes 

medidas: 

Utilizar mascarilla durante la prestación del servicio de transporte (Durante 

todo el camino hasta llegar a su destino) 

Cubrirse la boca y nariz con el codo flexionado o con un pañuelo en caso 

de que tosa o estornude, desechar el pañuelo inmediatamente y desinfectarse 

las manos con alcohol gel. 

Respetar la señalización de los asientos del vehículo. 

 

Figura 4. 
Señalización de Asientos  

 

  

No tirara desechos en los vehículos 

Durante la utilización del servicio de transporte, se recomienda al usuario 

que, evite tocarse los ojos, la nariz y la boca; mantenga hábitos de limpieza y 

Figura 4. Señalización de asientos de acuerdo a las medidas sanitarias 

que exige el estado. 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 



49 
 

desinfección frecuente de las manos; evite en lo posible tocar las superficies del 

vehículo. 

1.3.5. Estado del arte  

Márquez, Cardoso, Carreño y Bobadilla (2019) afirman que la gestión 

administrativa influye en aquellas empresas que recién de desean entrar en el 

mercado y que desea que su personal sea competitivo en su puesto de trabajo. 

Teniendo en cuenta el proceso administrativo, la gerencia busca que se cumplan 

todo ese procedimiento, sin embargo, el más mínimo descuido puede ocasionar 

daños irreversibles, además el último proceso que es el control, debe aplicarse 

para poder comprobar si los resultados fueron realmente alcanzados. En caso 

fuera contrario, la organización no debe de culpar a alguien, sino en buscar 

soluciones dado que fue un trabajo en equipo para poder alcanzar objetivos 

organizacionales.  

Morillo y Morillo (2018) sostienen que las empresas de ahora buscan 

competir a través de su personal de trabajo para que brinden un servicio de 

primera. En el sector de hoteles, la calidad de servicio es un elemento clave, 

puesto que los huéspedes desean ser atendidos como si estuvieran en casa, 

además que son ellos los que podría recomendar los servicios que percibieron. 

Así mismo, las empresas le deben de brindar todos los materiales y ayuda 

posible para que los clientes sientan esa impresión que los caracteriza como 

empresa, y con el tiempo, la elijan como primera opción.  

Mendoza, Ramos y Riasco (2018) señalan que la gestión administrativa 

es lo que el área directiva debe aplicar para el cumplimiento de metas trazadas 

para generar utilidades. Sin embargo, estos procesos administrativos se llegarán 

a cumplir siempre y cuando la empresa se preocupe por la salud ocupacional de 

su gente, es decir, deben de tener en cuenta que son seres humanos y no una 

herramienta de ganar dinero, además que, si los colaboradores perciben que se 

preocupan por ellos, atenderán de una mejor manera a sus clientes. Deduciendo 

así que, si los colaboradores se encuentran contentos, brindarán una mejor 

calidad de servicio y conseguirán alcanzar las metas dadas por la gerencia en el 

plazo establecido. 
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1.3.6. Definición de términos  

Gestión administrativa 

Se refiere a todas actividades que se basan en coordinar el desempeño 

de un grupo con el objeto de cumplir con metas u objetivos mediante la 

planeación, organización, dirección y control. (Anzola, 2002).  

 

Gerente 

Persona encargada de planear, organizar, dirigir y controlar aquellos 

recursos con la finalidad de cumplir con las metas y objetivos en un tiempo 

determinado. (Hellriegel, Jackson & Slocun, 2009). 

 

Planeación 

Primera fase del proceso en el que se plantea aquellos objetivos y el 

tiempo en que la empresa desea alcanzar para fines económicos. (Figueroa y 

Ramirez, 2004).  

 

Organización 

 Función administrativa que le sigue a la planeación, la cual consiste en 

designar aquellos recursos y personas para alcanzar lo planeado. (Chiavenato, 

2006). 

 

Dirección 

Tercera función del proceso de administración en el que se refiere a poner 

en marcha todo lo que se había planteado en los objetivos y metas 

organizacionales. (Chiavenato, 2006). 

 

Control 

Última fase del proceso de gestión, el cual se basa en evaluar el 

desempeño de las actividades que fueron planteadas al inicio, en este proceso 

se tomarán medidas necesarias en caso no se haya logrado con lo que se 

planeó. (Figueroa y Ramirez, 2004). 
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Calidad de servicio 

Es aquel resultado que se obtiene entre las diferencias entre las 

percepciones y expectativas, en el momento que las percepciones sean mayores 

que las expectativas, el cliente habrá percibido una buena calidad de servicio y 

se sentirá satisfecho. (Muñoz, 1999). 

 

Satisfacción del cliente 

La satisfacción es el resultado que percibe un cliente acerca de un 

determinado producto o servicio relacionado a sus necesidades. (Juran, 1996). 

 

Expectativas 

Las expectativas se definen como aquellos deseos y necesidades que 

tiene un cliente sobre aquellos productos o servicios. (Christopher, Payne y 

Ballantyne, 1994).  

 

Modelo SERVQUAL 

Modelo diseñado con un conjunto de dimensiones que evalúan a los 

consumidores acerca de la calidad que percibe y poder determinar su 

satisfacción. (Miranda, Chamorro y Rubio, 2008). 

 

1.4. Formulación del problema 
 

Formulación del problema general 
 

¿Influye la gestión administrativa en la calidad de servicio público de taxis 

en la gerencia de desarrollo vial y transporte - Municipalidad de Chiclayo? 

Formulación de problemas específicos 
 

¿Cuál es el nivel de gestión administrativa en la gerencia de desarrollo 

vial y transporte en la Municipalidad Provincial de Chiclayo? 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio público de taxis en la gerencia de 

desarrollo vial y transporte en la Municipalidad Provincial de Chiclayo? 
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¿Qué relación existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

público de taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte en la Municipalidad 

Provincial de Chiclayo? 

1.5. Justificación e importancia del estudio  
 

Según Ñaupas, Mejía, Novoa & Villagómez (2011) la investigación se 

justifica en teóricas, metodológicas y sociales. 

Justificación teórica  

La presente investigación se justifica en la teoría de los procesos 

administrativos de Chiavenato y la teoría dada por Parasuraman de la calidad de 

servicio, así mismo, esta investigación servirá como referencia para futuras 

investigaciones. 

Justificación metodológica 

En el aspecto metodológico, se justifica en el método inductivo – deductivo 

en el que inicia de ideas secundarias para llegar a la general, por otro lado como 

técnica se usará una encuesta y como instrumento dos cuestionarios, uno para 

los trabajadores y otro para los clientes, así mismo esos datos recolectados 

servirán para contrastar la hipótesis planteada en este estudio.  

Justificación social  

En esta justificación, se planteará una solución a la municipalidad a través 

de una serie de estrategias las cuales se verán reflejadas en una propuesta de 

estudio, así mismo, contribuirá a brindar un mejor servicio al usuario y a la 

sociedad en general.  
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1.6. Hipotesis  
 

H1: Influye la gestión administrativa en la calidad de servicio público de 

taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte - Municipalidad de Chiclayo. 

Ho: No influye la gestión administrativa en la calidad de servicio público 

de taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte - Municipalidad de Chiclayo. 

1.7. Objetivos 
 

1.7.1. Objetivo general 
 

Determinar la influencia de la gestión administrativa en la calidad de 

servicio público de taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte - 

Municipalidad de Chiclayo. 

 

1.7.2. Objetivos específicos 
 

Diagnosticar el nivel de gestión administrativa en la gerencia de desarrollo 

vial y transporte en la Municipalidad de Chiclayo. 

Identificar el nivel de calidad de servicio público de taxis en la gerencia de 

desarrollo vial y transporte en la Municipalidad l de Chiclayo. 

Analizar la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

público de taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte en la Municipalidad 

de Chiclayo. 

Elaborar una propuesta para fortalecer la calidad de servicio público de 

taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte en la Municipalidad Provincial 

de Chiclayo. 
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II. MATERIAL Y MÉTODOS 

 

2.1. Tipo y Diseño de Investigación. 

2.1.1. Tipo de investigación 

Esta investigación es de tipo correlacional – explicativa, para Hernández, 

Fernández y Baptista (2010), es correlacional ya que busca encontrar el grado 

de relación entre las dos variables de estudio, y explicativa porque explica la 

influencia que causa una variable en la otra. 

2.1.2. Diseño de investigación 

Este estudio es de diseño no experimental – transaccional, para 

Hernández, Fernández y Baptista (2010), es no experimental ya que no se 

manipuló ninguna de las dos variables de estudio y transaccional porque se 

recolectó datos en un solo momento, es decir, se estudiarán las dos variables de 

estudio una sola vez.  

 

 

2.2. Población, Muestra y Muestreo 

 

2.2.1. Población  

Para esta investigación se utilizó dos poblaciones, una la cual estará 

conformada por los 12 colaboradores de la Municipalidad provincial de Chiclayo 

y la segunda está constituida por 8779 usuarios que son taxistas.  

 

 

 



55 
 

2.2.2. Muestra 

Para hallar la muestra de la presente investigación, realizó la siguiente 

fórmula: 

La segunda muestra de la presente investigación está conformada por 

338 taxistas de la ciudad de Chiclayo.  

2.3. Variables, Operacionalización. 

Tabla 5.  

Variables de estudio 

Variables Concepto 

Independiente: 

Gestión administrativa 

“Este proceso está dado por una serie de 

actividades independientes empleadas por la administración 

en toda institución para la ejecución de las funciones 

inmersas en esta: planificación, organización, distribución 

del personal y el controlar.” (Hilton, 2005, p. 3). 

Dependiente: 

Calidad de servicio 

“El servicio responde a la satisfacción de 

necesidades y requerimientos de los usuarios, así como 

sobrepasar expectativas de estos” (Miranda, Chamarro y 

Rubio, 2008. p. 241). 

Fuente: Elaboración por las autores 
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Tabla 6.  

Operacionalización de gestión administrativa 

Variable 

independiente 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Técnicas 

e instrumentos 

de recolección 

de datos 

Gestión 

administrativa 

Planeación 

Misión Se encuentra definida claramente la misión de la Municipalidad 

Encuesta 

– cuestionario 
 

Objetivos Son alcanzables los objetivos formulados por la Municipalidad 

Planos Se trazan planos para alcanzar los objetivos 

Organización 

Dividir El trabajo encomendado es dividido equitativamente 

Actividades Se encuentra acorde con las actividades que se le asignan 

Recursos 
La Municipalidad le asigna recursos que le faciliten cumplir con su 

trabajo 

Dirección 

Designación Le parece apropiado la manera de cómo le designan las actividades 

Esfuerzos Se coordinan los esfuerzos para el logro de actividades 

Orientación Recibe orientaciones que le permitan cumplir su labor 

Control 

Estándares 
Está conforme con las medidas de desempeño que toma la 

Municipalidad 

Evaluar el 

desempeño 
Está acorde con las evaluaciones de desempeño que se realizan 

Fuente: Elaboración por los autores  
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Tabla 7.  

Operacionalización de calidad de servicio 

 

Variable 

dependiente 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Técnicas e 

instrumentos de 

recolección de 

datos 

Calidad de 

servicio 

Tangibilidad 

Equipos La Municipalidad tiene equipos y nuevas tecnologías de apariencia moderna. 

Encuesta – 

cuestionario 

Análisis 

Documental - 

Ficha de análisis 

Documental  

Instalaciones 

físicas 
Las instalaciones físicas de la Municipalidad son cómodas y visualmente atractivas. 

Apariencia Los empleados de la Municipalidad tienen una apariencia pulcra. 

Materiales 
Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Municipalidad son 

visualmente atractivos. 

Fiabilidad 

Promesa Cuando en la Municipalidad prometen hacer algo en cierto tiempo lo hacen. 

Solución 
Cuando tengo un problema la Municipalidad, muestran un sincero interés en 

solucionarlo. 

Habitualidad Habitualmente la Municipalidad presta bien el servicio. 

Tiempo La Municipalidad, presta su servicio en el tiempo adecuado. 

Errores En la Municipalidad, insisten en no cometer errores en sus registros o documentos. 

Capacidad de 

respuesta 

Puntualidad 
Los empleados de la Municipalidad informan puntualmente y con sinceridad acerca de 

todas las condiciones del servicio. 

Rápido Los empleados de la Municipalidad ofrecen un servicio rápido y ágil. 
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Ayuda Los empleados de la Municipalidad siempre están dispuestos a ayudarle. 

Respuesta 
Los empleados de la Municipalidad le dedican el tiempo necesario para responder a 

sus preguntas. 

Seguridad 

Confianza El comportamiento de los empleados de la Municipalidad, le trasmite confianza. 

Seguro Me siento seguro en las transacciones que realizo con la Municipalidad 

Amable Los empleados de la Municipalidad son siempre amables. 

Conocimiento 
Los empleados de la Municipalidad tienen conocimientos suficientes para responder a 

mis preguntas. 

Empatía 

Seguimiento Los empleados de la Municipalidad, le hacen un seguimiento personalizado. 

Horario En la Municipalidad tienen horario adecuado. 

Información Los empleados de la Municipalidad ofrecen información y atención personalizada. 

Intereses Los empleados de la Municipalidad buscan lo mejor para los intereses del cliente. 

Comprensión Los empleados de la Municipalidad comprenden sus necesidades específicas. 

     Fuente: Adaptado del Modelo SERVQUAL propuesto por Zeithaml, Parasuraman y Berry. 
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2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad. 

 

La investigación utilizó el método inductivo, el cual parte de ideas 

secundarias para llegar a la general. Este método permitirá iniciar por los 

objetivos específicos para poder llegar al principal.  

2.4.1. Técnicas de recolección de datos 
 

Encuesta 

Esta técnica funciona para la recopilación de información mediante 

preguntas las cuales están conformada por una serie de alternativas que fueron 

diseñadas por las investigadoras. Para la investigación se aplicaron 2 encuestas, 

una para cada variable. 

Análisis Documental 

Andréu (2001), es una técnica que interpreta textos escritos o grabados, 

es decir toda clase de registros de datos, trascripción de entrevistas, discursos, 

protocolos de observación, documentos, videos. Para esta esta investigación se 

hizo uso de esta técnica ya que se buscó analizar la revisión documentaria, 

registros con fechas de trámite y peticiones de algunos usuarios, aun existente 

en la municipalidad. 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 
 

Cuestionario 

El cual fue aplicado a un número determinado de sujetos, en este caso 

para colaboradores y usuarios respecto a la institución. Se logró diseñar un 

cuestionario para los colaboradores de la Municipalidad y otro para los clientes 

respectivamente. Mediante este instrumento se podrá recolectar datos y medir 

las variables de estudio. (Anexo Nº1) 

Así mismo fue elaborado con alternativas Likert con 5 categorías: Total 

Acuerdo (TA), Acuerdo (A), Indiferente (I), Desacuerdo (D) y Total Desacuerdo 

(TD). Hernández, Fernández y Baptista (2010) afirman que, si el cuestionario 
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establece categorías Likert, a través de la siguiente recta, se puede hacer uso 

de los promedios para medir tanto indicadores como dimensiones y variables. 

 

Ficha Documental 

Se revisa que los equipos, materiales, infraestructura estén en optimas 

condiciones para que los trabajadores realicen sus funciones, también que los 

documentos estén debidamente ordenados cronológicamente y clasificado por 

tipo de trámite. (Anexo Nº3) 

2.4.3. Validación de los instrumentos 

Bernal (2010) nos dice que una validación señala el grado con que pueden 

inferirse conclusiones después de haber obtenido resultados del ya aplicado 

instrumento” (p. 266). Esta investigación paso por el proceso de validación el 

cual estuvo bajo una rigurosa revisión conformada por 3 especialistas quienes 

fueron los encargados de la verificación y evaluación de cada pregunta del 

cuestionario aplicado en la empresa, los mismos que desde su punto de vista 

emitieron algunas observaciones y correcciones que ayudaron al desarrollo del 

objetivo de la investigación. (Anexo Nº 4) 

2.4.4. Confiabilidad de los instrumentos 

Según Bernal (2010) nos da a entender que es permanencia de una 

puntuación obtenida por una misma persona, así se le analice en diversas 

ocasiones con el mismo instrumento” (p.265). Los cuestionarios realizados para 

cada variable en esta investigación fueron confiables, consistió en el cálculo de 

la fiabilidad usando el método de cronbach. En el primer cuestionario se obtuvo 

estadísticamente un alfa de cronbach de 0.842, y en el segundo se apreció un 

alfa de cronbach de 0.925. (Anexo Nº5) 
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2.5. Procedimiento de análisis de datos. 

Para los análisis de datos se realizaron los siguientes procedimientos: 

a. Se diseñó un instrumento de medición respecto a ambas variables 

estudiadas. 

b. Un cuestionario se aplicó a colaboradores y otro a los usuarios de la 

Municipalidad. 

c. Loa información de datos arrojados por los cuestionarios fueron 

digitados en los programas Excel y SPSS. 

d. Se ejecutó su respectiva interpretación y análisis de aquellos datos. 

 

2.6. Criterios éticos. 

Los principios éticos se ven manifestados en la Tabla 8, en el que Noreña, 

Alcaraz, Rojas y Rebolledo (2012) consideran los siguientes criterios: 

 

Tabla 8.  

Principios éticos 

Principios éticos Definición 

Consentimiento informado Se advirtió de las  condiciones y 

responsabilidades en las que involucraría la 

realización de la investigación , los 

participantes asumirían la condiciones de 

informantes 

Confidencialidad Se facilitó la información con total 

confianza y seguridad, cuidando la identidad 

de los informantes así como la información 

obtenida por estos. 

Observación participante Los responsables a cargo de la 

recolección de datos de esta investigación se 

comprometieron con la responsabilidad ética 

que conlleva efectos de la investigación. 

Fuente: Elaboración de los autores basado en Noreña, Alcaraz, Rojas y Rebolledo. 
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2.7. Criterios de Rigor Científico 

Reflejados en la Tabla 9 en el que Noreña, Alcaraz, Rojas y Rebolledo-

Malpica (2012) testifican los siguientes criterios: 

Tabla 9.  

Criterios de rigor científico 

Criterios de rigor científico Definición 

Credibilidad mediante el valor de la 

verdad y autenticidad 

Los resultados fueron reales y 

verídicos para la interpretación de los mismos 

recolectados por los instrumentos aplicados. 

Transferibilidad y aplicabilidad El resultado final de esta investigación 

servirá como apoyo para otros futuros 

investigadores al momento de citar este 

estudio.  

Consistencia para la replicabilidad La exploración teórica sirvió como 

fundamento sobre las variables estudiadas, 

estos datos servirán para ser aplicados en 

otros estudios en donde se use la misma 

técnica estadística. 

Confirmabilidad y neutralidad Los datos recolectados de esta 

investigación se contrastaron con los 

fundamentos teóricos para una mejor 

comprensión de ambas variables usadas en 

este estudio. 

Relevancia  Esta investigación es el aporte a las 

ciencias administrativas desde el punto de 

vista profesional. 

Fuente: Elaboración por los autores basado en  Noreña, Alcaraz, Rojas y Rebolledo. 
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III. RESULTADOS 

3.1. Presentación de Resultados 

3.1.1. Resultados de los Ítems 

Objetivo Especifico 1. 

Dimensión Planeación. 

Tabla 10.  

Se encuentra definida claramente la misión de la Municipalidad. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

2 16,7 16,7 16,7 

3 25,0 25,0 41,7 

1 8,3 8,3 50,0 

4 33,3 33,3 83,3 

2 16,7 16,7 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

Figura 5. Se encuentra definida claramente la misión de la Municipalidad 

Se encuentra definida claramente la misión de la  

Municipalidad 

Figura 5: el total del encuestado la mitad está en 

acuerdo, es decir el 50% mientras que el 41.67% está 

en desacuerdo ya que consideran que la misión esta 

descrita de una manera clara hacia los demás. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 11.  

Son alcanzables los objetivos formulados por la Municipalidad. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

1 8,3 8,3 8,3 

3 25,0 25,0 33,3 

2 16,7 16,7 50,0 

5 41,7 41,7 91,7 

1 8,3 8,3 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

Figura 6.  

Son alcanzables los objetivos formulados por la Municipalidad 

Son alcanzables los objetivos formulados por la  

Municipalidad 

 

Figura 6: la mitad del encuestado dio una respuesta 

positiva ante el ítem planteado, mientras que el 33.33% 

esta desacuerdo dado que les parece alcanzables los 

objetivos que fueron trazados por la gerencia. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 12.  

Se trazan planos para alcanzar los objetivos. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

3 25,0 25,0 25,0 

2 16,7 16,7 41,7 

1 8,3 8,3 50,0 

4 33,3 33,3 83,3 

2 16,7 16,7 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 7. Se trazan planos para alcanzar los objetivos 

Se trazan planos para alcanzar los objetivos 

 

Figura 7: El 50 % afirma que si se trazan planos para 

el logro de objetivos sin embargo el 41.67% emitió una 

negatividad ante el ítem puesto que la gerencia traza 

planos que le faciliten al personal de la entidad 

alcanzarlo. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 13.  

El trabajo encomendado es dividido equitativamente. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

3 25,0 25,0 25,0 

2 16,7 16,7 41,7 

1 8,3 8,3 50,0 

4 33,3 33,3 83,3 

2 16,7 16,7 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 8. El trabajo encomendado es dividido equitativamente 

El trabajo encomendado es dividido equitativamente 

 

Figura 8: El 50 % de los colaboradores emitió una 

respuesta positiva ante lo preguntado, mientras que el 

41.67% se mostró en desacuerdo ya que las tareas que 

se encomiendan son divididas en partes equitativas 

para todo los colaboradores. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Dimensión Organización. 

Tabla 14.  

Se encuentra acorde con las actividades que se le asignan. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

3 25,0 25,0 25,0 

2 16,7 16,7 41,7 

1 8,3 8,3 50,0 

4 33,3 33,3 83,3 

2 16,7 16,7 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 9. Se encuentra acorde con las actividades que se le asignan 

Se encuentra acorde con las actividades que se le  

asignan 

 

Figura 9: del total del encuestado la mitad de los está 

de acorde con las actividades que se le asignan, por 

otro lado, el 41.67% esta desacuerdo puesto que las 

actividades que se asignan les parece acorde a sus 

habilidades. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 15.  

La Municipalidad le asigna recursos que le faciliten cumplir con su trabajo. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

1 8,3 8,3 8,3 

3 25,0 25,0 33,3 

2 16,7 16,7 50,0 

3 25,0 25,0 75,0 

3 25,0 25,0 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 10. La Municipalidad le asigna recursos que le faciliten cumplir con 
su trabajo 

La Municipalidad le asignan recursos que le faciliten  

cumplir con sus trabajo 

 

Figura 10: EL 50% afirma que si se les facilita los 

recursos necesario para el cumplimiento de sus 

actividades diarias, sin embargo el 33.33% no está de 

acuerdo ya que no reciben los recursos básicos para 

cumplir con eficiencia su trabajo. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 16.  

Le parece apropiado la manera de cómo le designan las actividades. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

2 16,7 16,7 16,7 

5 41,7 41,7 58,3 

1 8,3 8,3 66,7 

1 8,3 8,3 75,0 

3 25,0 25,0 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 11. Le parece apropiado la manera de cómo le designan las 
actividades 

Le parece apropiado la manera de cómo le designan 

Las actividades 

Figura 11: un poco más de la mitad del encuestado, es decir el 

58.34 % no les parece apropiado la designación de actividades 

seguido de un 33.33% que está de acuerdo ya que se sienten a 

gusto con la manera de como el jefe de área le designan las 

actividades. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Dimensión Dirección. 

Tabla 17.  

Se coordinan los esfuerzos para el logro de actividades. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

2 16,7 16,7 16,7 

5 41,7 41,7 58,3 

1 8,3 8,3 66,7 

3 25,0 25,0 91,7 

1 8,3 8,3 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 12. Se coordinan los esfuerzos para el logro de actividades 

Se coordinan los esfuerzos para el logro de 

actividades 

Figura 12: más de la mitad de la mitad del encuestado 58.34 % 

opino que no se coordinan los esfuerzo para el cumplimiento de 

actividades por otro lado, el 33.33% está de acuerdo con la 

existencia de la coordinación lo que facilita que las actividades sean 

cumplidas 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 18.  

Recibe orientaciones que le permitan cumplir su labor. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

2 16,7 16,7 16,7 

3 25,0 25,0 41,7 

1 8,3 8,3 50,0 

3 25,0 25,0 75,0 

3 25,0 25,0 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 13. Recibe orientaciones que le permitan cumplir su labor 

Recibe orientaciones que le permitan cumplir su labor 

 

Figura 13: El 50% afirmo que si reciben las indicaciones necesarias 

para que puedan cumplir con lo que se le haya encomendado, pero 

el 41.67% se encuentra en desacuerdo con respecto a la 

orientaciones que s eles debe dar para un eficiente desempeño. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 19.  

Está conforme con las medidas de desempeño que toma la Municipalidad. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

2 16,7 16,7 16,7 

5 41,7 41,7 58,3 

1 8,3 8,3 66,7 

2 16,7 16,7 83,3 

2 16,7 16,7 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad  
Figura 14. Está conforme con las medidas de desempeño que toma la 

Municipalidad 

Está conforme con las medidas de desempeño que 

Toma la Municipalidad 

Figura 14: El 58.34% está en desacuerdo ya que no se toman las 

precauciones necesarias en cuanto al desempeño de su personal 

de trabajo, sin embargo el 33.34% del encuestado si está conforme 

con las medidas que toma la municipalidad al momento de evaluar 

su desempeño. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Dimensión de Control  

Tabla 20.  

Está acorde con las evaluaciones de desempeño que se realizan. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

1 8,3 8,3 8,3 

7 58,3 58,3 66,7 

1 8,3 8,3 75,0 

2 16,7 16,7 91,7 

1 8,3 8,3 100,0 

12 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los miembros de la municipalidad 

 

Figura 15.  

Está acorde con las evaluaciones de desempeño que  

se realizan 

 

Figura 15: se observa que el 66.66% no les parece apropiada las 

evaluaciones que realiza el área de recursos humanos. Por otro 

lado el 25% si está de acuerdo con el método que usa la entidad 

para dicha evaluación. 

Fuente: Elaborado por los autores. 

 

 

 

 

 

 



74 
 

Objetivo específico 2. 

Dimensión Tangibilidad 

Tabla 21. 

La Municipalidad tiene equipos y nuevas tecnologías de apariencia moderna. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

65 19,2 19,2 19,2 

52 15,4 15,4 34,6 

78 23,1 23,1 57,7 

104 30,8 30,8 88,5 

39 11,5 11,5 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 16.  

La Municipalidad tiene equipos y nuevas tecnologías  

De apariencia moderna 

 

Figura 16: Con un 42.31% del encuestado se encuentra conforme 

con la tecnología y demás, es decir que la Municipalidad cuenta con 

equipos modernos que brinden una gran apariencia, sin embargo el 

34.61% no está de acuerdo con la apariencia que brinda la 

municipalidad.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 22.  

Las instalaciones físicas de la Municipalidad son cómodas y visualmente 

atractivas. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

52 15,4 15,4 15,4 

143 42,3 42,3 57,7 

39 11,5 11,5 69,2 

52 15,4 15,4 84,6 

52 15,4 15,4 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

Figura 17. 

 

La instalaciones físicas de la Municipalidad son  

Cómodas y visualmente atractivas. 

 

Figura 17: Un poco más d la mitad del encuestado el 57.69% no 

les parece atractivas aquellas instalaciones que actualmente 

cuenta la Municipalidad, mientras que el 30.76% está de acuerdo 

con que las instalaciones son atractivas ante el ususario. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 23.  

Los empleados de la Municipalidad tienen una apariencia pulcra. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

169 50,0 50,0 57,7 

65 19,2 19,2 76,9 

26 7,7 7,7 84,6 

52 15,4 15,4 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 18. Pulcra 

Los empleados de la Municipalidad tienen una apariencia  

pulcra. 

 

Figura 18: El 57.69% de usuarios encuestado consideran que los 

colaboradores no cuentan con una apariencia agradable, por otra 

parte el 23.07% de usuarios está de acuerdo y si consideras 

agradable la apariencia de los servidores municipales.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 24.  

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la Municipalidad son 

visualmente atractivos. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

91 26,9 26,9 26,9 

52 15,4 15,4 42,3 

26 7,7 7,7 50,0 

104 30,8 30,8 80,8 

65 19,2 19,2 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

Figura 19. atractivos. 

 

Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la 

Municipalidad son visualmente atractivos. 

. 

 

Figura 19: La mitad de usuarios encuestados, es decir el 50% cree 

positivamente que los materiales que utiliza  la Municipalidad son 

atractivos hacia la comunidad, sin embargo un grupo de usuarios 

encuestado el 42.3% no piensa de esa manera y no ve a la 

municipalidad como atractiva. 

Fuente: Elaborado por los autores. 

 

 

 

 

 



78 
 

Tabla 25.  

Cuando en la Municipalidad prometen hacer algo en cierto tiempo lo hacen. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

182 53,8 53,8 61,5 

26 7,7 7,7 69,2 

39 11,5 11,5 80,8 

65 19,2 19,2 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 20.  

 

Cuando en la Municipalidad prometen hacer algo en cierto 

tiempo lo hacen  

. 

 

Figura 20: El 61.54% de usuarios encuestados afirmo que las 

promesas que emite la Municipalidad no las cumple en el lapso 

establecido, por otro lado, un porcentaje considerable del 

encuestado el 30.77% afirma que la entidad si viene  cumpliendo 

con lo prometido. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 26.  

Cuando tengo un problema la Municipalidad, muestran un sincero interés en 

solucionarlo. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

143 42,3 42,3 50,0 

52 15,4 15,4 65,4 

52 15,4 15,4 80,8 

65 19,2 19,2 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 21. . 

 

Cuando tengo un problema la Municipalidad muestra un 
sincero interés en solucionarlo 

. 

Figura 21: La mitad del encuestado es decir el 50% no esta de 

acuerdo ya que en el momento que ocurre un problema la 

Municipalidad no hace nada al respecto, pero un porcentaje de 

34.61% afirma que  la entidad si soluciona los problemas del 

usuario.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Dimensión de Fiabilidad 

Tabla 27.  

Habitualmente la Municipalidad presta bien el servicio. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

52 15,4 15,4 15,4 

117 34,6 34,6 50,0 

26 7,7 7,7 57,7 

39 11,5 11,5 69,2 

104 30,8 30,8 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 22.  

Habitualmente la Municipalidad presta bien el servicio 

. 

 

Figura 22: El 50% de usuarios encuestados no está de acuerdo ya 

que en su gran mayoría la Municipalidad no presta un servicio 

apropiado, por lo contrario un 42.31% afirma que si recibe un buen 

servicio por parte de la entidad. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 28.  

La Municipalidad, presta su servicio en el tiempo adecuado. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

39 11,5 11,5 19,2 

78 23,1 23,1 42,3 

78 23,1 23,1 65,4 

117 34,6 34,6 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 23. . 

La Municipalidad presta su servicio en el tiempo adecuado 

. 

Figura 23: El 57.7% consideran que la Municipalidad ejecuta sus 

servicios en un tiempo moderado, por el contrario, el 23.08% es 

indiferente a la opinión de esta pregunta es decir no está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 29.  

En la Municipalidad, insisten en no cometer errores en sus registros o 

documentos. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

52 15,4 15,4 15,4 

143 42,3 42,3 57,7 

39 11,5 11,5 69,2 

52 15,4 15,4 84,6 

52 15,4 15,4 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 24.  

 

En la Municipalidad insisten en no cometer errores en sus 
registros o documentos 

. 

Figura 24:  El 57.69% no está de acuerdo en su totalidad dado que 

la Municipalidad en su gran mayoría comete errores en los registros 

y tramites, por el contrario el 30.76%  es su totalidad de acuerdo 

con el enunciado, es decir afirman que no se vienen cometiendo 

errores en la documentación dentro de la institución.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Dimensión de Capacidad de Respuesta. 

Tabla 30.  

Los empleados de la Municipalidad informan puntualmente y con sinceridad 

acerca de todas las condiciones del servicio. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

208 61,5 61,5 69,2 

26 7,7 7,7 76,9 

13 3,8 3,8 80,8 

65 19,2 19,2 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

Figura 25.  

 

Los empleados de la Municipalidad informan puntualmente 
y con sinceridad acerca de todas las condiciones del 

servicio 

. 

Figura 25: Un 69.23% de usuarios encuestados marco 

negativamente en base al enunciado puesto que los colaboradores 

no logran informar con puntualidad y sinceridad las condiciones de 

los servicios, Sin embargo, el 23.08% que los servidores de la 

municipalidad si informan ciertas condiciones del servicio brindado. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 31.  

Los empleados de la Municipalidad ofrecen un servicio rápido y ágil. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

169 50,0 50,0 57,7 

52 15,4 15,4 73,1 

26 7,7 7,7 80,8 

65 19,2 19,2 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

Figura 26.  

Los empleados de la Municipalidad ofrecen un servicio 
rápido y ágil 

. 

Figura 26: Parte de usuarios encuestados es decir el 57.69% 

marco negativamente el enunciado ya que el personal de trabajo no 

ofrece un servicio ágil ni rápido lo que origina mucha espera hacia 

el usuario, por el contrario, afirmando el enunciado y estando de 

acuerdo el 26.92% del encuestado.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 32.  

Los empleados de la Municipalidad siempre están dispuestos a ayudarle 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

143 42,3 42,3 50,0 

104 30,8 30,8 80,8 

39 11,5 11,5 92,3 

26 7,7 7,7 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 27.  

 

Los empleados de la Municipalidad siempre están 

dispuestos a ayudarle 

. 

Figura 27: El 50% es decir la mitad de todos los usuarios 

encuestados no están de acuerdo con el enunciado dado que los 

colaboradores no están a disposición de los usuarios a mostrar 

ayuda, está en desacuerdo, seguido del 30.77% quien se mostró 

indiferente es decir no está de acuerdo ni en desacuerdo con el 

enunciado. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 33.  

Los empleados de la Municipalidad le dedican el tiempo necesario para 

responder a sus preguntas. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

208 61,5 61,5 69,2 

52 15,4 15,4 84,6 

13 3,8 3,8 88,5 

39 11,5 11,5 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad  

Figura 28.  

 

Los empleados de la Municipalidad le dedican el tiempo 

necesario para responder a sus preguntas 

. 

Figura 28: Un porcentaje considerable de usuarios es decir el 

69.23% considero que los colaboradores de la Municipalidad no 

prestan el tiempo necesario para cualquier duda, está en 

desacuerdo, seguido del 15.39% y el otro 15.38 quien se mostró 

estar de acuerdo y el otro indiferente  ante el enunciado.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 34.  

El comportamiento de los empleados de la Municipalidad, le trasmite confianza. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

143 42,3 42,3 50,0 

26 7,7 7,7 57,7 

78 23,1 23,1 80,8 

65 19,2 19,2 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

Figura 29.  

 

El comportamiento de los empleados de la Municipalidad, 
le trasmite confianza 

. 

Figura 29: El 50% marco negativamente puesto que la conducta 

que tiene el personal de la municipalidad no transmite confianza, 

por el otro lado se obtuvo un porcentaje del 42.31% quienes están 

de acuerdo con que la entidad si transmite confianza. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 35.  

Me siento seguro en las transacciones que realizo con la Municipalidad. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

65 19,2 19,2 19,2 

52 15,4 15,4 34,6 

52 15,4 15,4 50,0 

130 38,5 38,5 88,5 

39 11,5 11,5 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 30.  

Me siento seguro en las transacciones que realizo con la 
Municipalidad 

. 

Figura 30: La mitad de usuarios encuestados en decir el 50% dicen 

estar de acuerdo y totalmente de acuerdo esto se debe a que se 

siente seguros con los tramites y registros que realizan en la 

municipalidad, el 34.61% por lo contrario dicen no encontrarse 

seguros.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Dimensión de Seguridad 

Tabla 36.  

Los empleados de la Municipalidad son siempre amables. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

91 26,9 26,9 34,6 

26 7,7 7,7 42,3 

78 23,1 23,1 65,4 

117 34,6 34,6 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

Figura 31. 

Los empleados de la Municipalidad son siempre amables 

. 

Figura 31: El 57.7 afirman en su totalidad que los colaboradores de 

la Municipalidad no brindan un trato amable, sin embargo el 34.61% 

se mostraron en desacuerdo en su totalidad con respecto a la 

amabilidad de los servidores dela entidad.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 37.  

Los empleados de la Municipalidad tienen conocimientos suficientes para 

responder a mis preguntas. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

169 50,0 50,0 57,7 

26 7,7 7,7 65,4 

52 15,4 15,4 80,8 

65 19,2 19,2 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 32. 

 

Los empleados de la Municipalidad tienen conocimientos 
suficientes para responder a mis preguntas 

. 

Figura 32: El 57.69 del total de usuarios encuestados pues 

negativamente afirma que el personal de la entidad no cuenta con 

los conocimientos requeridos ante cualquier inquietud, seguido de 

un 34.61% porcentaje del cual consideran que el personal si cuenta 

con conocimientos para dar respuesta a sus preguntas.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 38.  

Los empleados de la Municipalidad, le hacen un seguimiento personalizado 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

65 19,2 19,2 19,2 

52 15,4 15,4 34,6 

52 15,4 15,4 50,0 

78 23,1 23,1 73,1 

91 26,9 26,9 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 33.  

 

Los empleados de la Municipalidad le hacen un 

seguimientos personalizado 

. 

Figura 33: El 50% reacciono positivamente frente al enunciado 

dado que afirman que los colaboradores de la municipalidad 

realizan un seguimiento personalizado, siguiendo con el 34.61% 

porcentaje que se mostró en desacuerdo frente al enunciado.  

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 39.  

En la Municipalidad tienen horario adecuado 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

52 15,4 15,4 23,1 

52 15,4 15,4 38,5 

39 11,5 11,5 50,0 

169 50,0 50,0 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 34.  

En la Municipalidad tienen horario adecuado 

 

Figura 34: Un 61.54% porcentaje considerable frente al enunciado 

considera positivamente que el horario de atención de la 

Municipalidad es apropiado para cualquier tipo de servicio, por lo 

contrario el 23.07% considera que no cuenta con horarios 

adecuados para el servicio. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Dimensión de Empatía 

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Fi 35.  

 

Los empleados de la Municipalidad ofrecen información y 

atención personalizada 

 

Figura 35: El  65.39% porcentaje considerable de usuarios dieron 

a conocer estar de acuerdo con el enunciado dado que los 

colaboradores de la Municipalidad ofrecen información y atención 

personalizada, pero el 26.92% en donde su respuesta fue negativa 

ante el enunciado no creen que se ofrece información y una 

atención personalizada. 

Fuente: Elaborado por los autores. 

 

 

 

 

Tabla 40.  

Los empleados de la Municipalidad ofrecen información y atención 

personalizada.  

Valoración Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

65 19,2 19,2 26,9 

26 7,7 7,7 34,6 

104 30,8 30,8 65,4 

117 34,6 34,6 100,0 

338 100,0 100,0  
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Tabla 41.  

Los empleados de la Municipalidad buscan lo mejor para los intereses del 

cliente. 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

26 7,7 7,7 7,7 

91 26,9 26,9 34,6 

26 7,7 7,7 42,3 

91 26,9 26,9 69,2 

104 30,8 30,8 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 36.  

 

Los empleados de la Municipalidad buscan lo mejor para 
los intereses del cliente 

 

Figura 36: Dado que el 57.69% respondió estar de acuerdo en su 

totalidad con el enunciado puesto que los colaboradores de la 

entidad prestan un servicio para los intereses del usuario, siendo el 

34.61% las respuestas negativas contrarias a la afirmación quien 

aseguraron que los servidores de la entidad no buscan la mejora de 

los clientes. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Tabla 42.  

Los empleados de la Municipalidad comprenden sus necesidades específicas 

Valoración 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Total Desacuerdo 

Desacuerdo 

Indiferente 

Acuerdo 

Total Acuerdo 

Total 

52 15,4 15,4 15,4 

117 34,6 34,6 50,0 

65 19,2 19,2 69,2 

52 15,4 15,4 84,6 

52 15,4 15,4 100,0 

338 100,0 100,0  

Fuente: Cuestionario planteado a los usuarios de la municipalidad 

 

Figura 37.  

 

Los empleados de la Municipalidad comprenden sus 

necesidades especificas 

 

Figura 37: El 50% se manifestó no estar de acuerdo con el 

enunciado dado que lo colaboradores de la entidad no comprenden 

las necesidades de los usuarios, el 30.76% por lo contrario se 

mostró estar de acuerdo con la comprensión que obtienen del 

servidor. 

Fuente: Elaborado por los autores. 
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Ficha de análisis documental  

Con respecto a la tangibilidad se revisó y comprobó si los equipos están 

en excelente estado y que estén acorde al auge de la tecnología, pues se 

observó que se viene trabajando con equipos como computadoras, impresoras  

antiguas que no han sido renovados ya hace aproximadamente 5 años atrás, por 

otro lado el software dedicado para el almacenamiento de información y gestión 

de tramites cuenta con deficiencias, esto genera incomodidad tanto al trabajador 

como al usuario ya que dicho sistema se va constantemente, interrumpiendo 

jornadas laborales. En cuanto a los materiales necesarios para el servicio de una 

buena atención al usuario pues se observó en desorden, en estado obsoleto, 

desgastado, etc. Estos recursos son necesarios para la comodidad del 

trabajador e influye mucho en la atención al usuario.  

Con respecto a la Infraestructura pues se visualiza que la edificación e 

instalaciones no tiene una buena aceptación por parte del usuario ya que en 

muchos casos se encuentran sus pasadizos sucios, paredes rajadas, puerta 

deterioradas, instalación eléctrica descubierta a la vista del público, etc. 

En el proceso tramitario se observa que no se lleva un control ni un orden 

de expedientes y documentos que dejan los usuarios con el fin de tramitar sus 

permisos y otros afines, en el stand asignado para el almacenamiento físico de 

las solicitudes se observa que un total desorden razón por las cual es que se 

presentan casos de pérdida de documentos, solicitudes, pues no se lleva un 

orden cronológico de la documentación ni de fólderes, etc. Esto genera retraso 

en dar respuesta a peticiones de usuarios lo que normalmente tiene que ser entre 

15  a 30 días pues se obtiene una respuesta después de 40 a 60 días y en 

ocasiones el usuario nunca obtiene una respuesta dado a que se extravían la 

documentación o parte de esta. 

Se revisó el Texto único de procedimientos administrativos el cual no 

viene siendo ejecutado por los trabajadores a cargo de brindar información a los 

usuarios, esto se ve reflejado en la atención y recepción de documentos. Gran 

parte de los trabajadores desconoce estos documentos de gestión, generando 

una mala difusión en cuanto ala información y una mala práctica. 
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Correlaciones 

 

Gestión 

administrativa 

Calidad de 

servicio 

Gestión 

administrativa 

Correlación de Pearson 1 ,971** 

Sig. (bilateral)  ,000 

N 12 12 

Calidad de 

servicio 

Correlación de Pearson ,971** 1 

Sig. (bilateral) ,000  

N 12 338 

 

 

3.1.2. Resultados de correlación de variables 

Para el objetivo específico 3con respecto al análisis de la relación 

entre ambos fenómenos se observa que: 

En la Figura 38 se muestra una correlación de Pearson de las dos 

variables de estudio.  

Figura 38. Correlaciones de Variables 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se observa una correlación de Pearson de 0.971 entre gestión 

administrativa y calidad de servicio, además es significativa ya que el p<0.05 y 

siendo N el número de sujetos correspondiente a las variables de estudio. 
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Para el Objetivo específico 4 se planteó la elaboración de una 

propuesta. 

Con la finalidad de demostrar el cuarto objetivo se plantea tres estrategias 

como parte de la propuesta la cual tiene por objetivo fundamental mejora para la 

calidad de servicio público en la Municipalidad provincial de Chiclayo. 

Esta propuesta se apoya en la Ley Orgánica de Municipalidades Nº 27972 

y en las Normas ISO 9001:2015. 

La primera estrategia se propone a dar solución a la infraestructura del 

ambiente laboral de los colaboradores, para la ejecución de esta estrategia se 

plantea implementar herramientas las herramientas de trabajos, ya que con las 

que trabajan actualmente están en estado obsoleto. El periodo en que se 

ejecutara esta estrategia es de 12 meses aproximadamente. 

La segunda estrategia propone capacitación a los colaboradores d ela 

Municipalidad del área estudiada para cumplir con esta estrategia se plantea 

elaborar un programa de capacitación acerca de la atención al cliente en la que 

se tocara los temas de habilidades comunicativas, atención al usuario y solución 

a reclamos se estipula llevar acabo esta estrategia en un periodo de 4 meses. 

Por ultimo como estrategia se propone la concientización a los 

transportistas sobre la seguridad vial para prevenir accidentes y tomar 

precauciones, así mismo dar a conocer la ordenanza municipal Nº 017 – 

2009/MPCH para que realicen sus trámites de manera más formal y el 

reglamento nacional de tránsito. Se estima un periodo de 6 meses para ejecutar 

esta estrategia. 

Esta propuesta será presentada al área de estudio de la Municipalidad de 

Chiclayo dirigida por el Ing. Edwin Gonzalo Vásquez Sánchez. 
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R cuadrado de Pearson 

Modelo 

Cambio de cuadrado 

de R 

1 ,942a 

 

3.1.3. Resultados de influencia de variables 

En la Figura 39 se observa el r cuadrado de Pearson el cual sirvió para 

determinar la influencia de una variable en la otra.  

Figura 39. R cuadrado de Pearson 

 

 

 

 

 

A través del R cuadrado de Pearson (Coeficiente de determinación) se 

aprecia que la gestión administrativa influye en la calidad de servicio en un 94.2% 
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3.2. Discusión de Resultados 

En base a nuestros resultados obtenidos se realizó la discusión la cual, 

se interpretó respetando la secuencia de los objetivos específicos hasta llegar al 

general, así mismo se discutirá por cada dimensión de las variables 

correspondientes a este estudio. 

Para nuestro primer objetivo específico se consideraron cuatro 

dimensiones para ser discutidas. 

La dimensión planeación alcanzó un promedio de 3.08, puesto que los 

usuarios consideran que la misión se encuentra claramente definida, les parece 

alcanzable los objetivos y por último afirman que la municipalidad traza planos 

para cumplirlos. Según Chiavenato (2006) afirma que, si se planea de una 

manera adecuada, la municipalidad podrá cumplir con todas las metas 

planteadas por la organización siguiendo una serie de estrategias, siendo el 

elemento principal de la gestión administrativa. En tanto Poveda (2020) nos 

menciona que en su investigación se refleja las deficiencias en la gestión 

administrativa siendo así que el 61% del encuestado cree que hay un mal manejo 

de recursos, por lo tanto, es importante implantar la misión, visión y objetivos 

para un eficiente manejo en la gestión administrativa. De esta manera concluye 

que tanto en sus laboratorios experimentales como prácticos requieren algunos 

lineamientos y formación administrativa, de control y servicio para mejorar la 

satisfacción de sus usuarios tanto internos como externos.   

La dimensión organización alcanzó un promedio de 3.11, ya que 

manifiesta que la labor que se le encomienda es dividida de una forma equitativa, 

están conformes con las actividades que se le asignan y consideran que la 

municipalidad les brinda los recursos para que cumplan con su labor. Según 

Chiavenato (2006) señala que, con una buena organización, se distribuirá las 

labores en grupos de trabajo, designando las tareas adecuadas para aquellos 

trabajadores que desempeñen mejor en el puesto. En este contexto Espinoza 

(2019) en su investigación nos menciona que que la gestión administrativa es 

muy importante ya que permite que de manera eficiente se agilice los procesos, 

teniendo en cuenta una buena planificación organización dirección y control de 
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todos los directivos de una empresa, para de esta manera conseguir una 

excelente calidad en el servicio al cliente. 

La dimensión dirección alcanzó un promedio de 2.89, dado que no les 

parece la manera de cómo sus jefes le asignan sus actividades, no existe una 

coordinación para el logro de actividades, pero reciben orientaciones que les 

permita cumplir con su labor. Según Chiavenato (2006) indica que, con la 

dirección, la municipalidad podrá orientar a los colaboradores para que superen 

cualquier tipo de dificultad al momento que deseen lograr los resultados. Lira 

(2020) en su investigación obtuvo resultados en el que se observa que un 44% 

no cumplen y no tienen conocimiento del cumplimiento de procedimiento 

administrativo sancionador, por otro lado, como resultado el 43% afirma que los 

servidores cuentan con desconocimiento de las 4 etapas del proceso 

administrativo para una eficiente gestión administrativa. Concluyendo que la 

dirección ejecutiva de circulación terrestre del área estudiado no cuenta con el 

personal idóneo, en cuanto a logística es deficiente ya que no se realizan 

debidamente los procesos; razón por la cual el autor plantea la contratación de 

profesionales y capacitación constante del Ministerio de Transporte y 

Comunicaciones. 

La dimensión control alcanzó un promedio de 2.67, puesto que no está 

conformes con la medida de desempeño, ni mucho menos les parece adecuada 

con las evaluaciones realizan sus jefes. Según Chiavenato (2006) manifiesta que 

la municipalidad podrá controlar y verificar si los resultados que se planearon al 

inicio, fueron realmente alcanzados y esperados por la gerencia. Siguiendo el 

contexto Villegas (2019) en su investigación un 51% se considera a la gestión 

administrativa como regular, pero con una tendencia negativa, así mismo se 

observa falencia en sus dimensiones como control, planeación, organización y 

dirección. 

Para nuestro segundo objetivo específico se consideró cinco dimensiones 

para dicha discusión. 

La dimensión tangibilidad alcanzó un promedio de 2.87, ya que la 

municipalidad cuenta con tecnologías que reflejen una buena apariencia, así 

mismo consideran que los materiales son atractivos, por el contrario, no les 
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parece cómodas y manifiestan que los trabajadores no cuentan con una 

apariencia presentable. Según Ruiz y Grande (2006) afirman que través de la 

tangibilidad la municipalidad mostrará una mejor apariencia hacia los 

ciudadanos, contando con buenas instalaciones y equipos modernos que 

contribuyan a un mejor servicio. Mimbela (2018) en su investigación menciona  

que hay personal capacitado sin embargo no inspiran confianza al momento de 

realizar sus trámites por las constantes demoras en cuanto a respuestas, por 

otro lado, demuestran poco interés en velar los intereses del docente. En cuanto 

al a la calidad del ambiente físico pues un 90% esta desconforme con la 

infraestructura tanto física como tecnológica. En conclusión, el nivel de la calidad 

de servicio de Unidad de Gestión Educativa Local de Lambayeque no es 

aceptable para los usuarios. 

La dimensión fiabilidad alcanzó un promedio de 3.05, dado que la 

municipalidad no cumple con lo que promete en el tiempo establecido, los 

trabajadores no muestran interés en solucionar problemas, no prestan un 

adecuado servicio y frecuentemente cometen errores, sin embargo, algunos de 

los usuarios consideran que presta un servicio en el tiempo adecuado. Según 

Ruiz y Grande (2006) indican que la fiabilidad permitirá que los problemas que 

tienen los ciudadanos sean solucionados en el tiempo establecido evitando 

cometer errores en sus ocupaciones. Paredes y Reátegui (2017) en su 

investigación nos menciona que la capacitación causó cambios significativos en 

la gestión, ya que se discutieron temas de liderazgo, manejo personal, relaciones 

entre equipos de trabajo y competencias directivas de tal forma que todo el grupo 

de trabajo ejecute sus actividades de una manera más eficiente. 

La dimensión capacidad de respuesta alcanzó un promedio de 2.66, 

debiéndose a que el personal de la entidad no informa puntualmente, no ofrecen 

un servicio rápido, no muestran disposición para ayuda y no dedican el tiempo 

necesario para responder con las dudas. Según Ruiz y Grande (2006) 

manifiestan que, con la capacidad de respuesta, la municipalidad mostrará 

eficiencia, es decir, lograrán que sus transacciones sean de manera rápida 

evitando así el tiempo de espera ante el usuario. Martínez (2018) en su 

investigación en relación a sus resultados obtenidos nos menciona que el 46% 
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asegura que la calidad del servicio es buena, sin embargo, no es fiable, y carece 

de una óptima capacidad de respuesta inmediata. 

La dimensión seguridad alcanzó un promedio de 3.13, ya que no les 

parece adecuado el comportamiento de los empleados, ni mucho menos cuentan 

con el conocimiento necesario para responder inquietudes, por el contrario, 

algunos usuarios manifestaron que se sienten seguros con la transacción que 

realizan y que pocos colaboradores son amables. Según Ruiz y Grande (2006) 

indican que la seguridad implica mostrar confianza a los usuarios, mostrando un 

trato amable y cordial mostrando que sus colaboradores tengan los 

conocimientos necesarios acerca de sus transacciones.  

La dimensión empatía alcanzó un promedio de 3.39, dado que los 

empleados les realizan un seguimiento personalizado, atendiéndolos en un 

horario conveniente o propicio, buscan los mejores para cubrir los intereses de 

los usuarios, pero consideran que los trabajadores no entiendes las necesidades 

de cada usuario. Según Ruiz y Grande (2006) argumentan que, con la empatía, 

una institución brindará una atención personalizada y en un horario apropiado 

logrando así comprender lo que el usuario necesita. 

Para nuestro tercer objetivo y último en la discusión se analizo la relación 

entre las variables contrastando con algunos autores. 

Se aplicó la correlación de Pearson obteniendo 0. 971 entre gestión 

administrativa y calidad de servicio. Según Martínez (2018) afirma que si el 

coeficiente es mayor a 0.9 significa que la correlación es considerable por 

aproximarse a la unidad además es significativa ya que el p<0.05, lo que indica 

que, a mayor variable independiente, mayor será la dependiente. (Anexo 4) 

Determinar la influencia de la gestión administrativa en la calidad de 

servicio público de taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte en la 

Municipalidad Provincial de Chiclayo. 

Se aplicó el r cuadrado de Pearson obteniendo 94.2%, Según Hernández, 

Fernández y Baptista (2010) afirman que cuando el coeficiente de correlación de 

Pearson se eleva al cuadrado, se obtiene el coeficiente de determinación, lo cual 

indica la influencia de la gestión administrativa en la calidad de servicio, así 
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mismo, este resultado conlleva a aceptar la hipótesis alterna (H1) y rechazar la 

hipótesis nula (Ho).  
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3.3. Aporte práctico 

PROPUESTA PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO PÚBLICO 

DE TAXIS EN LA GERENCIA DE DESARROLLO VIAL Y TRANSPORTE EN 

LA MUNICIPALIDAD DE CHICLAYO. 

I. GENERALIDADES 

Según los resultados obtenidos de este estudio, se realizó una propuesta 

para dar solución a la problemática que perjudica el área de Gerencia de 

Desarrollo Vial y Transporte de la Municipalidad de Chiclayo. En base a los 

resultados se puede afirmar la existencia de una deficiente Gestión 

Administrativa en la mencionada institución, la cual carece de estrategias que 

faculten la optimización de los procesos. 

Dentro de los resultados más relevantes y que están afectando 

severamente a la calidad de servicio, se encuentra la tangibilidad (con promedio 

de 2.87) y capacidad de respuesta (con un promedio de 2.66) cuyos resultados 

se encuentran inferior al nivel regular de tres. Es por ello que se ha creído 

pertinente tocar estos puntos débiles para poder fortalecerlos y como 

consecuencia brindar un mejor servicio.  

Las municipalidades como instituciones autónomas de derecho público, 

cuenta con una solo finalidad que es la de satisfacer las necesidades de sus 

usuarios, razón por la cual esta investigación busca la ejecución de todas las 

estrategias planteadas en este estudio, tomando en cuenta el convenio existente 

entre nuestra casa de estudios  y La Municipalidad Provincial de Chiclayo. 

II. OBJETIVOS 

Objetivo principal 

Establecer un plan de mejora para la calidad de servicio público en la 

Municipalidad provincial de Chiclayo. 
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Objetivo Especificos 

Innovar las instalaciones físicas de la gerencia de desarrollo vial y 

transporte en la municipalidad de Chiclayo. 

Capacitar a los colaboradores de la gerencia de desarrollo vial y transporte 

en la Municipalidad de Chiclayo. 

Concientizar a los transportistas de la ciudad de Chiclayo. 

III. NORMATIVA 

Ley Orgánica de Municipalidades Nº 27972. Ordenanza que Regula la 

formalización del servicio público de transporte de pasajeros en la modalidad de 

taxis para la Provincia de Chiclayo. (Anexo 11) 

Normas ISO 9001:2015. 

IV. ALCANCE 

La propuesta de nuestro estudio ha sido estructurada con el propósito de 

dar solución a la problemática actual que se viene observando dentro la gerencia 

de desarrollo vial y transporte en la Municipalidad, en el que los usuarios 

manifestaron una serie de incomodidades a través de los cuestionarios que se 

le aplicaron en base a las dos variables que fueron objeto de nuestro estudio. 

Las estrategias de este documento han sido planteadas para poder 

mejorar la calidad de servicio y del mismo modo contribuir a la seguridad 

ciudadana, dichas estrategias están basadas en el tiempo de un año. 
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V. DESARROLLO DE LA PROPUESTA  

5.1. METODOLOGIA 

En la Tabla 43 se puede apreciar las estrategias y actividades a seguir 

respecto a la propuesta. 

Tabla 43.  

Metodología de la propuesta 

Estrategias Actividades Período Responsable 

Innovar las 
instalaciones físicas  

Implementar 
herramientas de trabajo 
a los colaboradores. 

12 
meses 

Alcalde de la 
Municipalidad 
provincial de 
Chiclayo. 

Capacitar a los 
colaboradores  

Elaborar un 
programa de 
capacitación a los 
colaboradores. 

4 
meses 

Concientizar a los 
transportistas de la ciudad de 
Chiclayo. 

Ejecutar taller 
en seguridad vial a los 
transportistas. 

6 
meses 

Fuente: Elaboración propia 

5.2. ESTRATEGIAS 

Innovar las instalaciones físicas  

Alcance 

Las instalaciones físicas son importantes ya que permitirán que los 

colaboradores trabajen en un ambiente laboral apropiado, además brindará una 

mejor imagen hacia los usuarios al momento que acudan ante un servicio. 

Periodo 

12 meses 

Actividad 

Implementar herramientas de trabajo a los colaboradores. 

En la Tabla 44 se puede apreciar las herramientas de trabajo las cuales 

serán implementadas para los colaboradores, ya que con las tiene actualmente 

están obsoletas (Ver Anexos 10). 



108 
 

Tabla 44.  

Herramientas de trabajo 

Herramientas Cantidad Precio Precio total 

Escritorio para oficina 1 S/. 230.00 S/. 230.00 
Escritorio para computadora 1 S/. 230.00 S/. 230.00 
Mueble librero 1 S/. 600.00 S/. 600.00 
Silla de espera 3 S/. 60.00 S/. 180.00 
Silla gerencial 1 S/. 300.00 S/. 300.00 

Total S/. 1,540.00 
Fuente: Elaboración propia. 

El costo total de esta estrategia es de S/. 1,540.00 la cual servirá para el 

área de la gerencia. En la Figura 40 se puede observar las herramientas a 

implementar. 
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Herramientas de trabajo 

 

 

 

 

 

Figura 40. Herramientas de trabajo 

Tal y como se muestra en la Figura 40 son las herramientas a implementar 

para que el ambiente de trabajo sea favorable para los colaboradores.  

 

 

 

Figura 40: Herramientas de trabajo las cuales servirán 

para mejorar el ambiente interno. 

Fuente: Elaboración por autores. 



110 
 

Capacitar a los colaboradores  

Alcance 

La capacitación a los colaboradores servirá para que tengan más 

conocimiento de las necesidades que tienen los usuarios frente al servicio 

público de taxis, informando con puntualidad, atiendan de una manera rápida, 

brinden ayuda y tengan el tiempo necesario para responder todas las dudas de 

los usuarios, ya que se ha demostrado que desconocen el plan de trabajo 

manifestados en el TUPA.  

Periodo 

4 meses 

Actividad 

Elaboración de un programa de capacitación a los colaboradores. 

En la Tabla 45 se muestra el programa de capacitación en atención al 

cliente los cuales serán dadas a los colaboradores. 

Tabla 45.  

Programa de capacitación 

Programa Temas a tratar Fines Encargado Precio 

Atención al 

cliente 

Habilidades 
comunicativas. 
Atención en las 
dudas de los 
usuarios. 
Solución ante 
reclamos. 

Aumentar el rendimiento 
de los colaboradores 
para que sean más 
productivos. 
Mejor interacción entre 
los miembros de la 
gerencia de desarrollo 
vial y transporte en la 
Municipalidad de 
Chiclayo. 
Mantener conducta 
apropiada acerca de los 
intereses que tengan los 
usuarios. 

Especialista en 
atención al 
cliente 

S/. 950.00 

Total S/. 950.00 
Fuente: Elaboración por los autores. 
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Tal y como se muestra los puntos en la Tabla 45 acerca del programa de 

capacitación, servirán para aumentar la eficiencia de los colaboradores y brinden 

una mejor atención a los usuarios. 

Concientizar a los transportistas de la ciudad de Chiclayo. 

Alcance 

Concientizar a los transportistas sobre seguridad vial para prevenir 

accidentes y tomar las precauciones necesarias ante ese tipo de situaciones, 

además se dará a conocer la ordenanza municipal N° 017 – 2009/MPCH (Ver 

Anexo 11) para que realicen sus trámites de una manera más formal. 

Periodo 

6 meses 

Actividad 

Ejecutar taller en seguridad vial a los transportistas.  

En la Tabla 46 se muestra los alcances que tiene este taller los cuales 

serán brindados a los transportistas de la ciudad de Chiclayo.  

Tabla 46.  

Taller en seguridad vial 

Taller Temas a tratar Fines Encargado Precio 

Seguridad vial 

Exposición 
reglamento 
nacional de 
tránsito y 
prevención de 
accidentes de 
tránsito. 
Conocimiento de 
la ordenanza 
municipal N° 017 
– 2009/MPCH. 

Concientizar a los 
transportistas sobre las 
formas de conducir 
vehículos en el área pública. 

Dar a conocer los 
factores de riesgo. 

Brindar técnicas 
para una conducción 
segura. 

Reglamentos del 
conductor en la vía pública. 

Evacuar 
accidentes en el área de 
transporte. 

Prevenir 
infracciones en el área de 
servicio público. 

Especialista 
en prevención de 
accidentes de tránsito 
público. 

S/. 700.00 

Total S/. 700.00 

Fuente: Elaboración por los autores. 



112 
 

Tal y como se muestra en la Tabla 46 se muestra la importancia que tiene 

el taller en seguridad vial de tal forma que puedan circular de una manera 

apropiada.  

VI. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 

Tabla 47.  

Cronograma de actividades. 

Actividades 
Meses 

En Fe Ma Ab Ma Ju Jul Ag Se Oc No Di 

Implementar 
herramientas de trabajo a los 
colaboradores. 

       x     

Elaborar un programa de 
capacitación a los colaboradores. 

   X    x    x 

Ejecutar taller en 
seguridad vial a los transportistas. 

x      x      

Fuente: Elaboración por autores. 

VII. PRESUPUESTO Y FINANCIAMIENTO 

Tabla 48.  

Costo total de la propuesta 

Actividad Costo anual 

Implementar herramientas de trabajo a los 
colaboradores. 

S/. 1,540.00 

Elaborar un programa de capacitación a los 
colaboradores. 

S/. 3,800.00 

Ejecutar taller en seguridad vial a los transportistas. S/. 1,400.00 

Total S/. 6,740.00 
Fuente: Elaboración por autores.. 

El presupuesto será financiado por la misma Municipalidad provincial de 

Chiclayo. 

VIII. BENEFICIOS 

a. Usuarios más satisfechos con el servicio público. 

b. Mejor imagen municipal. 

c. Colaboradores conformes en su ambiente de trabajo. 

d. Colaboradores satisfechos con lo que realizan. 

e. Menor rotación de personal. 

f. Trámites más rápidos y eficientes. 
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CONCLUSIONES 

Se diagnosticó un nivel medio ya que se obtuvo un promedio de 2.94 

debido a que se planean actividades, existe una buena organización, pero no 

hay una dirección de lo que se planeó y ningún tipo de control que permita 

evaluar si los resultados fueron los esperados, lo que genera que no se cumpla 

con las actividades que plantearon al inicio. 

Se identificó un nivel medio puesto que se obtuvo un promedio de 3.02 ya 

que no cuenta con apropiadas instalaciones físicas que afectan el ambiente 

interno del área de trabajo, ni mucho menos atienden de una manera rápida dado 

que los colaboradores no cuentan con los conocimientos necesarios para 

atender sus necesidades lo que origina que el trámite sea deficiente.  

Respecto a la relación entre gestión administrativa y calidad de servicio, 

se obtuvo una correlación de Pearson de 0.971 de gran relevancia positiva por 

aproximación a uno y a la vez es significativa por el p<0.05 lo que indica que, a 

mayor gestión administrativa, mayor será la calidad de servicio.  

Con respecto a la influencia de la gestión administrativa en la calidad de 

servicio, se obtuvo un R cuadrado de Pearson de 0.942 lo que significa que la 

gestión administrativa causa un efecto de 94.2% en la calidad de servicio.  
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RECOMENDACIONES 

La gerencia debe aplicar el proceso administrativo para que se pueda 

planear, organizar, dirigir y controlar las actividades que se planearon al inicio y 

poder verificar si los resultados fueron alcanzados o no para tomar las medidas 

necesarias para cumplirlos.  

Se debe implementar herramientas de trabajo necesarias para que los 

colaboradores se sientan a gusto con su puesto laboral, además deben de recibir 

una capacitación constante para que brinden una mejor calidad de servicio a los 

usuarios de Chiclayo. 

La propuesta de trabajo debe ser aplicada ya que las estrategias están 

direccionadas a generar una mejor calidad de servicio para la satisfacción de los 

transportistas de Chiclayo.  
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Anexo 1: Encuesta 

 Cuestionario 01 

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo diagnosticar el nivel de gestión 
administrativa en la gerencia de desarrollo vial y transporte en la Municipalidad Provincial de Chiclayo 
 
INSTRUCCIONES: Señale con una X, en aquella opción que exprese su conformidad, percepción, 
sentir o actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:  
 

Puntuaciones de escala Likert  

TA A I D TD 
5 4 3 2 1 

 
(TA=Total Acuerdo) (A= Acuerdo) (I=Indiferente) (D=Desacuerdo) (TD=Total Desacuerdo) 

 

 Ítems TA A I D TD 

1 Se encuentra definida claramente la misión de la 

Municipalidad 

     

2 Son alcanzables los objetivos formulados por la Municipalidad      

3 Se trazan planos para alcanzar los objetivos      

4 El trabajo encomendado es dividido equitativamente      

5 Se encuentra acorde con las actividades que se le asignan      

6 La Municipalidad le asigna recursos que le faciliten cumplir 

con su trabajo 

     

7 Le parece apropiado la manera de cómo le designan las 

actividades 

     

8 Se coordinan los esfuerzos para el logro de actividades      

9 Recibe orientaciones que le permitan cumplir su labor      

10 Está conforme con las medidas de desempeño que toma la 

Municipalidad 

     

11 Está acorde con las evaluaciones de desempeño que se 

realizan 

     

                                                                           

Gracias por su tiempo 
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Cuestionario 02 

OBJETIVO: El presente cuestionario tiene como objetivo identificar el nivel de calidad de servicio 
público de taxis en la gerencia de desarrollo vial y transporte en la Municipalidad Provincial de 
Chiclayo 
 
INSTRUCCIONES: Señale con una X, en aquella opción que exprese su conformidad, percepción, 
sentir o actuar en cada una de las afirmaciones siguientes:  
 

Puntuaciones de escala Likert  

TA A I D TD 

5 4 3 2 1 
 

(TA=Total Acuerdo) (A= Acuerdo) (I=Indiferente) (D=Desacuerdo) (TD=Total Desacuerdo) 
 

 Ítems TA A I D TD 

1 La Municipalidad tiene equipos y nuevas tecnologías de 

apariencia moderna. 

     

2 Las instalaciones físicas de la Municipalidad son cómodas y 

visualmente atractivas. 

     

3 Los empleados de la Municipalidad tienen una apariencia 

pulcra. 

     

4 Los materiales relacionados con el servicio que utiliza la 

Municipalidad son visualmente atractivos. 

     

5 Cuando en la Municipalidad prometen hacer algo en cierto 

tiempo lo hacen.  

     

6 Cuando tengo un problema la Municipalidad, muestran un 

sincero interés en solucionarlo. 

     

7 Habitualmente la Municipalidad presta bien el servicio.      

8 La Municipalidad, presta su servicio en el tiempo adecuado.      

9 En la Municipalidad, insisten en no cometer errores en sus 

registros o documentos.  

     

10 Los empleados de la Municipalidad informan puntualmente y 

con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio. 

     

11 Los empleados de la Municipalidad ofrecen un servicio rápido 

y ágil. 

     

12 Los empleados de la Municipalidad siempre están dispuestos 

a ayudarle. 

     

13 Los empleados de la Municipalidad le dedican el tiempo 

necesario para responder a sus preguntas.  

     

14 El comportamiento de los empleados de la Municipalidad, le 

trasmite confianza. 

     

15 Me siento seguro en las transacciones que realizo con la 

Municipalidad 
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16 Los empleados de la Municipalidad son siempre amables.      

17 Los empleados de la Municipalidad tienen conocimientos 

suficientes para responder a mis preguntas.  

     

18 Los empleados de la Municipalidad, le hacen un seguimiento 

personalizado. 

     

19 En la Municipalidad tienen horario adecuado.      

20 Los empleados de la Municipalidad ofrecen información y 

atención personalizada. 

     

21 Los empleados de la Municipalidad buscan lo mejor para los 

intereses del cliente. 

     

22 Los empleados de la Municipalidad comprenden sus 

necesidades específicas.  

     

                                                                           

Gracias por su tiempo 
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Anexo 2. Ficha Documental 

 

FICHA DE DOCUMENTAL 

 

 

DATOS INFORMATIVOS:  

1. Nombre de la entidad: ………………………………………………………………………  

2. Fecha de aplicación 1. -----/-------/---------  

3. Fecha de aplicación 2. -----/-------/--------  

4. Fecha de aplicación 3. -----/-------/-------- 

 

 

EQUIPOS Y DOCUMENTOS  
TIENE SE REVISÓ 

OBSERVACION 
SI NO SI NO 

EQUIPOS Y TECNOLOGIA      

MATERIALES      

TEXTO UNICODE 
PROCEDIMIENTOS 
ADMINISTRATIVOS (TUPA) 

  
 

  

PROCESO TRAMITARIO      
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Anexo 3. Validación por Expertos 
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140 
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Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,842 11 

 

 
Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,925 22 

Anexo 4. Fiabilidad de los resultados 

La fiabilidad del cuestionario se usó el alfa de Cronbach. Se muestra el 

resultado del primer cuestionario y en la del segundo, Ross (2000) manifiesta que 

si los resultados están de entre 0,72 a 0,99 existe una excelente confiabilidad, lo 

cual indica que los cuestionarios son válidos y confiables.   

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

El estadístico de fiabilidad del primer cuestionario tiene un 

alfa cronbach de 0.842. Siendo N la cantidad de premisas que tiene 

el primer cuestionario. 

 

Fuente: Programa SPSS 

El estadístico de fiabilidad del segundo cuestionario tiene 

un alfa cronbach de 0.925. Siendo N la cantidad de premisas que 

tiene el segundo cuestionario. 

 

Fuente: Programa SPSS 
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Anexo 4. Resultados por promedios 

Se muestra los resultados de los indicadores correspondiente a la variable 

gestión administrativa. 

Promedios por indicadores de gestión administrativa  

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indicadores Promedios 

Misión 3.08 

Objetivos 3.17 

Planos 3.00 

Dividir 3.00 

Actividades 3.00 

Recursos 3.33 

Designación 2.83 

Esfuerzos 2.67 

Orientación 3.17 

Estándares 2.75 

Evaluar el desempeño 2.58 
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Se muestra los resultados de los indicadores correspondiente a la variable 

calidad de servicio. 

Promedios por indicadores de calidad de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

Indicadores Promedios 

Equipos 3.00 

Instalaciones físicas 2.73 

Apariencia 2.73 

Materiales 3.00 

Promesa 2.81 

Solución 2.96 

Habitualidad 3.08 

Tiempo 3.65 

Errores 2.73 

Puntualidad 2.65 

Rápido 2.81 

Ayuda 2.69 

Respuesta 2.50 

Confianza 3.04 

Seguro 3.08 

Amable 3.50 

Conocimiento 2.88 

Seguimiento 3.23 

Horario 3.81 

Información 3.65 

Intereses 3.46 

Comprensión 2.81 
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Se muestra los promedios de las dimensiones de las dos variables de 

estudio. 

Promedio por dimensiones  

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

Se muestra los promedios de las variables de este estudio. 

Promedio por variables 

 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dimensiones Promedios 

Planeación 3.08 

Organización 3.11 

Dirección 2.89 

Control 2.67 

Tangibilidad 2.87 

Fiabilidad 3.05 

Capacidad de respuesta 2.66 

Seguridad 3.13 

Empatía 3.39 

Variables Promedios 

Gestión administrativa 2.94 

Calidad de servicio 3.02 
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Anexo 5. Matriz de consistencia 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y CALIDAD DE SERVICIO PÚBLICO DE TAXIS 
EN LA GERENCIA DE DESARROLLO VIAL Y TRANSPORTE EN LA 

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO 2016 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE 

Problema 
General 

Objetivo 
General  

Hipótesis 
Alterna 

Variable 
Independiente 

 
¿Influye la 

gestión administrativa en 
la calidad de servicio 
público de taxis en la 
gerencia de desarrollo 
vial y transporte en la 
Municipalidad Provincial 
de Chiclayo? 

 
Determinar la 

influencia de la 
gestión administrativa 
en la calidad de 
servicio público de 
taxis en la gerencia de 
desarrollo vial y 
transporte en la 
Municipalidad 
Provincial de Chiclayo 

 
H1: Influye la 

gestión 
administrativa en la 
calidad de servicio 
público de taxis en la 
gerencia de 
desarrollo vial y 
transporte en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Chiclayo 

 
 
 

Gestión 
administrativa 

Problemas 
Específicos 

Objetivos 
Específicos 

Hipótesis 
Nula 

Variable 
Dependiente 

 
PE1: ¿Cuál es el 

nivel de gestión 
administrativa en la 
gerencia de desarrollo 
vial y transporte en la 
Municipalidad Provincial 
de Chiclayo? 

 
OE1: 

Diagnosticar el nivel 
de gestión 
administrativa en la 
gerencia de desarrollo 
vial y transporte en la 
Municipalidad 
Provincial de Chiclayo  

Ho: No 
influye la gestión 
administrativa en la 
calidad de servicio 
público de taxis en la 
gerencia de 
desarrollo vial y 
transporte en la 
Municipalidad 
Provincial de 
Chiclayo 

 
 
 
 
 
 
 

Calidad de 
servicio 

 
PE2: ¿Cuál es el 

nivel de calidad de 
servicio público de taxis 
en la gerencia de 
desarrollo vial y 
transporte en la 
Municipalidad Provincial 
de Chiclayo? 

 
OE2: 

Identificar el nivel de 
calidad de servicio 
público de taxis en la 
gerencia de desarrollo 
vial y transporte en la 
Municipalidad 
Provincial de Chiclayo 

 
PE3: ¿Qué 

relación existe entre la 
gestión administrativa y 
la calidad de servicio 
público de taxis en la 
gerencia de desarrollo 
vial y transporte en la 
Municipalidad Provincial 
de Chiclayo? 

 
OE3: Analizar 

la relación entre la 
gestión administrativa 
y la calidad de servicio 
público de taxis en la 
gerencia de desarrollo 
vial y transporte en la 
Municipalidad 
Provincial de Chiclayo 
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Anexo 6. Autorización 
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Anexo 7. Resolución 
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Anexo 8. Declaración Jurada 
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Anexo 9. Formato T1 
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Anexo 10. Fotos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En esta imagen observamos la acumulación desordenada de los 

documentos valiosos en malas condiciones, por parte de una de las 

oficinas de la municipalidad provincial de Chiclayo, 2016. 
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Podemos observar la acumulación de documentación en mal 

estado, sin ningún orden, lleno de polvo; por ende, esto originara daño 

en estos. 
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Vemos una de las oficinas que se encuentran en una de las 

peores condiciones, en mal estado el escritorio, entre estos la 

computadora y el CPU a lado de este una silla en mal estado; 

cumpliendo el rol de un estándar, originando pocas ganas de trabajar 

en un ambiente como este. 



160 
 

Anexo 11. Ordenanza Municipal 
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