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Resumen

Este trabajo de investigación tuvo el objetivo de determinar la corre-
lación existente entre la percepción de la gestión administrativa por 
parte de los trabajadores de las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres y la percepción de la calidad del 
servicio por parte de los usuarios. El tipo de investigación fue explica-
tiva, el nivel fue correlacional y el método de la investigación fue analí-
tico. La población estuvo conformada por el personal encargado de la 
atención al público en la Municipalidad de San Martín de Porres, un to-
tal de 100 trabajadores, así: diez en caja, 40 en informes, 30 en mesa de 
partes, diez en atención de reclamos y diez supervisores; mientras que 
la muestra fue de 80 trabajadores y 80 usuarios atendidos por ellos, 
la cual se obtuvo por muestreo aleatorio simple. Para medir la gestión 
administrativa, se empleó una adaptación del cuestionario elaborado 
por Castro1, y para el caso de la calidad del servicio se usó una adapta-
ción de la Escala Servqual. Entre los principales resultados obtenidos 
destacan la alta correlación entre las variables en estudio (R = 0,748) 
y la buena correlación entre las dimensiones que conforman la gestión 
administrativa (planeación, organización, dirección y control) y la ca-
lidad de servicio, en especial en la dimensión de organización. Se con-
cluyó que sí existe una relación positiva entre la gestión administrativa 
y la calidad del servicio, y que el análisis conjunto de información pro-
porcionada, tanto por el trabajador como por el usuario, podría ser de 
gran utilidad para estudios posteriores.

1 Yehinmy Castro P. “Diagnóstico de la gestión administrativa de la empresa nyc Distri-
buciones, C. A., ubicada en la zona industrial iii de Barquisimeto, Estado Lara”, (tesis de 
especialización) Barquisimeto, Venezuela, Universidad Centro Occidental Lisandro Alva-
rado, 2007.
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Introducción

El éxito en el desarrollo de una empresa típica radica en la calidad del 
producto o el servicio ofrecido. Dicha calidad influye de manera positi-
va en la percepción del público usuario, quien, a su vez, genera una pu-
blicidad indirecta a la empresa e incrementa la demanda del producto 
o servicio. Por ello es importante que la gestión administrativa sea la 
más idónea, de acuerdo a las características del personal que labora en 
la empresa como las de su público usuario.

Lamentablemente, el sector público no es una empresa típica, ya 
que, a diferencia de las empresas que necesitan incrementar sus ventas 
para sostener su manejo económico, las entidades públicas ya tienen a 
su disposición dichos recursos, por lo que no existe en el personal que 
ocupa los cargos administrativos la presión de mejorar la calidad del 
servicio. Sin embargo, una mala gestión administrativa por parte de 
este sector producirá una insatisfacción laboral entre el personal que 
trabaja en él, así como una percepción negativa del público usuario, es 
decir, dañará la imagen de la entidad pública, lo que, a largo plazo, pro-
vocará que se responsabilice de este problema a los gobiernos locales, 
regionales e incluso nacionales. 

Los trabajos de investigación acerca de cómo la gestión administra-
tiva afecta la calidad del servicio ofrecido se han centrado más en el 
sector privado que en el sector público. Esto puede que se deba al inte-
rés que tienen los dueños y gerentes de empresas privadas por apoyar 
económicamente y brindar facilidades a dichas investigaciones con el 
propósito de encontrar y corregir de manera oportuna sus errores ad-
ministrativos, a fin de favorecer el crecimiento de su empresa.

Por su parte, el presente trabajo de investigación pretendió esta-
blecer una relación entre las distintas dimensiones que conforman la 
gestión administrativa (planeación, organización, dirección y control) 

15
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y la calidad de servicio en una entidad pública, en este caso las oficinas 
de atención al público de la Municipalidad de San Martín de Porres, 
esperando que en el futuro se realicen más trabajos similares a fin de 
evidenciar y subsanar las falencias administrativas, para mejorar la 
imagen de los gobiernos locales, así como de los niveles superiores.



Capítulo primero
Caracterización del problema

La gestión municipal es una labor compleja, puesto que el desempeño 
municipal debe estar acorde a la realidad tanto interna como exter-
na, respecto a la administración de la entidad, y con ello, la rapidez y 
calidad de servicio que esperan los ciudadanos. Las municipalidades 
de Lima son afectadas a diario por diversos problemas derivados de 
la deficiente gestión administrativa, producto de la reducción de los 
recursos financieros, lo cual origina, en principio, problemas dentro de 
la institución, lo que luego se refleja en la imagen de la misma. Esa es la 
percepción de la población en general y de los propios municipios que 
no cuentan con herramientas de control y seguimiento, que les permi-
ta analizar la gestión en relación al manejo de sus recursos y conocer, 
entre otras cosas, algunas características de su gestión.

En la actualidad, no se conoce la relación de la gestión municipal de 
una entidad con la de otros municipios; es decir, no existe una carac-
terización de los municipios de acuerdo a la gestión que realicen, con 
base en el manejo de sus finanzas, ya que, en la mayoría de casos, es 
difícil acceder a información pertinente y oportuna que permita au-
toevaluar la gestión administrativa de la entidad pública, así como la 
vigilancia ciudadana del manejo del municipio. Este problema de ac-
cesibilidad origina el cuestionamiento acerca de la transparencia de la 
gestión de las municipalidades. 

Si bien es cierto no es fácil realizar cambios en las municipalidades 
de forma inmediata, ya que estas tienen arraigo en prácticas rutina-
rias, burocráticas y estáticas, opuestas a los principios y técnicas de la 
gestión de calidad; sin embargo, continuar con una situación como la 
descrita causará malestar social devenidos en reclamos. Dichos males-
tares, por parte de los usuarios de los servicios de la municipalidad, se-
rán generalizados en tanto que no se brinden las condiciones adecua-
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das para implementar un sistema de gestión de la calidad que permita 
mejorar los servicios locales. Sin un estudio que posibilite la solución 
de los problemas de mala calidad de los servicios orientados a mejorar 
las condiciones de vida de la población, se dará paso a la imagen de una 
municipalidad caótica, contradictoria e ineficiente. 

Mego2 señala que, a pesar de las debilidades históricas de la gestión 
municipal, aún es posible mejorar los servicios municipales, siempre 
y cuando se dé un tratamiento adecuado, aplicando las normas y pro-
cesos de sistemas de calidad, las cuales deben ser respaldadas por la 
efectividad de la técnica y las teorías en materia de calidad, realizan-
do un estudio de los servicios orientados a mejorar las condiciones de 
vida de la población, atendiendo sus reclamos, quejas y denuncias de 
tal forma que se cubran las expectativas de los usuarios, las cuales ame-
ritarán ‒con seguridad‒ medidas correctivas al mal servicio municipal.

Por su parte, Huarcaya3 indica que, en cuanto a la realidad del ám-
bito de estudio de la presente investigación, la Municipalidad de San 
Martín de Porres no es ajena al servicio ineficiente brindado por el 
sector público a nivel nacional, el cual se caracteriza por un alto por-
centaje de colaboradores que se encuentran poco capacitados o que 
no cumplen con el perfil y la especialidad para desempeñarse en las 
diferentes áreas, además de la falta de un adecuado clima organizacio-
nal y la poca libertad que tienen para tomar decisiones y solucionar 
problemas. Esto se evidencia y sustenta debido a la incapacidad de los 
alcaldes al delegar funciones. 

La Municipalidad de San Martín de Porres presenta diversos proble-
mas en su gestión, los cuales son percibidos en los siguientes efectos: 
demora en la atención de los clientes en el pago de las obligaciones 
tributarias, lentitud de los funcionarios públicos al momento de la 
atención y mala organización de las actividades administrativas den-
tro de la municipalidad. Por otro lado, existen reclamos por parte de 

2 Onésimo Mego. “Propuesta de calidad total para mejorar el servicio en la Municipalidad 
de la provincia de Chiclayo, Perú”, en Revista Ciencia y Tecnología, vol. 9, n.° 3, 2013, dis-
ponible en [https://revistas.unitru.edu.pe/index.php/PGM/article/view/345].

3 Madison Huarcaya Godoy. “Aplicación del empowerment para lograr una gestión efi-
ciente en la Municipalidad Provincial del Callao” (Tesis de licenciatura), Lima, Univer-
sidad Nacional del Callao, 2011, disponible en [https://www.unac.edu.pe/images/
documentos/organizacion/vri/cdcitra/Informes_Finales_Investigacion/2011/Agosto/
HUARCAYA%20GODOY_FCA.pdf].

https://revistas.unitru.edu.pe/index.php/PGM/article/view/345
https://www.unac.edu.pe/images/documentos/organizacion/vri/cdcitra/Informes_Finales_Investigacion/2011/Agosto/HUARCAYA
https://www.unac.edu.pe/images/documentos/organizacion/vri/cdcitra/Informes_Finales_Investigacion/2011/Agosto/HUARCAYA
https://www.unac.edu.pe/images/documentos/organizacion/vri/cdcitra/Informes_Finales_Investigacion/2011/Agosto/HUARCAYA
20GODOY_FCA.pdf
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los ciudadanos respecto a la falta de cordialidad al momento de ser 
atendidos. Además, se presentan demoras en los trámites de documen-
tos, puesto que cuentan con demasiados procesos burocráticos, lo que 
dificulta la agilidad del servicio. Por ello, es necesario implementar, 
en un corto plazo, estrategias que permitan optimizar dichos proce-
sos administrativos. La presente investigación contribuirá a dilucidar 
la realidad de la gestión pública en la Municipalidad de San Martín de 
Porres, así como su relación con la calidad de los servicios brindados, 
utilizando como muestra al personal que labora en las oficinas de aten-
ción al público, ya que son ellos quienes se encuentran en contacto di-
recto con los usuarios, siendo pieza fundamental para la construcción 
de la imagen institucional.

I. Delimitación de la investigación

A. Delimitación espacial

Este trabajo de investigación se realizó en las instalaciones de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, perteneciente a Lima Metropo-
litana, en Perú, específicamente en las diversas oficinas que cumplen el 
servicio de atención al público.

B. Delimitación social

A nivel social, la investigación se encontró orientada al estudio de la rela-
ción existente en la gerencia administrativa y la calidad del servicio brinda-
da en las oficinas de atención al público de la Municipalidad de San Martín 
de Porres, durante los meses de abril y mayo del año 2015. En el caso de la 
gerencia administrativa, la población a evaluar estuvo conformada por el 
personal de las oficinas indicadas; mientras que, para medir la calidad de 
servicio, se evaluó a los usuarios del servicio de dicha entidad.

C. Delimitación temporal 

Para determinar la relación entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio brindada por la Municipalidad de San Martin de Porres, se 
delimitó el estudio en un espacio temporal significativo, el cual com-
prendió entre el 1.° de abril y el 31 de mayo del 2015.
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D. Delimitación conceptual

Este trabajo de investigación abarcó conceptos fundamentales, ligados 
al campo de la administración, los cuales fueron:

•	 Gestión administrativa: es el proceso emprendido por una o más 
personas para coordinar actitudes laborales de otras personas, con 
la finalidad de lograr resultados de alta calidad que cualquier otra 
persona que esté trabajando sola no podría alcanzar.

•	 Calidad de servicio: en el caso del sector público, se define como 
la cultura transformadora que impulsa a la Administración Pública 
a su mejora permanente para satisfacer progresivamente las ne-
cesidades y expectativas de la ciudadanía, al servicio público, con 
justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el uso de los recursos 
públicos.

II. Objetivos de la investigación

A. Objetivo general

Establecer la relación entre la gestión administrativa y la calidad del 
servicio en las oficinas de atención al público de la Municipalidad de 
San Martín de Porres, Perú.

B. Objetivos específicos 

• Determinar la relación entre la planeación y la calidad del servicio 
en las oficinas de atención al público de la Municipalidad de San 
Martín de Porres, Perú.

• Determinar la relación entre la organización y la calidad del servi-
cio en las oficinas de atención al público de la Municipalidad de San 
Martín de Porres, Perú.

• Determinar la relación entre la dirección y la calidad del servicio 
en las oficinas de atención al público de la Municipalidad de San 
Martín de Porres, Perú.
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• Determinar la relación entre el control y la calidad del servicio 
en las oficinas de atención al público de la Municipalidad de San 
Martín de Porres, Perú.

III. Hipótesis de la investigación

A. Hipótesis general

Existe una relación directa y significativa entre la gestión administra-
tiva y la calidad del servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

B. Hipótesis específicas

• Existiría relación directa y significativa entre la planeación y la 
calidad del servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

• Existiría relación directa y significativa entre la organización y 
la calidad del servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

• Existiría relación directa y significativa entre la dirección y la 
calidad del servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

• Existiría relación directa y significativa entre el control y la calidad 
del servicio en las oficinas de atención al público de la Municipalidad 
de San Martín de Porres, Perú.





Capítulo segundo
Fundamentación teórica

En los últimos años, la gestión administrativa en Perú se ha preocupado 
por ir mejorando debido a que la modernización requiere que el Estado 
cada día esté más comunicado con el ciudadano; así como también con-
sidera la elaboración e implementación de más políticas de Estado, pro-
gramas de educación, programas de salud y bienestar social, de manera 
que se pueda dar prioridad a los servicios básicos y productivos. Así 
mismo, la gestión administrativa busca un Estado más competitivo, mo-
derno, transparente y productivo, por lo que la simplificación adminis-
trativa es más flexible en los procesos administrativos y la asignación 
del presupuesto está basada en la obtención de resultados.

Las municipalidades locales, regionales y nacionales promueven el 
desarrollo humano sostenible, suministran servicios y ordenan el te-
rritorio en el que se encuentran. Además, tienen la misión de trabajar 
en equipo para incentivar la participación democrática y el desarrollo 
local, facilitando los servicios de calidad y el desarrollo interno de sus 
ciudadanos. De esta manera, las municipalidades deben tener la obli-
gación de analizar cada una de sus funciones para cumplir con los ob-
jetivos propuestos, así como también se les debe facilitar la medición 
tanto de la eficiencia y eficacia con la que trabajan como del nivel de 
satisfacción de los ciudadanos del distrito en el que se encuentren.

I. Gestión administrativa

La gestión administrativa es un conjunto de acciones, tomadas por una 
organización pública o privada, para alcanzar los objetivos propuestos. 
Estas acciones o mecanismos siguen un debido proceso, el cual permi-
te conseguir los fines de la organización, en un tiempo determinado, 
para posicionarla en el mercado y competir contra sus semejantes. 

23
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Ramírez, Ramírez y Calderón4 indican que la gestión administrati-
va es un proceso organizacional en el que se diseña y mantiene un en-
torno saludable, tanto para los miembros de la empresa como para lo 
que requieren los servicios de esta. Aplicar una buena gestión adminis-
trativa depende del cumplimiento de todas las fases del proceso admi-
nistrativo, las cuales son: planificación, organización, dirección, coor-
dinación o interrelación, y el control de actividades de la organización. 
La finalidad de estas fases es conseguir los propósitos de la empresa, 
es decir, conseguir los objetivos de acuerdo a su misión y visión; por 
ello, es necesario que estas se cumplan de forma ordenada y efectiva.

En la actualidad, el que las organizaciones busquen el logro de ob-
jetivos a partir de mecanismos que permitan conseguirlos teniendo en 
cuenta a todos los integrantes de la empresa, esto es, los actores directos 
e indirectos, permite que estas se conviertan en organizaciones saluda-
bles, por lo que el proceso de gestión se denomina gestión organizacio-
nal. Al respecto, Tamayo, Del Río y García manifiestan lo siguiente:

Es así como la gestión organizacional, basada en la capacidad del logro de 
objetivos, es afectada por la interacción de las dimensiones de desarrollo 
humano, las condiciones de trabajo y productividad, evidenciada en las 
cualidades de los entregables, desde los cuales, se generan las mediciones de 
rendimiento de carácter individual y/o grupal5.

Esto quiere decir que una correcta gestión administrativa mejora el 
rendimiento total de la empresa. Por su parte, Díaz, Tamayo y Armijos 
indican que para garantizar una buena gestión administrativa es ne-
cesario aplicar un modelo de gestión, el cual permitirá alcanzar los si-
guientes resultados:

• Mejora de los procesos de gestión. 
• Realización del trabajo con mayor eficacia.

4 Andrea del P. Ramírez Casco, Raúl G. Ramírez Garrido y Edison V. Calderón Moran. 
“La gestión administrativa en el desarrollo empresarial”, en Contribuciones a la Economía, 
2017, disponible en [http://eumed.net/ce/2017/1/gestion.html].

5 Yeisson Tamayo Salamanca, Abel del Río Cortina y David García Ríos. “Modelo de 
gestión organizacional basado en el libro de objetivos”, en Suma de Negocios, vol. 5, n.° 11, 
2014, disponible en [https://www.researchgate.net/publication/275836856_Modelo_
de_gestion_organizacional_basado_en_el_logro_de_objetivos], p. 77.

http://eumed.net/ce/2017/1/gestion.html
https://www.researchgate.net/publication/275836856_Modelo_de_gestion_organizacional_basado_en_el_logro_de_objetivos
https://www.researchgate.net/publication/275836856_Modelo_de_gestion_organizacional_basado_en_el_logro_de_objetivos
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• El producto o servicio que se ofrece al cliente será de mayor calidad.
• Se establecen procesos de seguimiento y control de los procesos 

internos y del producto o servicio, a tal punto en que la toma de 
decisiones sea menos complicada.

• El progreso general de la empresa es mayor6.

Los modelos de gestión permiten agilizar el proceso administrativo, 
ya que los recursos humanos de la empresa se vuelven más eficientes, 
por lo que brindan un servicio de calidad a los usuarios. Sin embar-
go, este proceso debe ser controlado de forma periódica para asegurar 
que las acciones o mecanismos utilizados funcionen de forma positiva 
en la empresa, si es que esto no pasara, deben tomarse decisiones para 
cambiar la parte del proceso de gestión que no esté funcionando de 
manera eficiente, ya que, si el modelo funciona de forma efectiva, se 
alcanzarán los fines de la organización.

En síntesis, la gestión administrativa engloba las siguientes definiciones:

• La Gestión es el proceso emprendido por una o más personas para 
coordinar actitudes laborales de otras personas, con la finalidad de 
lograr resultados de alta calidad que cualquier otra persona que 
está trabajando sola no podría alcanzar. Es decir, la gestión es un 
proceso que se realiza de forma conjunta.

• La Gestión es aquella que coordina todos los recursos a través del 
proceso de planeamiento, organización, dirección y control, a fin 
de lograr objetivos establecidos; esta coordinación es realizada por 
una o más personas, quienes ejercen la autoridad sobre el desarro-
llo de las actividades a realizar en el trabajo.

• La Gestión es un proceso que comprende determinadas funciones 
y actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de 
lograr los objetivos de la organización.

6 Aracely Tamayo Herrera, Carmen Armijos Maya y Ángela Díaz Cadena. “Los modelos 
de gestión en el cumplimiento de los objetivos empresariales. Caso de estudio: Cia. de 
transportes 27 de mayo S.A.”, en Journal of Science and Research: Revista Ciencia e In-
vestigación, vol. 3, n.° 9, 2018, disponible en [https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/
article/view/448], p. 33.

https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/448
https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/448
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• La Gestión es el proceso de buscar nuevos mecanismos para me-
jorar la planificación y el control de las empresas, ajustadas a la 
realidad y de los continuos cambios que estas sufren.

A. Dimensiones

Hoy en día, para desarrollar una eficaz y efectiva gestión administrati-
va, las empresas, ya sean públicas o privadas, se enfocan en coordinar 
cuatro dimensiones: planificación, organización, dirección y control. Al 
respecto, Calderón, et al indican que:

La administración determina los objetivos y emplea con eficacia los recursos 
de acuerdo con la planeación, organización, ejecución y el control. Los respon-
sables de planear, organizar, dirigir y controlar las funciones administrativas 
son los administradores, quienes se apoyan en diversas estrategias para lograr 
el correcto funcionamiento de la organización y el logro de los objetivos7.

Enfocarse en las diversas dimensiones, también conocidas como “he-
rramientas de gestión”, resulta efectivo para garantizar el desarrollo de 
la entidad pública o privada porque permite la administración eficaz y 
eficiente de los recursos humanos, lo cual aumenta la productividad 
del personal y se ve reflejado en la imagen institucional a través de las 
evidencias de los usuarios sobre la calidad del servicio.

Las empresas u organizaciones, para poder integrarse en el merca-
do globalizado actual y desarrollarse en este de forma exitosa, deben 
implementar actividades que le permitan aplicar un plan de acción 
para facilitar el logro de sus objetivos y el afianzamiento de la empresa 
en el mercado; en base a este desarrollo, se mejoraría la productividad 
y la competitividad de la organización.

7 Johan Calderón Reyes, Magdalena Huilcapi Masacón, Práxedes Montiel Díaz, Julio 
Mora Aristega y Doris Naranjo Chávez. “Desempeño laboral y los procesos adminis-
trativos, fuentes de desarrollo empresarial”, en Pro Sciences: Revista de Producción, Cien-
cias e Investigación, vol. 2, n.° 7, 2018, disponible en [http://www.journalprosciences.
com/index.php/ps/article/view/43], p. 17.

http://www.journalprosciences.com/index.php/ps/article/view/43
http://www.journalprosciences.com/index.php/ps/article/view/43
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Figura 1
Proceso de gestión administrativa

Fuente: Luis Núñez Lira, Marisol Giordano Silva, Isabel Menacho Vargas, Yrene Uribe 
Hernández y Luis Rodríguez Fuentes. “Competencias administrativas en la calidad del servi-
cio en las instituciones educativas del nivel inicial”, en Apuntes Universitarios, vol. 9, n.° 1, 2018.

1. Planeación

En la gestión administrativa, planear involucra establecer las metas 
que la entidad desea cumplir a futuro; para ello, los gerentes deben 
tomar decisiones estratégicas que permitan alcanzar los objetivos pro-
puestos y, a partir de estos, elaborar un plan de acción de acuerdo a la 
situación de la institución, el cual debe permitir garantizar el éxito de 
la organización. De igual modo, Ascencio et al. afirman lo siguiente:

La planeación posibilita que las organizaciones diseñen su futuro, 
permitiéndoles emprender todas aquellas actividades que le garanti-
cen controlar su destino, es así como de manera ordenada y sistemá-
tica encuentran una herramienta que les permite seguir adelante con 
la ejecución de todas aquellas tareas que fortalecerán y enfocarán sus 
esfuerzos en la consecución de sus metas8.

8 Adela Ascencio Vargas, Jhon Campo Ramírez, Andrés Ramírez Roldán y Liliana Za-
pata Cardona. “Importancia de la planeación en las áreas de gestión humana de las orga-
nizaciones”, en Revista Fundación Universitaria Luis Amigó, vol. 3, n.° 1, 2016, disponible 
en [https://core.ac.uk/download/pdf/268189549.pdf], p. 118.

https://core.ac.uk/download/pdf/268189549.pdf
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La dimensión de planeación permite que el equipo gerencial con-
trole el desarrollo de la entidad, la cual debe estar orientada al cumpli-
miento de metas y objetivos. Planear involucra establecer estrategias 
que permitirán alcanzar los fines de la institución de forma ordenada y 
sistemática. Por su parte, respecto a la característica organizativa de la 
dimensión de planeación, Cevallos et al. señalan:

El objetivo de la organizar las cosas para un futuro protector consiste en 
minimizar el riesgo del fracaso y la incertidumbre que rodea al mundo de 
los negocios y definiendo las consecuencias de una acción administrativa 
determinada. El propósito afirmativo de la planificación consiste en elevar el 
nivel de éxito organizacional9.

La organización de estrategias permite que se minimicen los riesgos a 
los que podría enfrentarse la entidad si no se aplican mecanismos que 
permitan asegurar su éxito, ya que se dividen las actividades a realizar, 
de acuerdo a los objetivos planteados, las cuales se agrupan de forma 
lógica y son designadas a los recursos humanos que tienen las capaci-
dades para cumplir con determinada actividad.

En síntesis, la dimensión de planeación implica calcular condiciones y 
circunstancias futuras y, con base a esas estimaciones, tomar decisiones 
sobre qué trabajo debe realizar el administrador y todos aquellos que 
están bajo su responsabilidad. Además, esta dimensión implica calcular 
condiciones y circunstancias futuras, y, con base en esas estimaciones, 
tomar decisiones sobre qué trabajo debe realizar el administrador y to-
dos aquellos que están bajo su responsabilidad. Entre los componentes 
de estas dimensiones se encuentran los siguientes tipos de planeación:

•	 Planeación estratégica: se centra en desarrollar estrategias simples, 
pero con el mismo alcance: cumplir con las metas de la organiza-
ción10. Esta prevé las acciones estratégicas diseñadas para lograr las 

9 Carlota Cevallos Ronquillo, Roosevelt Barros Morales, María del Carmen Rivera y 
Juan Fernández Escobar. Gestión administrativa en el proceso de los programas del Instituto de 
Posgrado, 2018, disponible en [http://142.93.18.15:8080/jspui/bitstream/123456789/13/1/
EDITADO.pdf], p. 40.

10 Jesús García Guiliany, Sonia Durán, Edwin Cardeño Pórtela, Ronald Prieto Pulido, 
Ernesto García Cali y Annherys Paz Marcano. “Proceso de planificación estratégica: 
Etapas ejecutadas en pequeñas y medianas empresas para optimizar la competitividad”, 
en Revista Espacios, vol. 38, n.° 52, 2017, disponible en [https://www.revistaespacios.
com/a17v38n52/a17v38n52p16.pdf].

http://142.93.18.15
EDITADO.pdf
https://www.revistaespacios.com/a17v38n52/a17v38n52p16.pdf
https://www.revistaespacios.com/a17v38n52/a17v38n52p16.pdf
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metas trazadas a largo plazo para la organización, es decir, se deter-
minan los objetivos, los recursos con los que se cuentan y las políti-
cas en las que se debe orientar la administración de la organización.

•	 Planeación táctica: establece los pasos específicos que serán im-
plementados en el plan de acción desarrollado por la empresa. 
Además, este tipo de planeación traduce los planes estratégicos en 
acciones concretas diseñadas para alcanzar metas y objetivos espe-
cíficos a más corto plazo.

•	 Planeación operativa: se centra en diseñar planes que puedan al-
canzar los objetivos de la organización a un menor plazo. Además, 
este tipo de planeación identifica las acciones necesarias para que 
las unidades de la organización logren sus metas. 

Planear involucra desarrollar un plan de acción que permita alcanzar 
las metas de la empresa, lo cual beneficiaría tanto a los directivos de 
la empresa como a los recursos humanos que integran la misma. Esta 
preparación previa debe ejecutarse, analizarse y estructurarse de tal 
manera que minimice la mayor cantidad de riesgos y asegure el éxito 
de la institución, a partir del cumplimiento del capital humano y los 
usuarios que accedan al servicio. Sin un plan, los gerentes y sus se-
guidores no tienen muchas posibilidades de alcanzar sus metas ni de 
saber cuándo y dónde se desvían del camino. Por ello, con frecuencia, 
los planes deficientes afectan el futuro de toda la organización. 

2. Organización 

Para que la empresa se desarrolle positivamente, luego de haber pla-
nificado los objetivos que se desean alcanzar, se deben dividir las acti-
vidades entre diversas áreas y responsables, de acuerdo a lo que ellos 
van a desempeñar. Respecto a la dimensión de organización en la ges-
tión administrativa, Massolo infiere que:

En esta fase se deben plantear los objetivos y metas que se quieren alcanzar 
a fin de mejorar el comportamiento ambiental de la empresa y cumplir con la 
normativa vigente. Las metas y objetivos deben poder medirse y asignarse a 
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un cargo específico para su control y mejora continua, además se debe evaluar 
la factibilidad económica de la implementación del sistema11.
 

La organización empresarial influye en el ambiente organizacional, el 
cual afecta de forma directa al capital humano de la empresa y, a su vez, 
repercute en la calidad del servicio brindado. Por ello, es imprescin-
dible determinar los objetivos en el que se enfocará la institución, así 
como mejorar los procesos que no fueron beneficiosos para la empre-
sa. Además, para asegurar el alcance de objetivos a futuro, se debe or-
ganizar al capital humano de forma efectiva, posicionándolos en áreas 
que sean acordes a sus capacidades, además de potenciarlos y estimu-
larlos de forma continua. De esta manera, Cevallos et al. plantean que: 

Las estrategias son realidades que se llevan a cabo con la finalidad de llegar 
a determinados objetivos, pero que manifiestan cierto grado de complejidad 
en su formulación y compilación, es decir, son acciones que, al momento de 
formularlas, necesitan un análisis; y que, al momento de ejecutarlas, requieren 
de cierto esfuerzo12.

En la gestión administrativa, la organización se relaciona directamente 
con el planteamiento de estrategias, las cuales se trazan a partir de la 
finalidad de la entidad. Si bien es cierto que determinar una estrategia 
no garantiza su éxito al aplicarla, esto ayuda a que toda la empresa se 
enfoque en alcanzar los mismos objetivos y, en el proceso de aplica-
ción, esta se vaya detallando, realizando mejoras en la misma. Sin em-
bargo, para que la estrategia funcione de forma eficaz, se debe hacer 
un análisis previo de acuerdo a los objetivos propuestos; además, debe 
ser ejecutada con la ayuda de todo el capital humano, ya que, si alguna 
de las áreas de la institución no se organiza de forma efectiva para ello, 
provocará que la productividad de la empresa decaiga.

Respecto a la organización que debe tener una empresa, Montes et 
al. señalan lo siguiente:

11 Laura Massolo (coord.). Introducción a las herramientas de gestión ambiental, La Plata, Ar-
gentina, Universidad Nacional de La Plata, 2015, disponible en [http://sedici.unlp.edu.ar/
bitstream/handle/10915/46750/Documento_completo__.pdf?sequence=1&isAllowed=y], 
p. 17.

12 Cevallos, Barros, Rivera y Fernández. Gestión administrativa en el proceso de los pro-
gramas del Instituto de Posgrado, cit., p. 44.

http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/46750/Documento_completo__.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/46750/Documento_completo__.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Al planear, la organización establece la misión, la visión, los objetivos, las 
estrategias, las metas, las políticas, define los procesos, las actividades, las tareas, 
los planes, programas y proyectos y establece las responsabilidades; igualmente 
elabora los manuales de procesos y procedimientos donde se definen las reglas 
y pasos para desarrollar las diferentes actividades de la organización13.

En síntesis, el proceso de planeación y el de organización van de la 
mano ya que, conforme se vaya revisando el plan de acción en el que 
se quiere enfocar la empresa a futuro, se van determinando los obje-
tivos que se desean alcanzar. El plan de acción se elabora de forma or-
ganizada debido a que primero se selecciona en qué se desea enfocar 
la empresa, luego se escoge cuáles áreas se centrarán en determinada 
actividad y, por último, se le explica al capital humano con la finalidad 
de motivarlos y transmitirles la seguridad laboral que necesitan. 

Para realizar el trabajo administrativo es necesario conjuntar los 
recursos de manera sistemática; esta función se conoce como organi-
zación. Implica poner atención a la estructura de relaciones entre los 
puestos y los individuos que lo ocupan, así como vincular la estructura 
con la dirección estratégica general de la organización. En su nivel más 
básico, el propósito de esta función administrativa consiste en intentar 
poner orden en la organización. Sin ella el ambiente será caótico. 

Es vital el concepto que la organización proporciona el núcleo alre-
dedor del cual los seres humanos pueden unir sus esfuerzos con efec-
tividad. En otras palabras, una parte de la importancia de la tarea de 
organizar es armonizar a un grupo de personalidades distintas, fundir 
varios intereses y utilizar habilidades todo hacia una dirección dada.

3. Dirección 

En una organización, la dirección es un mecanismo que se centra en 
poner en marcha el plan de acción, determinado en el proceso de pla-
neación y organización de la institución, y que este sea acatado por 
toda la institución. Con ello, se busca que el capital humano se centre 
en sus funciones y logre sus objetivos para asegurar el desarrollo or-
ganizacional. Así mismo, la dirección de la empresa se encarga funda-

13 Carlos Montes Salazar, Cornelio Porras Cuellar, Raúl Muñoz Valle y José C. Dextre 
Flores. “Auditoria interna y gestión organizacional”, en Proyecciones, año xii, n.° 12, 2018, 
disponible en [https://revistas.unlp.edu.ar/proyecciones/article/view/6535], p. 77.

https://revistas.unlp.edu.ar/proyecciones/article/view/6535
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mentalmente de dirigir y encaminar al capital humano por lo que debe 
aplicar estrategias que le permitan motivarlos a fin de que aumenten su 
productividad y eficacia. Al respecto, Montoya y Boyero señalan que:

Las organizaciones son altamente eficientes y competitivas cuando logran que 
las estrategias frente al recurso humano estén totalmente alineadas con las 
estrategias definidas frente al recurso humano estén totalmente alineadas 
con las estrategias definidas por la dirección; la coherencia de estos aspectos 
implica que los procesos ejecutados por el recurso humano garanticen la 
consecución correcta oportuna y eficaz y llena de valor de todas las metas 
establecidas en la organización14.

Entonces, la dirección organizacional debe estar enfocada en la pro-
ductividad y eficiencia de los recursos humanos. Para lograr esto, los 
jefes de cada área deben desarrollar su capacidad de liderazgo y, así, 
motivar a su equipo; además, deben brindar la información necesaria 
para poder aumentar las capacidades de los recursos humanos, así 
como brindarles seguridad y apoyo para que estos puedan desempe-
ñarse en sus funciones con mayor confianza. Si bien es cierto que el 
líder debe centrarse en todo el equipo, las organizaciones en la actuali-
dad están orientadas a que el líder se enfoque en cada participante de 
su equipo, es decir, que sea un liderazgo individualizado, porque cada 
miembro del equipo tiene diferentes características y cualidades que 
deben potenciarse de acuerdo a sus capacidades. 

Por otro lado, Burbano añade que la dirección estratégica presenta 
una gran complejidad puesto que, a partir de los cambios constantes 
en la sociedad, las organizaciones se encuentran en constante compe-
tencia, de forma sistemática y permanente. A partir de ello, el autor 
añade lo siguiente: 

De esta forma, la estrategia empresarial se enfrenta a la incertidumbre sobre 
las posibles acciones y reacciones de las restantes empresas con quienes 
compite, tanto en los mercados de factores como en productos. Hoy en día, los 
directivos que llevan la gran responsabilidad de dirigir y guiar a las empresas, 
deben perfeccionar cada vez más las herramientas estratégicas a aplicar, dado 

14 César Montoya Agudelo y Martín Boyero Saavedra. “El recurso humano como 
elemento fundamental para la gestión de calidad y la competitividad organizacional”, 
en Revista	Científica	“Visión	de	Futuro”, vol. 20, n.° 2, 2016, disponible en [https://www.
redalyc.org/pdf/3579/357947335001.pdf], p. 5.

https://www.redalyc.org/pdf/3579/357947335001.pdf
https://www.redalyc.org/pdf/3579/357947335001.pdf
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los muchos retos y oportunidades que ofrecen los mercados globales, con el fin 
de generar ventajas competitivas y un mejor posicionamiento de las empresas 
dentro de estos15.

La dirección se centra en guiar al capital humano en base a la misión 
y visión de la empresa, por lo que, si hay una buena dirección organi-
zacional, los usuarios que accedan al servicio brindado se encontrarán 
satisfechos, dando como resultado el éxito de la institución ya que las 
personas querrán utilizar sus servicios constantemente y propagarán 
la calidad de este, generando una imagen institucional positiva y crea-
da de forma indirecta. Por consiguiente, aquellas personas que perte-
necen al grupo de dirección de la empresa, deben centrarse en aplicar 
y corregir sus estrategias con el fin de perfeccionarlas y aplicarlas con 
mayor efectividad en el capital humano, ya que de este último depen-
de, en mayor parte, la imagen de la organización.

A lo largo de los años, esta función se ha clasificado de diversas 
maneras que incluyen el término liderazgo. Este último, es evidente, 
no tiene las connotaciones autocráticas que se asocian con la palabra 
dirección. No obstante, el fundamento de dirigir o liderar es el proce-
so de intentar influir en otras personas para alcanzar los objetivos or-
ganizacionales. Por otra parte, la sociedad depende de instituciones y 
organizaciones especializadas para proveer los bienes y servicios que 
se desea, las cuales son guiadas y dirigidas por uno o más individuos 
denominados gerentes, y son ellos quienes asignan los recursos de la 
sociedad a objetivos distintos y, a menudo, en competencia. 

4. Control 

Como se ha señalado, la planeación y organización de objetivos pueden 
presentar ciertas fallas a causa del cambio constante del mundo em-
presarial, a partir de factores políticos o socioculturales, afectando de 
forma directa al capital humano. Por ello, una de las herramientas prin-
cipales de la gestión administrativa es el control de la organización, el 
cual permite evidenciar si las estrategias aplicadas están funcionando 

15 Ángel Burbano Pérez. “Importancia de la dirección estratégica para el desarrollo em-
presarial”, en Dominio de las Ciencias, vol. 3, n.° Extra 2, 2017, disponible en [https://
dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6093283], p. 21.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6093283
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6093283
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correctamente, o si el capital humano se encuentra satisfecho con este. 
Al respecto, Calderón et al. señalan que:

El control representa la última etapa del proceso directivo. Es el encargado 
de vigilar que las actividades se estén haciendo como estaba previsto que 
se hicieran y en última instancia, que se están alcanzando los objetivos que 
se pretendían. Existe una relación muy importante entre la planificación y 
control: no puede haber control sin una planificación previa, y no es posible 
garantizar el éxito de una planificación si no se realizar un control16.

Se determina, entonces, que la finalidad del proceso de control es 
supervisar que los objetivos planteados por la organización se estén 
cumpliendo. De esta manera, el proceso de planificación y el de control 
se encuentran relacionados íntegramente. Por su parte, Rubio, Téllez 
y Gómez manifiestan que:

Esta última etapa de los sistemas de gestión y que, en general, se comprende 
en el proceso administrativo, se define como una función administrativa que 
posee esencialmente un rol de regulación, verificando que los criterios selec-
cionados inicialmente se lleven a la práctica. La principal finalidad del control 
es el diagnóstico de errores, la identificación de variaciones y la prevención y 
corrección de las desviaciones identificadas. Por ende, el control debe estar 
relacionado con los planes inicialmente definidos, debe permitir la medición 
y cuantificación de los resultados, la detección de desviaciones y el estableci-
miento de medidas correctivas y preventivas17.
 

El proceso de control supervisa y regula el funcionamiento del plan de 
acción con la finalidad de corregir los errores provocados, de determi-
nar qué factores influyeron para la aplicación de este, entre otros. Toda 
la información que se recolecte a partir del control de la organización 
debe ser documentada y tomarse en cuenta en la siguiente planeación 
para no volver a utilizar aquellas estrategias que impidieron el éxito de 
la organización y para prevenir y/o corregir los errores originados en 

16 Calderón, Huilcapi, Montiel, Mora y Naranjo. “Desempeño laboral y los procesos ad-
ministrativos, fuentes de desarrollo empresarial”, cit., p. 17.

17 Dustin Gómez Rodríguez, Carlos Téllez Bedoya y Gustavo Rubio. “Análisis de los fac-
tores que componen un sistema de gestión empresarial: Estudio de caso para la Dirección 
de Vivienda”, en Revista Nacional de Administración, vol. 10, n.° 2, 2019, disponible en 
[https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rna/article/view/2730], p. 57.

https://revistas.uned.ac.cr/index.php/rna/article/view/2730
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la organización. De igual modo, Salvador, Llanes y Velázquez refuer-
zan lo señalado y añaden lo siguiente:

La detección de los agujeros negros ha favorecido la localización de insuficien-
cias que propician fallos y atentan contra los resultados. Su gestión repercutió 
en la disminución de las pérdidas de tiempo entre los subprocesos y en la re-
ducción del tiempo que media entre la recepción, tramitación y respuesta a los 
planteamientos ciudadanos18.

El debido control de la gestión administrativa permite corregir la es-
trategia y, a su vez, disminuir el tiempo de ejecución de cierto proceso 
administrativo. Por consiguiente, es fundamental que se controle el de-
sarrollo y aplicación de las estrategias de todas las áreas, de lo contra-
rio, impactaría de manera negativa en la imagen de la institución.

En las organizaciones contemporáneas, la palabra control no resulta 
del todo satisfactoria porque implica, al igual que la palabra dirección, 
que la actividad debería llevarse a cabo siguiendo pautas dictatoriales 
y autocráticas. Este, por supuesto, no es el caso, aunque un adminis-
trador podría actuar de esa forma en determinadas circunstancias. La 
esencia de esta función consiste en regular el trabajo de quien es un 
administrador responsable. La regulación podría realizarse de distin-
tas formas, incluyendo el establecimiento anticipado de estándares de 
desempeño, la supervisión continua del desempeño y, de manera sig-
nificativa, la evaluación del desempeño general. Los resultados de la 
evaluación se retroalimentan al proceso de planeación. 

Para facilitar de manera eficiente el logro de los objetivos, es posible 
planear, crear una estructura organizacional y dirigir, así como motivar 
a los empleados. Sin embargo, no hay garantía de la efectiva ejecución 
de las actividades según lo planeado ni tampoco del logro de las metas 
que los administradores buscan. En consecuencia, el control es impor-
tante debido a su vínculo final en la cadena funcional de la administra-
ción, pero su valor radica en su relación con la planeación y delegación 
de actividades.

18 Yudith Salvador Hernández, Mariluz Llanes Font y Reynaldo Velázquez Zaldívar. 
“Gestión por procesos en la participación ciudadana. Aplicación en el territorio Holguine-
ro”, en Ingeniería Industrial, vol. 40, n.° 1, 2019, disponible en [http://scielo.sld.cu/scielo.
php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362019000100059], p. 65.

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362019000100059
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362019000100059
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Las dimensiones de planeación, organización, dirección y control 
son fundamentales para garantizar el éxito de cualquier institución, 
bien sea pública o privada, debido a que facilita el desarrollo de una 
buena gestión administrativa, beneficiando no solo al capital humano, 
sino también al público usuario, quien se encontrará satisfecho por la 
atención y la calidad que reciben por parte de la empresa. Por ello, los 
encargados directos de la gestión administrativa deben enfocarse en 
todas las dimensiones por igual, tomando en cuenta que cada una es de 
fundamental para la organización.

B. Características

Las características de la gestión administrativa están relacionadas di-
rectamente con sus dimensiones: planeación, organización, dirección y 
control. Cada una de estas dimensiones tiene características particula-
res que resaltan la importancia de una dimensión, las cuales son:

1. Identificación y documentación

Lo habitual en las organizaciones es que los procesos no estén identifi-
cados y, por consiguiente, no se documenten ni delimiten. Los procesos 
fluyen a través de distintos departamentos y puestos de la organización 
funcional que no suelen percibirse en su totalidad, sino como conjun-
tos diferenciados y, en muchos casos, interrelacionados. Al respecto, 
López y Canales (2012) infieren que:

Una adecuada identificación de problemas operativos se lograría si se con-
templaran también las opiniones de los operarios y supervisores involucra-
dos en los procesos productivos y/o administrativos. La identificación de los 
problemas que aquejan a los procesos productivos y/o administrativos en las 
empresas representa un aspecto fundamental para el desarrollo de las orga-
nizaciones19.

19 Eugenio López Ortega y Damián Canales Sánchez. “Generación de conocimiento e 
identificación de problemas en las empresas”, en Red Internacional de Investigadores 
de Competitividad, vol. 6, n.° 1, 2012, disponible en [https://www.riico.net/index.php/
riico/article/view/435], p. 460.

https://www.riico.net/index.php/riico/article/view/435
https://www.riico.net/index.php/riico/article/view/435
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Identificar los problemas suscitados en la organización, los cuales 
deben ser documentados por cada área, permite que se planifique una 
gestión administrativa efectiva y que se mejoren aquellos aspectos ne-
gativos por los que la organización no puede prosperar para trabajar 
en estos en el camino o incluir las mejoras que se harán al respecto en 
el siguiente plan de acción. Por su parte, Triana et al. manifiestan lo 
siguiente:

La integración de los procesos y controles documentales en los procesos 
de trabajo debe ser el objetivo principal de cualquier modelo de gestión de 
documentos. En organizaciones donde la inmediatez y la efectividad a golpe 
de tecla son los valores más apreciados, las personas que desempeñan los 
distintos procesos de trabajo automatizados no deben ser conscientes de que 
al mismo tiempo que hacen su trabajo están haciendo gestión documental20.

El modelo de gestión administrativa es elaborado en la primera fase 
de la gestión administrativa (fase de planificación) y debe incluir los 
planes de acción anterior, los procesos utilizados por la organización, 
los problemas que se presentaron y las fortalezas que desarrollaron, 
todo ello con el objetivo de mejorar el modelo de gestión para asegurar 
el alcance de los objetivos de la institución a futuro. Así mismo, Cobo 
y Arquero añaden que “la adecuada gestión de las unidades de infor-
mación y documentación requiere que sus profesionales dispongan 
de una formación especializada en management o administración, en 
general, y de sus funciones, en particular, tales como dirección, planifi-
cación o comunicación”21. Por consiguiente, es indispensable capacitar 
a los recursos humanos de la organización para que estos puedan do-
cumentar e identificar los problemas que surjan en su área para que 
sirvan como antecedentes a corregir en la siguiente planificación y, así, 
garantizar el éxito de la organización.

20 Yury Triana Velázquez, Juan Febles Rodríguez, Mayra Mena Mugica, Neilys Gon-
zález Benítez y Máryuri García González. “Diagnóstico de los sistemas de gestión 
documental para desarrollar la gestión del conocimiento”, en Ingeniería Industrial, vol. 
39, n.° 1, 2018, disponible en [http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid
=S1815-59362018000100006], p. 48.

21 Silvia Cobo Serrano y Rosario Arquero Avilés. “La gestión de proyectos en las bibliotecas 
universitarias: percepciones de los profesionales latinoamericanos”, en Revista General de 
Información y Documentación, vol. 27, n.° 1, 2017, disponible en [https://revistas.ucm.es/
index.php/RGID/article/view/56582], p. 248.

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362018000100006
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1815-59362018000100006
https://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/56582
https://revistas.ucm.es/index.php/RGID/article/view/56582
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2. Definición de objetivos

La descripción y definición operativa de los objetivos es una actividad 
propia de la gestión. La característica del enfoque es definir de manera 
explícita esos objetivos en términos de cliente, eso permitirá orientar 
los procesos hacia la calidad, es decir, hacia la satisfacción de necesi-
dades y expectativas. Así mismo, Díaz, Tamayo y Armijos infieren que: 

Actualmente este es un tema de suma importancia, pues también son el conjunto 
de acciones orientadas al logro de los objetivos de una empresa; a través del 
cumplimiento y la correcta aplicación de los procesos administrativos. En 
estos últimos años muchas empresas han incorporado nuevos modelos de 
gestión que permiten la ejecución de los métodos con el fin de aumentar la 
cantidad de eficacia y así conducir a la organización hacia una mejora en el 
desempeño22.

Para que los procesos administrativos se desarrollen de forma efecti-
va, se debe determinar con anterioridad los objetivos a los que quiere 
llegar la organización, permitiendo así que los recursos humanos de la 
empresa enfoquen sus labores de forma eficaz y cumplan con la misión 
de la institución. En consecuencia, se requiere la aplicación de modelos 
de gestión que permitan alcanzar los objetivos propuestos en aras de 
garantizar la productividad institucional. Por su parte, Martínez y El 
Kadi, acerca de la definición de objetivos, manifiestan que: 

Conocer las bondades de la logística Integral y la Calidad Total y sobre todo, 
reconocer los grandes beneficios que juntos pueden ofrecer, es clave y hasta 
vital para las organizaciones para ajustar oportunamente las acciones correc-
tivas o preventivas en función de ofrecer no solo un producto de calidad a un 
cliente cada vez más exigente, sino también, consolidar un proceso productivo 
hasta su estandarización para finalmente enfocar todos los esfuerzos a certi-
ficaciones internacionales en base a procesos bien estructurados y productos 
caracterizados por una excelencia en contenido y calidad23.

22 Tamayo, Armijos y Díaz. “Los modelos de gestión en el cumplimiento de los objetivos 
empresariales. Caso de estudio: Cia. de transportes 27 de mayo S.A.”, cit., p. 32.

23 Leandro Martínez y Omar El Kadi. “Logística integral y calidad total, filosofía de 
gestión organizacional orientadas al cliente”, en Revista Arbitrada Interdisciplina-
ria Koinonía, vol. 4, n.° 7, 2019, disponible en [https://dialnet.unirioja.es/servlet/
articulo?codigo=7062704], pp. 203 y 204.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7062704
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7062704
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La definición de objetivos permite que la calidad brindada al clien-
te sea la mejor debido a que, al evidenciar que no se alcanzó cierto 
objetivo en un plazo delimitado, reconoce los errores y los corrige en 
el acto, además de documentarlo para prevenir un error a futuro y to-
marlo en cuenta en el siguiente plan de acción de la organización. De 
esta manera, cuando la calidad ofrecida al usuario es óptima, se genera 
una imagen institucional positiva y se satisface de forma íntegra a los 
usuarios del servicio.

En síntesis, el objetivo organizacional es la finalidad que la institu-
ción desea conseguir, la cual se relaciona con la calidad del servicio 
brindado por esta, y que mejora la imagen de la organización. Lo ideal 
es que toda empresa logre alcanzar sus objetivos, aunque esto no siem-
pre es posible; sin embargo, el objetivo no debe cambiar, sólo el pro-
ceso con el que se desea conseguir determinado fin ya que todas las 
organizaciones esperan alcanzar el éxito organizacional. Por otro lado, 
los principales objetivos de una organización son:

a) Crecimiento organizacional
b) Mejorar la productividad
c) Proporcionar la mejor calidad de productos y/o servicios
d) Mantener la estructura organizacional
e) Generar satisfacción en el capital humano
f) Disminuir el tiempo de los procesos
g) Posicionamiento en el mercado
h) Desarrollar responsabilidad pública, entre otros. 

3. Especificación de responsables de los procesos

El proceso administrativo interrelaciona diversas áreas en donde cada 
una tiene un responsable, con la obligación de que en su departamento 
haya una producción rápida y eficiente de los procesos. Acerca de esta 
característica, Sotomayor, Duarte y Guagua indican que: 

Una gestión por procesos implica una mejora importante en todos los aspec-
tos de la organización. Este enfoque se constituye en el entorno o marco or-
ganizativo ideal para llevar a cabo planes de mejora continua, optimización 
de gastos y aprovechamiento de recursos. Para conseguirlo, es fundamental 
planificar y tomar siempre todas y cada una de las decisiones empresariales 
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en función del proceso en conjunto, pensando en el objetivo general de la em-
presa. Aunque todos los departamentos tengan su funcionamiento, la visión 
debe ser en todo momento lineal y general24.

Toda organización divide las funciones gerenciales en diversos depar-
tamentos, cada uno de ellos con un responsable quien debe garantizar 
que el proceso administrativo sea más rápido y eficaz debido a que 
está relacionado de forma íntima con el logro de los objetivos de la 
empresa, al cual deben estar direccionados todas las áreas de la insti-
tución. Si uno de los departamentos falla en el proceso, el responsable 
debe determinar las causas y aplicar mecanismos que permitan la me-
jora continua de la institución.

Por lo general, al estar distribuidas las actividades de un proceso 
entre diferentes áreas funcionales, lo habitual es que nadie se respon-
sabilice del mismo ni de sus resultados finales. La gestión de procesos 
introduce la figura esencial de propietario del proceso, el cual puede 
delegar este liderazgo en un equipo o en otra persona que tenga un 
conocimiento importante sobre el proceso. En este caso, es vital que 
el dueño del proceso esté informado de las acciones y decisiones que 
afectan al proceso porque la responsabilidad no se delega.

Cada uno de los responsables del proceso debe haber desarrolla-
do el papel de líder debido a que tendrá a su cargo recursos humanos 
a los que debe motivar y potenciar para que se desarrollen de forma 
positiva en la organización y cumplan con los objetivos. Así mismo, se 
requiere que los líderes estimulen las capacidades de su equipo para 
reflejar que cumpliendo con su trabajo. Al respecto, Castillo, Mejía y 
Castillo añaden lo siguiente:

De esta forma comprobamos que, en la actualidad, el trabajo más gratificante 
es el que se lleva a cabo en equipo para lograr un objetivo común; por eso el 
co-liderazgo se revierte en una necesidad para estos entornos. Los verdaderos 
co-líderes no necesitan estar en la cima de la organización para encontrar la 
satisfacción, pues saben hacer distinción entre fama y éxito, buscando desarrollar 
más la última, lo que implica el deseo de alcanzar los objetivos comunes25.

24 Sofía Sotomayor Berrones, Denisse Duarte Mera y Ricardo Guagua Guerrero. “Apro-
ximación teórica a la importancia de la gestión de procesos en las empresas”, en Revista de 
Investigación Formativa: Innovación y Aplicaciones Técnico-Tecnológicas, vol. 1, n.° 1, 2019, 
disponible en [http://ojs.formacion.edu.ec/index.php/rei/article/view/147], p. 14.

25 José Castillo Ruano, Ondina Mejía Espantoso y Carolina Castillo Mejía. “Apuntes 

http://ojs.formacion.edu.ec/index.php/rei/article/view/147
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De esta manera, los líderes y co-líderes se enfocan en alcanzar los 
objetivos, tanto de los directivos de la empresa como de los recursos 
humanos a su disposición; así como también son los principales res-
ponsables de gran parte del éxito de la empresa por lo que es funda-
mental seleccionarlos correctamente.

4. Reducción de etapas y tiempo

Por lo general existe una sustancial diferencia entre los tiempos de 
proceso y de ciclos. La gestión de procesos incide en los tiempos de 
ciclo y en la reducción de las etapas, de manera que el tiempo total 
del proceso disminuya. Así mismo, la reducción del proceso adminis-
trativo permite que se mejore la imagen institucional debido a que los 
usuarios del servicio se sentirán satisfechos con este, a partir de la ca-
lidad con las que son atendidos. Al respecto, Cetina señala: 

Dada la evolución de la gestión de los procesos, las empresas actualmente 
buscan ventajas competitivas que les permitan sobresalir frente a sus 
competidores, para ello tienen que estar en constante cambio o adaptación en 
todo lo que a su negocio se refiere, desde su estructura, sus productos y sus 
procesos26.

Las organizaciones laboran de forma directa para brindar servicios es-
pecíficos a un usuario, el cual desea obtener estos servicios de forma 
rápida y eficiente. De esta manera, las organizaciones se han enfoca-
do en mejorar el proceso administrativo, capacitar a sus trabajadores 
para que sean más eficientes y productivos, brindarles herramientas 
tecnológicas, entre otras, para poder cumplir su labor con mayor rapi-
dez sin restar la calidad del servicio, ya que brindar un excelente ser-
vicio facilita la mejora de la imagen de la empresa y una posición por 
encima de sus competidoras.

teóricos sobre la gestión empresarial hacia el liderazgo responsable desde el ámbito 
económico”, en Dominio de las Ciencias, vol. 3, n.° Extra 3, 2017, disponible en [https://
dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/758/pdf], p. 854.

26 Marlen Cetina Riaño. “Gestión de procesos con bpm”, en TÍA: Tecnología, Investigación y 
Academia, vol. 4, n.° 2, 2016, disponible en [https://revistas.udistrital.edu.co/index.php/
tia/article/view/8387], p. 46.

https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/758/pdf
https://dominiodelasciencias.com/ojs/index.php/es/article/view/758/pdf
https://revistas.udistrital.edu.co/index.php/tia/article/view/8387
https://revistas.udistrital.edu.co/index.php/tia/article/view/8387
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5. Reducción y eliminación de actividades
sin valor añadido

Es frecuente encontrar que buena parte de las actividades de un pro-
ceso no aportan nada al resultado final. Puede tratarse de actividades 
de control, duplicadas, o que por alguna razón se llevan a cabo porque 
surgieron más o menos operativas y no han justificado su presencia 
en la actualidad. La gestión de procesos cuestiona estas actividades 
dejando perdurar aquellas actividades estrictamente necesarias como 
las de evaluación, imprescindibles para controlar el proceso o las que 
deban realizarse por cumplimiento de legalidad y normativa vigente.

Hernández et al.27 señalan que el programa de mejoras de la gestión 
administrativa debe estar enfocada en reducir los tiempos de entrega 
de los productos o servicios, además de eliminar aquellas actividades 
que, en vez de aportar un valor añadido a la organización, genera ma-
yor tiempo de espera o mayores recursos, lo cual no beneficia ni a la 
empresa ni al usuario del servicio. Por ello, la gestión administrativa de 
toda organización debe ser preventiva porque debe advertir los ries-
gos que pueden producirse a futuro en la organización a causa de una 
mala planeación. Así mismo, Gonzalo y Pérez indican lo siguiente:

Cuando la entidad produce bienes o presta servicios se produce un incremento 
de valor en los bienes y servicios empleados como inputs en el proceso que 
denominaremos valor añadido bruto ‒vab‒. Cuanto mayor sea éste, mayor 
será el potencial de la entidad para repartirlo entre los distintos factores que 
han intervenido en la producción o prestación de servicios ligando, de ésta 
forma, la generación de valor con su distribución28.

Toda organización se enfoca en conseguir un valor añadido, como pue-
de ser el reconocimiento de la institución en el caso de las entidades 

27 Arialys Hernández Nariño, Adriana Delgado Landa, Maylín Marqués León, Dianelys 
Nogueira Rivera, Alberto Medina León y Ernesto Negrín Sosa. “Generalización de la 
gestión por procesos como plataforma de trabajo de apoyo a la mejor de organizaciones 
de salud”, en Gerencia y Políticas de Salud, vol. 15, n.° 31, 2016, disponible en [http://
www.scielo.org.co/pdf/rgps/v15n31/1657-7027-rgps-15-31-00066.pdf].

28 José Antonio Gonzalo y Javier Pérez. “Una propuesta de normalización relativa al valor 
añadido como medida alternativa de rendimiento empresarial”, en XIX Congreso Inter-
nacional aeca, Santiago de Compostela, 27 al 29 de septiembre de 2017, disponible en 
[http://www.aeca.es/old/new/2017/rev119_jag.pdf], p. 36.

http://www.scielo.org.co/pdf/rgps/v15n31/1657-7027-rgps-15-31-00066.pdf
http://www.scielo.org.co/pdf/rgps/v15n31/1657-7027-rgps-15-31-00066.pdf
http://www.aeca.es/old/new/2017/rev119_jag.pdf
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públicas, o como también la reducción de tiempo y mejora de calidad 
de servicio al ciudadano; mientras que una entidad privada se enfoca 
en obtener ganancias económicas a partir de la satisfacción del cliente. 
En consecuencia, el plan de acción debe enfocarse en actividades que 
sumen de manera evidente al desarrollo de la organización permitien-
do brindar un servicio más eficaz.

6. Ampliación de funciones y
responsabilidad del personal

Esta característica se realiza con el propósito de reducir etapas y aco-
tar tiempos de ciclo. La implementación de estos cambios afecta fuer-
temente al personal por lo que ha de ser llevada a cabo de manera cui-
dadosa para reducir la resistencia que pudiera darse en las personas 
implicadas. Al respecto, Barrios et al. afirman lo siguiente:

Al definirse las funciones del área, se prosigue con la definición de las funciones 
generales y específicas del cargo directivo encargado de la dirección y control 
de la unidad organizativa en cuestión [...] a medida que se establezcan las 
funciones, se deslinden las responsabilidades de la unidad organizativa y su 
directivo, así como que el análisis de las propias funciones evite duplicaciones 
u omisiones en la realización de los procesos, y asimismo se logre coherencia 
y eficiencia29.

Al evidenciar que el tiempo es más largo en una parte del proceso ad-
ministrativo, se deben aplicar medidas que permitan que la reducción 
de este tiempo. De esta manera, la mayoría de las veces se amplían las 
funciones de otras áreas (con menor carga de tiempo) para que el pro-
ceso sea más rápido y eficaz. Además, la asignación de funciones per-
mite que el diseño de la empresa sea más saludable ya que cada uno de 
los responsables se enfocará en realizar las labores dentro de su área 
de manera efectiva. Si se evidencia una mala gestión, el diseño se debe 
reorganizar con rapidez para no dañar gravemente a la empresa.

29 Norma Barrios Fernández, Myrna Ricard Delgado y Rafael Fernández Elías. “La 
definición de funciones en la gestión de la calidad de los procesos universitarios”, en Cofín	
Habana, vol. 10, n.° 2, 2016, disponible en [http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_art
text&pid=S2073-60612016000200005], p. 104.

http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2073-60612016000200005
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S2073-60612016000200005
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López et al.30 manifiestan que una parte del proceso administrativo 
falla a causa de la falta de compromiso de los líderes o la mala distri-
bución de tareas. Sin embargo, muchas veces esto se produce en base 
a la falta de recursos o la sobrecarga de trabajo en un área que no es 
proporcional al de otro. A pesar de que el líder de una determinada 
área tenga la voluntad de conseguir los fines de la empresa, esto no 
garantiza el éxito del área si no cuenta con los recursos necesarios o 
están en su responsabilidad demasiadas tareas, las cuales no pueden 
ser cubiertas en el tiempo determinado. De esta manera, es necesa-
rio ampliar las funciones de otras áreas, rediseñar y delegar funciones 
administrativas a otros departamentos, con la finalidad de acortar el 
tiempo de demora del proceso administrativo y, así, asegurar tanto la 
calidad del servicio como el éxito de la institución.

C. Indicadores de gestión 

Los indicadores de gestión son las medidas de evaluación relaciona-
das al proceso administrativo, los cuales muestran un panorama real 
de este. Barbei et al.31 afirman que el indicador permite evaluar y se-
guir de forma periódica el proceso productivo a partir de las variables, 
las cuales no solo evalúan el proceso de forma interna, sino también 
de forma externa para evidenciar la calidad de servicio brindado a los 
usuarios. Del mismo modo, los indicadores de gestión permiten cono-
cer la manera en que se están aplicando los recursos brindados a cada 
área, además de evaluar si los objetivos propuestos por la organización 
se están cumpliendo y detectar los problemas que surgen en los depar-
tamentos de la institución para no volver a caer en estos en el futuro. 
Por otro lado, Camejo32 define los indicadores de gestión como las uni-

30 Iván López Báez, Evangelina López Ramírez, Jorge Martínez Iñiguez y Sergio Tobón 
Tobón. “Gestión directiva: aproximaciones a un modelo para su organización institucio-
nal en la educación media superior en México”, Revista Espacios, vol. 39, n.° 29, 2018, 
disponible en [https://www.revistaespacios.com/a18v39n29/a18v39n29p22.pdf].

31 Alejandro Barbei, Graciela Neira, Paula González y Florencia Zinno Arbio. 
Indicadores de gestión en las entidades públicas. Documentos de Trabajo n.° 46. Argentina, 
Universidad Nacional de La Plata, 2018, disponible en [http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/
handle/10915/68036/Documento_completo__.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y].

32 Joanna Camejo. “Indicadores de gestión: ¿Qué son y por qué usarlos?”, en GestioPolis, 
28 de noviembre de 2012, disponible en [https://www.gestiopolis.com/indicadores-de-
gestion-que-son-y-por-que-usarlos/].

https://www.revistaespacios.com/a18v39n29/a18v39n29p22.pdf
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/68036/Documento_completo__.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
http://sedici.unlp.edu.ar/bitstream/handle/10915/68036/Documento_completo__.pdf-PDFA.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://www.gestiopolis.com/indicadores
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dades de medida gerencial que permiten evaluar el desempeño de una 
organización frente a sus metas, objetivos y responsabilidades con los 
grupos de referencia, capaces de detectar y prevenir desviaciones en el 
logro de los objetivos.

Tipos de indicadores 

•	 Eficiencia

De acuerdo con Grajales, este indicador se relaciona de forma direc-
ta con reducir los costos del proceso administrativo, señalando lo si-
guiente:

Su conclusión nos permite establecer si los costos en que incurren las entida-
des públicas encargadas de la producción de bienes y la prestación de servi-
cios son los más adecuados para lograr sus objetivos y sus resultados. De la 
misma manera, se puede expresar también, como la relación de la cantidad 
de actividad ejecutada con el tiempo proyectado. Este indicador se mide en 
porcentaje de realización, se compara con el cronograma de actividades y de-
pendiendo de las holguras se ajusta o se continuamente con lo planeado33.

La variable de eficiencia permite conocer si el capital humano de una 
institución está cumpliendo con su rol en el proceso administrativo sin 
generar mayor cantidad de recursos, pero cumpliendo con sus activi-
dades de manera eficaz; es decir, la eficacia se relaciona directamente 
con la productividad debido a que el capital humano logra conseguir 
los objetivos de la empresa con los recursos que tienen a la mano.

•	 Eficacia - efectividad

En el ámbito administrativo, el termino eficacia se refiere al logro de 
las metas de la organización, mientras que la efectividad se relaciona 
con la eficiencia ya que se deben cumplir las metas de la empresa a 
pesar de no contar con todos los recursos que se requieren. Acerca de 
estas variables, Grajales manifiesta lo siguiente:

33 Darío Grajales Castaño. Indicadores de gestión para los entes estatales del deporte, la 
recreación,	el	ocio	y	afines, Medellín, Colombia, Universidad de Antioquía, 2018, p. 49.
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Define los niveles de logro que la organización ha alcanzado para los objetivos. 
Para el caso del sector público este indicador verifica si los resultados de la 
gestión pública se relacionan con los objetivos y metas de los entes municipales 
y departamentales y si se logra de manera oportuna. La eficacia puede ser 
definida como (el logro alcanzado/meta propuesta) y no tiene en cuenta la 
manera como se obtuvo el logro ni los costos en que incurrió34.

Como se señala, la eficacia y la efectividad son variables que permi-
ten evaluar si se han conseguido los objetivos de la organización de 
acuerdo a los resultados obtenidos al final de la gestión. Aunque una 
organización puede lograr sus metas a partir de la eficiencia de sus tra-
bajadores, si éstos llegaron a la meta haciendo uso de mayores recur-
sos económicos, entonces no fueron efectivos y, por ende, no habrían 
alcanzado los objetivos acordes al plan de acción.

•	 Calidad

La calidad es una variable fundamental en el proceso de gestión admi-
nistrativa que permite evidenciar si el usuario del servicio se encuentra 
satisfecho con dicho proceso. Respecto a esta variable, Grajales indica: 

Se reconoce como buena calidad de un bien o servicio el portar los elementos 
sustantivos que le corresponden. Y calidad de la institución el cumplimiento de 
su especificidad (misión de la institución). Así una institución y un programa o 
actividad tiene calidad, en la medida en que se aproxime al ideal deseable que 
le corresponde, en relación con sus aspectos universales35.

La calidad se refiere al cumplimiento de los objetivos de la organiza-
ción. En el caso de una entidad pública, esta habrá alcanzado sus objeti-
vos si los ciudadanos se sienten satisfechos con la gestión, es decir, si se 
atiende a sus demandas de forma rápida, eficaz y eficiente. Desarrollar 
las actividades con calidad permite que se mejore la imagen institucio-
nal de la entidad, lo cual beneficia tanto al capital humano como a la 
institución.

34 Grajales Castaño. Indicadores de gestión para los entes estatales del deporte, la recrea-
ción,	el	ocio	y	afines, cit., p. 49.

35 Ídem.
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•	 Cobertura

La variable de cobertura hace alusión a si el proceso administrativo 
atiende a toda la población que se encuentra en jurisdicción. Grajales 
determina que la cobertura es “la capacidad total y parcial que se tiene 
de albergue poblacional, por programa, por estratificación social, por 
género y por periodos atareos”36.

•	 Equidad

Esta variable se relaciona de manera directa con la satisfacción gene-
rada en el cliente de forma igualitaria, es decir, si la entidad u organiza-
ción brinda un servicio equitativo sin tomar importancia a las diferen-
cias sociales de la población que pertenece a su cobertura. Al respecto, 
Grajales manifiesta que la equidad “expresa el esfuerzo estatal por 
brindar subsidios o apoyos a los sectores más vulnerables de la socie-
dad, evitando cualquier tipo de discriminación social, racial, ideológica 
o política. Creando igualdad de oportunidades para todos los sectores 
de la sociedad”37. 

En este caso, los indicadores de gestión serán aplicados a los proce-
sos desarrollados en las oficinas de la Subgerencia de Administración 
Tributaria y Fiscalización de la Municipalidad de San Martín de Porres, 
por lo tanto, es importante conocer cómo se crean, desarrollan y se 
aplican de forma adecuada para que sus resultados sean efectivos y 
ayuden a evaluar la situación y así designar en un futuro próximo los 
correctivos necesarios. No se requiere tener muchos indicadores bajo 
control continuo, sino aquellos más pertinentes o los más claves. Los 
indicadores que engloben fácilmente el desempeño total del negocio 
deben recibir la máxima prioridad.

36 Grajales Castaño. Indicadores de gestión para los entes estatales del deporte, la recrea-
ción,	el	ocio	y	afines, cit., p. 44.

37 Ibíd., p. 50.
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II. Administración pública

La administración pública es un sistema que relaciona al gobierno y la 
ciudadanía. Sin embargo, es necesario reconocer el concepto de público 
para entender las acciones que administra. Para Grajales, lo público es:

Lo útil, lo conveniente y necesario a todos los habitantes de una nación, sin 
distingos de razas, género, posición social, posición política e ideológica, con-
fesión religiosa u otras. Además, debe ser de conocimiento de los ciudadanos 
lo que es público, al igual se hace necesario aclara y definir cuáles son los bie-
nes o los servicios considerados como productos públicos38.

Entonces, al hablar de administración pública se hace referencia a la 
gestión de aquellas necesidades de los habitantes de un país, las cua-
les deben ser cubiertas sin distinción. Los organismos encargados de 
satisfacer estas necesidades son los servidores públicos y entre estos 
se encuentran las municipalidades, la educación, la policía, los parques 
nacionales, entre otros. Estos cubren las necesidades ciudadanas como 
el derecho a la educación, la seguridad del país, recreación, entre otras. 
Por su parte, Barra y Aguirre afirman lo siguiente:

Exceptuando toda evolución normal que sufrió el derecho administrativo, la 
noción de consensualidad surge como tendencia a la nueva Administración 
Pública, como medio eficaz de evolución del modelo de gestión y aplicación 
eficiente y justa del derecho. La Administración Pública Moderna está marca-
da por el dinamismo del actuar administrativo como instrumento para acom-
pañar las innovaciones sociales. Se hace así fundamental, que el derecho admi-
nistrativo acompañe esa natural evolución y consiga dar respuestas eficientes 
a los pronósticos de los ciudadanos, principalmente en la ejecución material 
de políticas públicas39.

La administración pública se desarrolla acorde al consenso de la ciuda-
danía, es decir, tanto el gobierno como los ciudadanos deben consentir 
determinada acción pública, la cual se debe implementar de acuerdo 
con las necesidades de la población. Este tipo de administración, histó-

38 Grajales Castaño. Indicadores de gestión para los entes estatales del deporte, la recrea-
ción,	el	ocio	y	afines, cit., p. 41.

39 Rodolfo Barra y Rodrigo Pironti Aguirre de Castro. “Administración pública consen-
sual: Un análisis entre el modelo burocrático y responsable (‘gerencial’)”, en Revista Bra-
sileira de Estudios Políticos, n.° 114, 2017, disponible en [https://core.ac.uk/download/
pdf/327112086.pdf], p. 479.

https://core.ac.uk/download/pdf/327112086.pdf
https://core.ac.uk/download/pdf/327112086.pdf
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ricamente ha resultado eficiente debido a que los ciudadanos pueden 
obtener una mejor calidad de vida en el país donde residen porque 
cuentan con derechos que permiten su desarrollo personal; sin em-
bargo, aún en la actualidad, este tipo de proceso requiere de mejoras 
que se deben ir implementando de acuerdo a las opiniones de los ciu-
dadanos, quienes resultan ser los más beneficiados o afectados por es-
tas. Acerca de los servicios regulados por la administración pública, 
Amoroso y Costales indican que:

La proyección de la administración pública debe de estar encaminada a 
desarrollar servicios centrándose ante todo en el bienestar social, donde 
debe aplicar para ello como buenas prácticas el análisis de datos mediante 
soluciones del Big Data teniendo en cuenta que éstas deben estar integradas 
con los principios del tratamiento de datos personales. Los gobiernos que 
cuentan con pocos recursos deben ser aún más eficientes en las soluciones, 
el ciudadano debe ser centro de todo proceso social, y tomar partido en las 
decisiones y estrategias políticas que se elaboren40.

Entonces, la administración pública está relacionada al bienestar so-
cial porque los ciudadanos deben sentirse satisfechos con lo que les 
otorga el gobierno en cuanto a mejoras públicas. A pesar de los pocos 
recursos que un gobierno o municipalidad cuenten, estos deben ser 
dirigidos a resolver los problemas más preocupantes de la ciudadanía 
como la seguridad, la salud o la educación; es decir, la administración 
pública se enfoca en otorgar bienestar social a partir del cubrimiento 
de necesidades de acuerdo a la jerarquía de necesidades en un contex-
to determinado. Por su parte, Machín et al. añaden que: 

La modernización de la administración pública es uno de los factores sobre los 
que se sientan las bases para el progreso de las personas, las empresas y de la 
sociedad en general, debiendo mejorar los niveles de eficiencia y eficacia en 
la gestión para ofrecer respuestas satisfactorias a las demandas ciudadanas a 
través de más y mejores servicios, encargo que le toca de cerca a los municipios 
por su proximidad con los ciudadanos41.

40 Yarina Amoroso Fernández y Dévorah Costales Ferrer. “Big Data: Una herramienta para 
la administración pública”, en Ciencias de la Información, vol. 47, n.° 3, 2016, disponible en 
[https://biblat.unam.mx/hevila/Cienciasdelainformacion/2016/vol47/no3/1.pdf], p. 7.

41 María Machín Hernández, Bárbara Sánchez Vignau, Miriam López Rodríguez y Pe-
dro Puentes Álvarez. “La gestión pública local como garante de la eficacia en la admi-
nistración pública cubana”, en Cooperativismo y Desarrollo: coodes, vol. 7, n.° 2, 2019, 
disponible en [https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7013659], p. 213.

https://biblat.unam.mx/hevila/Cienciasdelainformacion/2016/vol47/no3/1.pdf
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=7013659
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Conforme la sociedad vaya avanzando, las funciones de la adminis-
tración pública serán mayores, puesto que la ciudadanía tendrá mayo-
res necesidades. De esta manera, el capital humano que emplee cual-
quier entidad pública debe contar de manera positiva con las “tres e”, 
es decir, con eficiencia, eficacia y efectividad, ya que se deben cubrir las 
necesidades ciudadanas de forma rápida utilizando los recursos desig-
nados o, en su defecto, no haciendo uso de mayores recursos, además 
de brindar un servicio de calidad facilitando la satisfacción de dichos 
usuarios con la administración brindada por el gobierno. Por consi-
guiente, la administración pública se encarga de:

• Fomentar una relación íntegra entre el Estado, el poder político y 
la sociedad que lo integra, siendo las instituciones públicas y los 
funcionarios los principales componentes de esta relación.

• Salvaguardar el orden interno de la población, es decir, garantizar 
su seguridad a partir de mejoras públicas en favor de esta.

• Gestionar el contacto de la ciudadanía con el Estado a partir del 
sector público.

• Satisfacer las necesidades, tanto mínimas como prioritarias, que 
permitan el desarrollo sostenible de la sociedad.

• Garantizar las relaciones burocráticas y jerárquica, informando 
acerca de las decisiones que se tomen en torno al desarrollo ciuda-
dano y manteniendo un sistema operativo que relacione lo social y 
político de forma operativa. 

En síntesis, la administración pública tiene dos conceptualizaciones: 

•	 Formalmente: se refiere a los organismos públicos que han recibi-
do las competencias del poder político para atender necesidades 
puntuales de la ciudadanía en asuntos de interés general, como la 
salud, la burocracia, entre otros.
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•	 Materialmente: se refiere a la actividad administrativa del Estado, 
es decir, a la gestión de sí mismo para reforzar el cumplimiento de 
las leyes y la satisfacción de las necesidades públicas, así como su 
relación con organismos particulares.

A. Gestión pública

La gestión pública se refiere a las políticas adoptadas por el gobierno 
para hacer uso de los recursos del Estado con el fin de garantizar el 
desarrollo ciudadano, es decir, mejorar el bienestar de la sociedad. Al 
respecto, Machín et al. indican que: 

Desde esta perspectiva y ante el proceso de transformaciones al cual se enfrenta 
el país, en la actividad o gestión en la administración pública, se evidencia la 
necesidad de su fortalecimiento; la gestión del cambio ha de sustentarse sobre 
la base de un pensamiento estratégico, innovador, que fertilice la puesta en 
práctica de nuevas conductas y acciones en concordancia con los desafíos que 
el contexto internacional, nacional y local imponen42.

La gestión pública se centra en el desarrollo efectivo de la administra-
ción pública, es decir, en el fortalecimiento de las necesidades ya cu-
biertas de la ciudadanía y en el cumplimiento de aquellas necesidades 
que se requieren implementando aquellos recursos designados para 
tal fin. Estos recursos deben ser utilizados en forma estratégica, es 
decir, deben designarse a las necesidades que tienen mayor prioridad 
para la ciudadanía. Por su parte, Velasco afirma que las organizacio-
nes públicas han ido cambiando de forma significativa en los últimos 
años y señala: 

Se han incorporado ideas de eficacia y eficiencia al tiempo que se trata de im-
plantar acciones más cercanas a los ciudadanos, aunque uno de los mayores 
aprendizajes ha sido el que no es posible aplicar al sector público filosofías y 
métodos de gestión surgidas y desarrolladas en el sector privado. Las estrate-
gias que dan buenos resultados en las organizaciones privadas no pueden ser 
trasladadas e implantadas en las organizaciones públicas, es necesario rea-
lizar un esfuerzo de comprensión de contexto público y no una trasposición 

42 Machín, Sánchez, López y Puentes. “La gestión pública local como garante de la eficacia 
en la administración pública cubana”, cit., p. 214.
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directa desde el sector privado. Así que, a pesar de los avances, es difícil la 
gestión de las organizaciones públicas43.
 

Cuando se administran los recursos del Estado de forma correcta, se 
está realizando una gestión pública eficaz y eficiente. Esto solo se logra 
a partir del desarrollo de estrategias que permitan el logro de los obje-
tivos de la administración pública, es decir, cubrir las necesidades de la 
ciudadanía. De esta manera, es necesario aclarar que la administración 
de las organizaciones públicas es muy compleja porque se enfoca en el 
desarrollo de la sociedad, la cual tiene un sinfín de necesidades que de-
sean ser cubiertas. Sin embargo, a pesar de que todas las necesidades 
no pueden ser satisfechas, las necesidades primordiales y vitales son 
cubiertas de manera rápida porque, de lo contrario, se pueden ocasio-
nar graves consecuencias a futuro. Según Gonzáles y López:

Una de las mejores maneras de garantizar la transparencia en los organismos 
gubernamentales, se enfoca en la búsqueda de la optimización del gasto público 
y por consiguiente de sus recursos humanos, económicos y tecnológicos, lo 
cual implica ser más eficientes en la gestión administrativa, con miras a tener 
una gestión pública con la que se pueda tener trazabilidad en los resultados, 
permitiendo cumplir con los objetivos que se han definido en los planes de 
gobierno institucionales y a nivel operativo44.

Se determina, entonces, que se deben alcanzar los objetivos de la ges-
tión pública realizando mejoras de forma austera, moderada y senci-
lla, de acuerdo a los recursos disponibles. De esta manera, utilizar una 
mayor cantidad de recursos en determinada acción quita presupuesto 
para cubrir otra necesidad que se pueda presentar, por lo que quedaría 
relegada a pesar de ser igual de importante que la necesidad que fue 
cubierta con mayor presupuesto. La variable de eficiencia se relaciona 
íntegramente con lo señalado porque depende de los responsables y 

43 María Velasco. “Entre el poder y la racionalidad: Gobierno del turismo, política turís-
tica, planificación turística y gestión pública del turismo”, en Pasos, Revista de Turismo y 
Patrimonio Cultural, vol. 14, n.° 3, 2016, disponible en [https://www.ucm.es/data/cont/
media/www/pag-86256/2016-MVelasco-Pol%C3%ADtica%20y%20planificacion%20
turismo%20(Pasos).pdf], pp. 582 y 583.

44 Mildred González Cabrera y Miriam López Rodríguez. “El costo en la administración 
pública y sus particularidades en la educación superior”, en APyE: Revista Cubana de Ad-
ministración Pública y Empresarial, vol. 1, n.° 2, 2017, disponible en [http://esceg.cu/
index.php/APyE/article/view/16], p. 159.

https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-86256/2016
https://www.ucm.es/data/cont/media/www/pag-86256/2016
http://esceg.cu/index.php/APyE/article/view/16
http://esceg.cu/index.php/APyE/article/view/16
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su eficiencia la destinación de recursos a cada necesidad, tratando de 
reducir los costos sin afectar la calidad del servicio y creando mayor 
satisfacción en los usuarios que hacen uso de este. 

De acuerdo a Trefogli45, una de las funciones del sector público es 
acercar las políticas públicas vigentes en las sociedades a las aspira-
ciones colectivas expresadas a través de las demandas ciudadanas, es 
decir, el desarrollo de la gestión pública debe estar acorde a los deseos 
de la sociedad y a las necesidades que los ciudadanos tengan en un 
determinado momento; lo que implicaría la modificación tanto de los 
marcos legislativos como del quehacer del gobierno de turno puesto 
que, sin modificaciones, no se podrán aplicar medidas que cubran las 
necesidades de la ciudadanía. 

Partiendo de esta premisa, la gestión pública se puede definir como 
el conjunto de acciones desplegadas por el sector público, con la fina-
lidad de hacer efectivas las políticas públicas a través de las interven-
ciones realizadas por sus aparatos administrativos, lo que incluye la 
utilización de sus recursos a través de la gestión de lo siguiente: 

• Recursos financieros

• Recursos humanos, los cuales deben buscar alcanzar los objeti-
vos de la institución

• Operaciones

• Comunicaciones

• Planteamiento, el cual es uno de los procesos de gestión más im-
portantes porque se revisa la documentación de las gestiones 
anteriores, se analizan los errores para corregirlos y se determi-
nan los objetivos que desea alcanzar la organización

• Sistemas de evaluación y control, entre otros.

45 Guillermo Trefogli Wong. “Gestión estratégica y creación de valor en el sector público: 
estudio de caso sobre el desarrollo de evaluaciones de conocimientos en el servicio civil 
peruano” (tesis de licenciatura), Lima, Universidad Católica del Perú, 2013, disponible en 
[http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/1D321471CCBA179505
257C0E0050ED3D/$FILE/TREFOGLI_WONG_GUILLERMO_GESTION_DESARROLLO.pdf].

http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/1D321471CCBA179505257C0E0050ED3D
http://www2.congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/1D321471CCBA179505257C0E0050ED3D
TREFOGLI_WONG_GUILLERMO_GESTION_DESARROLLO.pdf
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Trefogli46 indica que la función del sector público es dirigir los 
cambios principales del Estado, es decir, aquellas necesidades priori-
tarias de la ciudadanía con el objetivo de mejorar el contrato social o 
tener un Estado más desarrollado, puesto que, la gestión pública tiene 
la principal intención de hacer operativo el cambio de la sociedad. Así 
mismo, la gestión pública en Perú se centra en cinco pilares que están 
orientadas al cambio social.

Figura 2
Pilares de la gestión pública en Perú

Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros. Política Nacional de Modernización de la Gestión 
Pública al 2021, Lima, 2020, disponible en [https://sgp.pcm.gob.pe/politica-nacional-de-
modernizacion-de-la-gestion-publica-al-2021/].

B. Gestión municipal en Perú

El 16 de noviembre de 1853, el Congreso de la República decretó la 
primera Ley Orgánica de Municipalidades, constituida por 126 artícu-
los. En ella se estableció un marco normativo general enfocado en la 
actuación municipal en Perú, el cual fue conceptualizado como el en-
cargado de la administración de los intereses locales que debían estar 
orientados a cubrir las necesidades de su jurisdicción.

46 Trefogli. “Gestión estratégica y creación de valor en el sector público: estudio de caso 
sobre el desarrollo de evaluaciones de conocimientos en el servicio civil peruano” cit.

https://sgp.pcm.gob.pe/politica
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Luego, la Constitución Política del Perú, así como posteriores leyes 
orgánicas, dieron a las municipalidades diversas funciones que promo-
vieran el desarrollo local y sostenible, además, estas institucionalizan y 
gestionan con autonomía los intereses propios de la colectividad, ade-
más de las de promoción adecuada, prestación de los servicios públicos 
locales y el desarrollo integral, sostenible y armónico de la ciudadanía.

Como se evidencia, en los últimos años se han promulgado leyes que 
relacionan al Estado con su ciudadanía de forma más directa. Sin em-
bargo, estos cambios no son recientes ya que los municipios tuvieron 
un cambio radical en la década de los años 90, en donde se aplicaron 
reformas que permitieron al Estado estar más al tanto de las necesida-
des de la población, esto a partir del contexto socialmente problemáti-
co que se vivía en aquella época (terrorismo, inestabilidad económica, 
deudas externas que impedían el desarrollo del país, entre otras). Así 
mismo, Hurtado y Gonzáles manifiestan que:

A partir del año 2000 se logró convertir en una exigencia la formulación y uso 
de las herramientas de planificación estratégica y operativa en las entidades 
públicas, permitiendo que todas las entidades estatales cuenten su visión y 
misión, objetivos, estrategias, lineamientos de política y actividades, así como 
con indicadores, metas físicas y presupuestarias47.

La clave para iniciar con las reformas de gestión de cualquier entidad, 
sobre todo las entidades públicas, es la planeación estratégica, la cual 
debe estar orientada a brindar un servicio de calidad porque uno de los 
objetivos primordiales de estas organizaciones es garantizar el bienes-
tar de la población. Por otro lado, Hurtado y Gonzáles añaden que en 
el 2006 se promulgó la Ley de Presupuesto, la cual estuvo enfocada en 
la articulación de planes estratégicos, de acuerdo a cada sector pobla-
cional, con programación presupuestal. Acerca de esta ley, los autores 
afirman lo siguiente:

47 Abelardo Hurtado Villanueva y Roxana Gonzales Vallejos. “La gestión y planifica-
ción municipal en el Perú”, en Revista Tecnológica espol, vol. 28, n.° 4, 2015, disponible en 
[http://m.repositorio.unj.edu.pe/bitstream/handle/UNJ/21/La%20gesti%C3%B3n%20
y%20p la ni f icac i%C3%B3n%20munic ipal%20en%20el%20Per%C3%BA.
pdf?sequence=1&isAllowed=y], p. 111.

http://m.repositorio.unj.edu.pe/bitstream/handle/UNJ/21/La
BA.pdf
BA.pdf
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Con esta Ley se encargó tal tarea a la Dirección Nacional de Presupuesto 
Público, dispuso los medios para hacerlo y estableció los mecanismos para su 
ejecución y con la Directiva N.° 006-2007-EF/76.01 para la Programación y 
Formulación del Presupuesto Público y la Directiva N.° 010- 2007-EF/76.01 de 
Programación y Formulación del Presupuesto de los Programas Estratégicos en 
el marco del presupuesto por resultados quedó establecido que la asignación 
presupuestal en las instituciones públicas sean en base a resultados48.

En el marco del proceso de descentralización y conforme al criterio 
de subsidiariedad, el gobierno más cercano a la población es el más 
idóneo para ejercer la competencia o función; en este marco, los go-
biernos locales deben cumplir con mayor eficiencia las funciones que 
vienen desarrollando las instituciones nacionales en las distintas juris-
dicciones locales.

La gestión municipal se encarga de cubrir las necesidades de la ciu-
dadanía que se encuentran dentro de la jurisdicción de un municipio. 
En Perú, Hurtado y Gonzáles señalan que la gestión municipal se en-
marca en la Ley N.° 27658, denominada Ley Marco de Modernización 
de la Gestión del Estado, la cual se enfocó en obtener un mayor nivel 
de eficiencia por parte de las instituciones a su cargo con el objetivo 
de mejorar la atención brindada a la ciudadanía, priorizando y opti-
mizando el uso de los recursos públicos en aquellas necesidades que 
tuvieran mayor relevancia. De la misma manera, Hurtado y Gonzáles 
(2015) indican las siguientes leyes acerca de la gestión municipal en 
Perú:

Ley del Procedimiento Administrativo General, Ley N.° 27444, cuya finalidad 
es establecer el régimen jurídico aplicable para que la actuación de la 
Administración Pública sirva a la protección del interés general, garantizando 
los derechos e intereses de los administrados y con sujeción al ordenamiento 
constitucional y jurídico en general; y la Ley Marco de Descentralización, Ley 
N.° 26922, que entre otras acciones, busca establecer un sistema de relaciones 
interinstitucionales en el marco de un gobierno unitario, representativo y 
descentralizado49.

48 Hurtado y Gonzales. “La gestión y planificación municipal en el Perú”, cit., pp. 111 y 112.
49 Ibíd., p. 111.
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Como se evidencia, el Estado ha promulgado leyes que garantizan 
una gestión pública más efectiva; siendo las municipalidades aquellas 
que apliquen acciones que permitan brindar un servicio más eficaz, 
eficiente y efectivo a la ciudadanía. Por otro lado, el Estado también 
se centró en gestionar, a nivel interno en el sector público, los recur-
sos financieros asignados con mayor eficiencia. Al respecto, Hurtado 
y Gonzáles señalan que:

La Ley N.° 28411, Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto, que 
establece que el Presupuesto por Resultados ‒PpR‒ es una estrategia de 
gestión pública que vincula la asignación de recursos a productos y resultados 
medibles a favor de la población. El Presupuesto por Resultados es un nuevo 
enfoque para elaborar el Presupuesto Público en el que las interacciones a 
ser financiadas con los recursos públicos, se diseñan, ejecutan y evalúan en 
relación a los cambios que propician a favor de la población, particularmente 
la más pobre del país.

Es decir, el Estado se enfocó en que el presupuesto asignado a las enti-
dades públicas sea utilizado de forma eficiente. Para garantizar esto, la 
gestión de este presupuesto es controlada en aras de evaluar los resul-
tados, permitiendo que se destinen de manera adecuada los recursos 
financieros a necesidades de mayor prioridad. De acuerdo a lo señala-
do, se determina que el marco normativo asigna a las municipalidades 
las siguientes competencias exclusivas y compartidas:

• Planificar y promover el desarrollo sostenible, a nivel social, eje-
cutando los planes que permitan el desarrollo urbano y rural, de 
acuerdo a la cobertura de la municipalidad.

• Formular y aprobar el plan de desarrollo municipal.

• Determinar y aprobar la organización interna del municipio, así 
como el presupuesto asignado.

• Normar las zonificaciones, a fin de acondicionar el territorio de 
acuerdo a las necesidades de la población que pertenezca a la ju-
risdicción municipal.
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• Fiscalizar la gestión de administrativa de los funcionarios a cargo 
de la municipalidad.

• Ejecutar y supervisar constantemente las obras públicas desarro-
lladas de acuerdo a las necesidades sociales.

• Crear, modificar, suprimir o exonerar de contribuciones, tasas, arbi-
trios, licencias y derechos, conforme a ley.

• Aprobar la entrega de construcciones de infraestructura y servicios 
públicos municipales al sector privado a través de concesiones o 
cualquier otra forma de participación de la inversión privada per-
mitida por ley. 

De acuerdo a lo señalado, se concluye que las municipalidades son el 
núcleo de la imagen del gobierno, ya que, a partir de la satisfacción de 
la población, se podrá determinar si existe un gobierno responsable, 
a partir de la conducción del desarrollo sostenible en el ámbito local; 
por ello, estas entidades cuentan con autonomía, tanto política como 
administrativa, a fin de garantizar su óptimo desarrollo.

III. Calidad de servicio

Lizarzaburu50 señala que el concepto de calidad ha tenido una evolu-
ción significativa a lo largo del tiempo:

•	 Inspección

La calidad fue medida de acuerdo a los errores detectados en la orga-
nización.

 
• 

50 Edmundo Lizarzaburu Bolaños. “La gestión de la calidad en Perú: Un estudio de la nor-
ma iso 9001, sus beneficios y los principales cambios en la versión 2015”, en Universidad 
y Empresa, vol. 18, n.° 30, 2016, disponible en [https://revistas.urosario.edu.co/index.
php/empresa/article/view/4604].

https://revistas.urosario.edu.co/index.php/empresa/article/view/4604
https://revistas.urosario.edu.co/index.php/empresa/article/view/4604
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•	 Control de calidad

El control de los procesos consiste en medir la variación del proceso 
implementado, fijar límites y permitir la corrección de ciertas prácti-
cas mal empleadas. Estos ajustes deben desarrollarse con rapidez para 
que la institución siga brindando el servicio sin afectar al usuario. 

•	 Aseguramiento de la calidad

Se podía establecer que una institución brindaba un servicio de calidad 
de acuerdo a la sistematización de sus actividades, lo cual permitía que 
se produzca una relación de confianza respecto al producto o servicio 
otorgado. En esta etapa de la evolución de la calidad, las organizacio-
nes se enfocaban en planificar las medidas que utilizaría la institución 
a fin de garantizar el cumplimiento de los objetivos propuestos: satis-
facer al cliente y lograr el éxito empresarial.

•	 Gestión de calidad total

En la actualidad, la calidad se obtiene a partir del aseguramiento de 
la calidad total, es decir, que todos los miembros de la organización se 
encuentren enfocadas en el cumplimiento de la misión y visión de la 
empresa. Estos objetivos se deben orientar a satisfacer al cliente. 

Respecto a la calidad en la gestión pública, de acuerdo con Díaz51, se 
entiende como el instrumento de un buen gobierno democrático que 
está conformado con dos propósitos importantes: 

• La gestión pública debe estar referenciada a la satisfacción del 
ciudadano en general.

• La gestión pública debe orientarse por resultados

51 Ana Alicia Díaz. La calidad en la gestión pública. Elementos para el mejoramiento de los ser-
vicios de salud en Paraguay. Programa conjunto de investigación ceri-unp, Paraguay, 2008, 
disponible en [http://www2.Congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/FC0147F80
6DDB3E305257BCC0013FEC5/$FILE/LA_CALIDAD_EN_LA_GESTION_PUBLICA.pdf].

http://www2.Congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/FC0147F806DDB3E305257BCC0013FEC5
http://www2.Congreso.gob.pe/sicr/cendocbib/con4_uibd.nsf/FC0147F806DDB3E305257BCC0013FEC5
LA_CALIDAD_EN_LA_GESTION_PUBLICA.pdf
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Ambos propósitos implican control sobre acciones y responsabilida-
des en el ejercicio de la autoridad pública por medio del control social. 
Por otro lado, Hernández, Barrios y Martínez señalan lo siguiente:

La calidad en el sector servicios hace referencia al acceso, interacción, buen 
trato del personal y su preparación para servir, recibir respuestas satisfactorias, 
ser escuchado para opinar sobre la calidad del servicio y apreciar mejoras 
en el mismo. En términos de un buen clima organizacional proporciona un 
ambiente propicio para favorecer una cultura de calidad enfocada en las metas 
de la organización y apropiada a su entorno saludable52.

Se entiende, entonces, que la calidad de servicio se relaciona de mane-
ra directa con el trato hacia el cliente, no solo por parte de la persona 
de la organización que debe tratar con este directamente, sino de todas 
las áreas involucradas que permiten que el proceso administrativo re-
querido por el usuario se desarrolle de forma más rápida y eficiente. 
Así mismo, la calidad de servicio es consecuencia de la gestión admi-
nistrativa por lo que se debe trabajar en todas las dimensiones de ges-
tión de forma efectiva propiciando que la empresa se convierta en una 
organización saludable y desarrollando una cultura organizacional po-
sitiva enfocada en dar el mejor trato posible al cliente y en satisfacer 
sus necesidades. Por otra parte, Vaca, Herrera y Vaca señalan que: 

La idea básica para entender el sentido de la palabra calidad debe ser el de sa-
tisfacer unas necesidades y expectativas. La calidad de un producto o servicio 
es satisfactoria cuando responde a las necesidades del cliente, es decir, es lo 
que esperaba o más de lo que esperaba el cliente53.

Esto quiere decir que la calidad es una variable que será evaluada a 
partir de la satisfacción del usuario o, en su defecto, si el usuario no 
se encuentra satisfecho con el servicio que se le brinda o el servicio no 
cubre con sus necesidades y expectativas, la variable calidad de servicio 

52 Hugo Hernández Palma, Ignacio Barrios Parejo y David Martínez Sierra. “Gestión de 
la calidad: Elemento clase para el desarrollo de las organizaciones”, en Criterio Libre, vol. 
16, n.° 28, 2018, disponible en [https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/
article/view/2130], p. 191.

53 Juan José Vaca Ruiz, Cointa Herrera Herrera y Juan José Vaca Herrera. “Evaluación 
de la calidad del servicio educativa y la influencia en la satisfacción de los estudiantes”, 
en Debates en Evaluación y Currículum / Congreso Internacional de Educación Evaluación 
2016, año 2, n.° 2, 2017, disponible en [https://posgradoeducacionuatx.org/pdf2016/
E003.pdf], p. 3.536.

https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/2130
https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/criteriolibre/article/view/2130
https://posgradoeducacionuatx.org/pdf2016/E003.pdf
https://posgradoeducacionuatx.org/pdf2016/E003.pdf
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será negativa; en cambio, si el cliente se muestra satisfecho, la variable 
tendrá una valoración positiva. Al respecto, Cadena et al. agregan que:

Un cliente valorará positivamente la calidad de un servicio en el que las percep-
ciones que ha obtenido sean superiores a las expectativas que tenía. En el otro 
caso valorará negativamente la calidad de un servicio en el que las percepcio-
nes que ha obtenido sean inferiores a las que se había formado. De acuerdo a 
lo anterior es importante para las empresas sobre todo las de servicios, tratar 
de superar las expectativas de los clientes. Lo que se puede lograr mediante 
una adecuada gestión para ambas, las percepciones y las expectativas54.

De esta manera, el objetivo de toda entidad, sea pública o privada, es 
superar las expectativas de los clientes que han uso del servicio que 
ofrecen; alcanzar este objetivo depende de la gestión administrativa 
y de las dimensiones que lo integran, es decir, la planeación, organiza-
ción, dirección y control organizacional. 

Figura 3
Modelo Servqual

Fuente: Valarie Zeithaml, Leonard Berry y A. Parasuraman. “Communication and control 
processes in the delivery of service quality”, en Journal of Marketing, vol. 52, n.° 2, 1988, dis-
ponible en [https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_and_
Control_Processes_in_the_Delivery_of_Service_Quality].

54 Jesús Martín Cadena Badilla, Arturo Vega Robles, Isidro Real Pérez y Joaquín Vás-
quez Quiroga. “Medición de la calidad del servicio proporcionado a clientes por restau-
rantes en Sonora, México”, en Actualidad y Nuevas Tendencias, vol. 5, n.° 17, 2016, dispo-
nible en [https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679004.pdf], pp. 44 a 49.

https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_and_Control_Processes_in_the_Delivery_of_Service_Quality
https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_and_Control_Processes_in_the_Delivery_of_Service_Quality
https://www.redalyc.org/pdf/2150/215049679004.pdf
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Por otro lado, los componentes básicos del modelo de calidad de la 
excelencia comprenden: 

• La orientación hacia los resultados 
• La orientación al ciudadano / cliente
• El liderazgo y la coherencia
• La gestión por procesos y hechos
• El desarrollo e implementación de las personas
• El proceso continuo de aprendizaje, innovación y mejora
• El desarrollo de alianzas
• La responsabilidad social de la organización.

De acuerdo con Harrington55, la filosofía de calidad de servicio está 
fundamentada en un enfoque corporativo en el cliente, cultura y sis-
tema de direcciones, es decir, está integrada por tres componentes. El 
enfoque presenta todo un proceso que incluye desde la preparación y 
mejoramiento de la organización y del proceso, hasta las estrategias 
para que, además del servicio base, se presten servicios postventa a 
través de una comprensión total de las necesidades y expectativas del 
cliente, las cuales deben ser cubiertas para afirman que se brinda un 
servicio de calidad. Por lo tanto, calidad de servicio es la satisfacción 
del cliente, y se logra cuando se sobrepasan sus expectativas, deseos 
y/o percepciones.

A. Gestión de calidad

La gestión de calidad es parte fundamental del desarrollo organiza-
cional porque permite el control de una institución a partir de los pro-
cesos o sistemas que se aplicaron para brindar el mejor servicio a los 
usuarios. Hernández, Barrios y Martínez definen la gestión de cali-
dad como:

Un nuevo enfoque gerencial que permite a organizaciones convertirse en 
entidades de avanzada en los senderos de la gestión del conocimiento, basada 

55 H. James Harrington. Administración total del mejoramiento continuo: La nueva genera-
ción, Bogotá, McGraw-Hill, 1997.

http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml
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principalmente en el recurso más importante, el recurso humano y sus 
conocimientos. La verdadera capacidad empresarial no está representada en la 
cantidad de información con que cuente, sino en la capacidad para utilizarla56.

La gestión de calidad se enfoca en los recursos humanos porque son 
los que brindan de forma directa determinados servicios a los usua-
rios. Por ello, es indispensable que los recursos humanos potencien 
sus capacidades personales, además de sentirse motivados y estar 
capacitados para brindar el servicio de calidad que se espera. Como 
señalan los autores mencionados, no se trata de la información que 
haya almacenado el capital humano, sino de las capacidades, actitudes 
y habilidades que los recursos humanos desarrollen de acuerdo a sus 
conocimientos, en relación al servicio brindado. 

De acuerdo a Deming57, la calidad debe orientarse a la satisfacción 
de las necesidades del consumidor presente y futuro, y señala que, me-
diante la mejora de la calidad, es posible incrementar tanto la produc-
tividad de la empresa como la competitividad de la organización. Así 
mismo, el autor concibe la calidad mediante el seguimiento de cuatro 
acciones conocidas como ciclo de Deming o pdca: 

• Planificar (P), establecer las necesidades de los clientes previa 
planificación de diseño y procedimientos

• Hacer (D), llevar a cabo lo planificado

• Comprobar (C), es decir, medir los resultados

• Actuar (A), empezar el ciclo otra vez mediante la información 
necesaria. 

Además, Deming ofreció principios para la gestión y transformación de 
la eficacia empresarial para ser competitivo, mantenerse en el negocio 

56 Hernández, Barrios y Martínez. “Gestión de la calidad: Elemento clase para el desarro-
llo de las organizaciones”, cit., p. 191.

57 William Edwards Deming. Calidad productividad y competitividad: La salida de la crisis, 
Madrid, Edit. Díaz de Santos, 1989.
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y dar empleo para salir de una crisis. De acuerdo con Lizarzaburu58, 
los principios de la calidad de servicio son los siguientes: 

a) Enfoque al cliente. Las organizaciones, bien sean públicas o privadas, 
dependen de sus usuarios por lo que deben orientarse a cumplir con 
las necesidades del usuario, satisfaciendo sus requerimientos y esfor-
zándose por superar sus expectativas y garantizando una buena ima-
gen institucional.

b) Liderazgo. Los líderes son los encargados de orientar y guiar al ca-
pital humano para brindar un servicio de calidad que permita alcanzar 
los objetivos de la organización, creando un ambiente saludable a nivel 
interno para que el personal se sienta motivado a cumplir con sus la-
bores de forma efectiva.

c) Participación del personal. Los recursos humanos son parte funda-
mental del desarrollo de la organización puesto que crean la imagen 
institucional de la empresa y tienen trato directo con los usuarios. Por 
ello, es necesario trabajar en el sentimiento de compromiso, producto 
del desarrollo de habilidades y apoyo en el aumento de sus capacidades, 
con el fin de que tanto la empresa como el personal salga beneficiado.

d) Enfoque basado en procesos. Todos los procesos que se lleven a cabo 
durante el proceso administrativo deben ser gestionados porque esto 
permitirá que sean documentados y controlados. El enfoque de proce-
sos permite que se alcancen los resultados de la organización de forma 
eficiente, es decir, utilizando los recursos con los que se cuente.

e) Enfoques del sistema para la gestión. El sistema de gestión debe tener 
diversos enfoques de acuerdo a las actividades que desarrolle cada área 
de trabajo. El sistema de gestión debes ser identificado, entendido y ges-
tionado de forma interrelacionada porque contribuye al desarrollo posi-
tivo de las variables de eficiencia y eficacia de la gestión administrativa.

58 Lizarzaburu. “La gestión de la calidad en Perú: Un estudio de la norma iso 9001, sus 
beneficios y los principales cambios en la versión 2015”, cit.
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f) Mejora continua. El desempeño de la organización debe ser supervi-
sado y controlado de forma periódica con el fin de establecer mejoras 
continuas a partir de la identificación de errores del plan estratégico. 
Este objetivo debe ser permanente dentro de toda organización lo que 
permitirá resolver y documentar los errores producidos, a fin de solu-
cionarlos con rapidez y evitar que vuelvan a suceder.

g) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Las decisiones 
que se tomen para realizar un modelo de gestión se basan en la informa-
ción previa de los modelos pasados puesto que estos documentan los as-
pectos positivos y negativos de la organización. Así, el nuevo sistema de 
gestión afianzará los aspectos positivos y corregirá aquellos negativos.

h) Relaciones beneficiosas con el proveedor. La organización y los pro-
veedores son actores interdependientes ya que ambos se benefician 
mutuamente y aumentan su capacidad de valor de forma igualitaria. 
Por su parte, Mego59 indica que la gestión de la calidad en Perú se inició 
en 1989 con la creación del Comité de Gestión de la Calidad ‒cgc‒, in-
tegrado por instituciones gremiales, educativas y técnicas reunidas en 
base a un acuerdo de Cooperación Interinstitucional. El cgc estableció 
en 1991 un concurso motivacional de mejoramiento de la calidad con 
el objetivo de promover el desarrollo de la calidad, elevar su nivel y me-
jorar la competitividad de las empresas. Con la Resolución Suprema N.° 
228-2001-intinci se aprueba el Premio Nacional a la Calidad, siendo 
sus principales objetivos promover la calidad en todos los sectores de 
la actividad económica, coordinar los esfuerzos de las diferentes insti-
tuciones públicas y privadas para el desarrollo de acciones en pro de la 
calidad en todos los niveles de la educación, producción y servicios.

B. Dimensiones de calidad de servicio 

Gronroos60 señala que la calidad percibida por el cliente es una varia-
ble multidimensional formada por dos componentes:

59 Mego. “Propuesta de calidad total para mejorar el servicio en la Municipalidad de la pro-
vincia de Chiclayo, Perú”, cit.

60 Christian Grönroos. Strategic management and marketing in the service sector, Cam-
bridge, Massachusetts, Marketing Science Institute, 1982.
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• La calidad técnica o dimensión técnica del resultado, que se refiere 
a “qué” servicio recibe el cliente, siendo susceptible de ser medida 
por la empresa y de ser evaluada por el cliente.

• La calidad funcional o dimensión funcional de los procesos, que se 
ocupa de cómo se traslada el servicio al cliente.

Las dimensiones de la calidad de servicio son aquellos evaluadores de 
la calidad brindada a los usuarios. Eiglier y Langeard61 desarrollaron 
tres dimensiones para la calidad del servicio, los cuales fueron:

– Calidad del output o calidad de servicio prestado como su resultado 
final, que depende del grado en el que se cubren las necesidades y ex-
pectativas del cliente.

– Calidad de los elementos que intervienen en el proceso de presta-
ción del servicio, referida a aspectos relacionado con el soporte físico, 
el personal de contacto, los clientes y la eficacia de su participación.

– Calidad del proceso de prestación del servicio, expresada por la efica-
cia, secuencia, fluidez y facilidad de las interacciones y por su grado de 
adecuación a las necesidades y expectativas del cliente.

La referencia más común para determinar las dimensiones de la cali-
dad de servicio es la aportada por Parasuraman, Zeithaml y Berry62, 
dentro de la escuela norteamericana de la calidad de servicio, quienes 
enumeran una serie de criterios con los que los clientes juzgan la ca-
lidad de un servicio. Estos autores identificaron inicialmente diez di-
mensiones de la calidad de servicio, las cuales están interrelacionadas 
y su importancia varía dependiendo del tipo de servicio y cliente.

61 Piere Eiglier y Eric Langeard. Servucción: El marketing de servicioss, Madrid, McGraw- 
Hill, 1989.

62 Valarie Zeithaml, Leonard Berry y A. Parasuraman. “Communication and control 
processes in the delivery of service quality”, en Journal of Marketing, vol. 52, n.° 2, 1988, 
disponible en [https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_
and_Control_Processes_in_the_Delivery_of_Service_Quality].

http://www.monografias.com/trabajos11/fuper/fuper.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/veref/veref.shtml
https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_and_Control_Processes_in_the_Delivery_of_Service_Quality
https://www.researchgate.net/publication/245704883_Communication_and_Control_Processes_in_the_Delivery_of_Service_Quality
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Tabla 1
Dimensiones de la calidad de servicio

Dimensión Descripción

Elementos
tangibles

Es la “apariencia de las instalaciones físicas, equipos, personal y 
materiales para comunicaciones”. Los elementos tangibles son to-
dos aquellos materiales que se pueden tocar, es decir, materiales 
físicos con los que se cuenta para brindar un servicio de calidad.

Empatía

Es el “cuidado y atención individualizada que la empresa propor-
ciona a sus clientes”. Es decir, la empatía se refiere al trato que se 
le brinda al usuario al momento de hacer uso del servicio.

Seguridad o
garantía

Es el “conocimiento y cortesía de los empleados, así como su ca-
pacidad para transmitir seguridad y confianza”. El capital huma-
no que brinda el servicio necesita sentirse seguro para otorgar 
un servicio de calidad a los clientes por lo que es indispensable 
que se desarrolle un ambiente organizacional saludable.

Responsabilidad 
o capacidad de 
respuesta

Es la “buena disposición para ayudar a los clientes a proporcio-
narles un servicio expedito”. Es decir, la capacidad de respuesta 
del personal que tiene contacto directo con el cliente debe ser 
rápida y responsable para otorgarle información pertinente y 
certera acerca de lo que necesita.

Confiabilidad

Es la “capacidad para brindar el servicio prometido en forma 
precisa y digna de confianza”. Se entiende como la capacidad de 
cumplir bien a la primera con los compromisos adquiridos para 
que los usuarios del servicio sientan confianza de la organiza-
ción, denotando compromiso y precisión en cuanto al desarrollo 
de sus labores.

Credibilidad Indicativa de la veracidad y honestidad en la prestación del ser-
vicio.

Comunicación
Indicador de la habilidad para escuchar al cliente, mantenerlo 
informado y utilizar un mismo lenguaje.

Comprensión
al cliente

Para denominar el esfuerzo de conocer al cliente y sus necesi-
dades.

Profesionalidad
Alude a la posesión por las personas de las actitudes y aptitudes 
necesarias para la correcta prestación del servicio.

Fuente: Oliva Duque, Jair Edison y Deison Palacios Palacios. “Evaluación de la calidad de 
servicio percibida en los establecimientos hoteleros de Quibdó”, en Criterio Libre, vol. 15, n.° 
26, 2017, p. 201.
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Por otra parte, posteriores estudios permitieron reducir estas dimen-
siones originales y, en la actualidad, se consideran sólo cinco dimensio-
nes de la calidad de servicio:

• Los elementos tangibles que acompañan y apoyan el servicio.

• La fiabilidad o habilidad para realizar el servicio promedio de for-
ma fiable y cuidadosa.

• Capacidad de respuesta o disposición y voluntad para ayudar a los 
clientes y proporcionar un servicio rápido.

• Seguridad o conocimiento y atención mostrados por los empleados 
y sus habilidades para inspirar credibilidad o confianza.

• La empatía o atención individualizada que se ofrece a cada cliente.

C. Calidad de servicio en la administración pública 

Las administraciones públicas constituyen los instrumentos que tie-
nen los Estados y que ejecutan los gobiernos para el desarrollo de 
políticas públicas con el fin de garantizar los derechos fundamenta-
les de los ciudadanos, asegurar el cumplimiento de sus obligacio-
nes cívicas y facilitar la prestación de los servicios básicos. Díaz63 

señala que, con el transcurrir de los años y como una característica 
propia del proceso de consolidación de la democracia, la ciudadanía 
ya no solo exige el acceso a los principales servicios públicos (salud, 
educación, seguridad, etc.), sino que también demanda la calidad de 
los mismos. Ello constituye un nuevo reto para los estados, quienes se 
han visto obligados a realizar procesos de reforma y modernización de 
sus administraciones públicas con la necesidad no solo de ser eficaces 
en la gestión, sino también de prestar servicios con eficiencia y sobre 
todo con calidad.

63 Díaz. La calidad en la gestión pública. Elementos para el mejoramiento de los servicios de 
salud en Paraguay..., cit.
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Respecto a la calidad de servicio por parte de la administración pú-
blica, Machín et al. manifiestan lo siguiente:

A diario, los ciudadanos intercambian con instituciones públicas, con el objeti-
vo de recibir un producto o servicio, recurren a trámites u otras facilidades. El 
personal de esas instituciones es responsable de la satisfacción o la insatisfac-
ción que percibe el ciudadano, ya sea por la atención indebida o los recursos 
limitados que requieren ser compartidos para brindar atención a un elevado 
número de demandas64.

Las entidades públicas de manera continua se encuentran en contacto 
directo con los ciudadanos porque éstos deben realizar diversos trá-
mites administrativos para obtener algún beneficio o regularizar algún 
servicio. Debido a que la relación entre las instituciones estatales y la 
sociedad de su jurisdicción es directa, el capital humano que brinde 
servicios informativos o que tenga un trato directo con los usuarios 
debe desarrollar habilidades que generen satisfacción en los usuarios 
a pesar de los recursos limitados que pueda tener esta área ya que una 
atención que produzca insatisfacción generaría un impacto negativo 
tanto en la imagen de esta entidad como en la imagen del Estado.

Por su parte, Moyado65 indica que, para hacer frente a ese desafío, 
surge el denominado “paradigma de la nueva gestión pública”, concep-
to cuya aplicación implica adoptar una serie de principios que refor-
mulan la manera de pensar la gestión gubernamental y la incorpora-
ción de nuevas pautas de desempeño institucional. De este modo, la 
gestión pública se caracteriza por:

• Acercar las técnicas de gestión del sector privado y el sector público

• Cambiar el modelo legal-funcional a un estilo de gestión que 
pone énfasis en los resultados

• Mayor preocupación por la eficiencia, la calidad y la efectividad

64 Machín, Sánchez, López y Puentes. “La gestión pública local como garante de la eficacia 
en la administración pública cubana”, cit., p. 214.

65 Francisco Moyado Estrada. “Gestión pública y calidad: Hacia la mejora continua y el 
rediseño de las instituciones del sector público”, en vii Congreso Internacional del clad 
sobre la Reforma del Estado y de la Administración Pública, Lisboa, Portugal, 2002, dis-
ponible en [https://cladista.clad.org/bitstream/handle/123456789/2085/0043302.
pdf?sequence=1&isAllowed=y].

https://cladista.clad.org/bitstream/handle/123456789/2085/0043302.pdf?sequence=1&isAllowed=y
https://cladista.clad.org/bitstream/handle/123456789/2085/0043302.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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Conviene precisar que la incorporación de la calidad en la gestión 
pública no implica su entendimiento en la misma forma que lo hace el 
sector privado, es decir, cuando se habla de calidad en la administra-
ción pública no solo deberá entenderse como una simple técnica de 
gestión importada del sector privado, sino que habrá que adaptarla de 
forma correcta a partir de los factores administrativos y sociopolíti-
cos que comprende la gestión pública. De igual modo, Berrios66 afirma 
que la calidad en las administraciones públicas es reconocida como un 
principio de gestión gubernamental que está orientado a la eficiencia y 
la optimización de recursos, promoviendo la transparencia, la mejora 
continua y el rediseño de las instituciones del sector público. En los úl-
timos años se viene concibiendo a la calidad en la gestión pública como 
un derecho de las personas.

Por su parte, Calderón et al. indican que el éxito de toda organi-
zación recae en brindar un servicio óptimo por lo que los recursos 
humanos deben ser motivados y tratados por la institución de forma 
adecuada. Desarrollarse en estos aspectos permitirá que se tengan un 
clima organización saludable, de lo contrario: 

Puede afectar las relaciones dentro de la empresa e incluso en el desempeño 
productivo del personal, y por ende no se cumplirán los objetivos de la 
institución; sin embargo, no todas las organizaciones consiguen adaptarse a 
las necesidades de la misma y de sus clientes ya sea en calidad, eficiencia o 
servicio personal, que deje al cliente satisfecho para que regrese a la empresa67.

De esta manera, la calidad de servicio por parte de la administración 
pública es fundamental para generar una imagen gubernamental posi-
tiva debido a que el impacto positivo de la imagen se genera a partir de 
la satisfacción de las necesidades prioritarias de la sociedad.

66 Edson Berríos Llanco. “La obligación de la administración pública de brindar un servi-
cio de calidad y el derecho de todas las personas a una buena administración”, en Diálo-
gos con la Jurisprudencia, n.° 163, 2012.

67 Calderón, Huilcapi, Montiel, Mora y Naranjo. “Desempeño laboral y los procesos ad-
ministrativos, fuentes de desarrollo empresarial”, cit., p. 16.



Capítulo tercero
Metodología

La medición de la gestión y la calidad de servicio en cualquier entidad, 
bien sea pública o privada, siempre será útil para la identificación de 
fallas en el proceso administrativo, la toma de decisiones y la elabora-
ción de estrategias, así como la percepción que los usuarios tienen del 
trabajo realizado. Esto forma parte del llamado proceso de evaluación 
que toda organización debe realizar de manera periódica, pero que, 
en los últimos años, en especial en el sector público, no ha sido muy 
exigente con los estándares mínimos de calidad y tampoco han propor-
cionado datos que reflejen la verdadera dimensión de las deficiencias 
que sufren los gobiernos municipales. De esta manera, el presente tra-
bajo de investigación tuvo la finalidad de realizar un estudio de la ges-
tión dentro de la Municipalidad de San Martín de Porres respecto a los 
aspectos organizacionales, el ambiente de trabajo, la cultura, estado de 
ánimo y factores similares que pueden influir en la calidad de servicio 
de su personal.

I. Tipo y nivel de la investigación 

La investigación fue explicativa porque su objetivo fue analizar por qué 
ocurren uno o más fenómenos, así como las condiciones en que se pre-
senta este fenómeno y las variables que se puedan relacionar68. Por su 
parte, el nivel de investigación fue correlacional porque busca demos-
trar la dependencia probabilística entre las variables en estudio.

68 Roberto Hernández Sampieri, Carlos Fernández Collado y María Del Pilar Baptista 
Lucio. Metodología de la investigación, 6.a ed., México, McGraw-Hill, 2014, disponible en 
[http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-
de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf].

71

http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
http://observatorio.epacartagena.gov.co/wp-content/uploads/2017/08/metodologia-de-la-investigacion-sexta-edicion.compressed.pdf
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II. Método y diseño de la investigación

El método de la investigación fue analítico porque el análisis estadísti-
co fue bi-variado y puso a prueba diversas hipótesis que permitieron 
establecer una asociación entre la variable independiente (gestión ad-
ministrativa) y la variable independiente (calidad de servicio). 

Por su parte, el diseño de la investigación fue observacional porque 
no hubo intervención del investigador, prospectivo porque los datos 
se recogieron en aras de la investigación y no de un registro o base de 
datos, y transversal porque las variables fueron medidas en un tiempo 
determinado, durante el abril y mayo del año 2015.

Figura 4
Esquema del diseño de investigación

III. Sistema de variables

•	 Variable	dependiente: Gestión administrativa

Definición conceptual: es el conjunto de operaciones que se lleva a 
cabo para conseguir o resolver los problemas o concretar un proyecto, 
mediante un manejo eficiente de los recursos con los que dispone una 
oficina de servicios públicos.

Definición operacional: es el puntaje total obtenido al aplicar la en-
cuesta de evaluación de la gestión de oficinas públicas.
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•	 Variable	independiente: Calidad de servicio

Definición conceptual: es la satisfacción de las necesidades y expecta-
tivas de los usuarios de servicios públicos.

Definición operacional: es el puntaje obtenido al aplicar la encuesta 
de calidad de servicios.

Tabla 2
Operacionalización de variables

Variable Definición
operacional Dimensiones Indicadores Ítems

Variable
independiente: 

Gestión adminis-
trativa

Puntaje obtenido 
al aplicar la
encuesta de 

evaluación de la 
gestión de

oficinas públicas

Planeación

Desarrollo de la
planificación estratégica 1, 2

Toma de decisiones 3, 4

Políticas y reglas 5

Actividades y
reuniones planificadas 6

Organización

Organización y adminis-
tración del trabajo 7, 8 ,9

Comunicación entre
trabajadores 10

Organización del
espacio físico 11

Involucramiento de los 
funcionarios y jefes
en el mejoramiento

de la calidad

12

Dirección

Liderazgo del jefe
inmediato 13

Capacitación del personal 14

Incentivo a los
trabajadores 15, 16

Promueven el cumpli-
miento de los objetivos 17, 18

Control

Evaluación del
desempeño del personal 19

Técnicas y sistemas de 
control adecuados

20, 21, 
22

Supervisión de las
actividades 23, 24
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Variable	depen-
diente:

Calidad de
servicios

Puntaje obtenido 
al aplicar la en-

cuesta de calidad 
de servicios

Fiabilidad
Interés 1, 2

Atención 3, 4

Capacidad de 
respuesta

Tiempo 5,6

Disposición y eficiencia 7,8

Seguridad
Privacidad 9, 10

Confianza 11, 12

Empatía
Amabilidad y respeto 13, 14

Atención personalizada 15, 16

Aspectos 
tangibles

Instalaciones 17, 18

Personal y horarios 19, 20

IV. Población y muestra

Para medir la variable gestión administrativa, la población de estudio 
estuvo conformada por el personal encargado de la atención al público 
en la Municipalidad de San Martín de Porres. De acuerdo a los datos 
obtenidos por la Gerencia de Recursos de Humanos, la población es-
tuvo formada por 100 trabajadores: diez del área de caja, 40 del área 
de informes, 30 de mesa de partes, diez del área de atención de recla-
mos, y diez supervisores. Mientras que, para medir la variable calidad 
de servicio, la población de estudio estuvo conformada por los usua-
rios que acudieron, durante el tiempo que se desarrolló la investiga-
ción (abril a mayo del 2015), a las oficinas de atención al público en 
la Municipalidad de San Martín de Porres. Se estima que el número de 
usuarios atendidos por mes fue de unas 900 personas.

Por otro lado, el tamaño de la muestra de los trabajadores se calculó 
con la siguiente fórmula:
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Dónde:
n = Tamaño de la muestra
z = 1,96 (al 95 % de confianza) 
p = Número de éxitos (0,50)
q = Número de fracasos (0,50)
N = Población (100 trabajadores)
E = Margen de error = 5%

De acuerdo a la fórmula, la muestra para la variable gestión adminis-
trativa estuvo conformada por 80 trabajadores de las oficinas de aten-
ción al público de la Municipalidad de San Martin de Porres. Mientras 
que, en el caso de la variable calidad de servicio y con el fin de estable-
cer una correlación entre ambas variables, el tamaño de la muestra de 
usuarios también estuvo conformado por 80 personas. Así, por cada 
trabajador que desarrolló la encuesta para medir la gestión adminis-
trativa, existió un usuario que midió la calidad del servicio que ese tra-
bajador le brindó.

V. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Se empleó la encuesta como técnica de recolección de datos para am-
bas variables de estudio, gestión administrativa y calidad de servicio, 
la cual fue llevada a cabo por el autor del proyecto y el personal contra-
tado para este fin. 

En el caso de la variable gestión administrativa, el instrumento fue 
un cuestionario (cfr. Anexo 1) cuya medición empleó una escala de 
Likert de 24 ítems, elaborada por el autor en base al instrumento de 
Castro69. La validación del instrumento se realizó mediante juicio de 
tres expertos (cfr. Anexo 3). Mientras que, para la variable calidad de 

69 Castro. “Diagnóstico de la gestión administrativa de la empresa nyc Distribuciones, C. A., 
ubicada en la zona industrial iii de Barquisimeto, Estado Lara”, cit.
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servicio, el instrumento fue un cuestionario cuya medición utilizó una 
adaptación de la escala Servqual, de 20 ítems (cfr. Anexo 2), y cuya va-
lidación de contenido estuvo también a cargo de un juicio de expertos. 

Por otro lado, se realizó una prueba piloto a 20 personas para de-
terminar la confiabilidad de ambos instrumentos. Los valores de alfa 
de Cronbach obtenidos fueron 0,865 para el cuestionario de gestión 
administrativa y 0,886 para la Escala Servqual adaptada.



Capítulo cuarto
Análisis de resultados

I. Correlación entre el puntaje total de las variables

Los puntajes obtenidos para las variables gestión administrativa y ca-
lidad de servicio fueron analizados estadísticamente con el programa 
spss para determinar la existencia de correlación entre ellas. Para ello 
se empleó el coeficiente de correlación de Pearson (R), el cual se mues-
tra en la siguiente tabla:

Tabla 3
Correlación de los puntajes obtenidos

respecto a gestión administrativa y calidad del servicio

Variable independiente Variable dependiente R R2 P

Gestión administrativa Calidad del servicio 0,748 0,559 0,000

 
En la Tabla 3, el valor de R (+0,748) indicó una alta correlación posi-
tiva entre ambas variables, la cual pudo confirmarse con el gráfico de 
dispersión simple (cfr. Figura 5), donde se apreció una tendencia lineal 
en la relación. Con base al coeficiente de determinación (R2) se estimó 
que el 55,9% de la variación en el grado de calidad del servicio se debe 
a la variación de la gestión administrativa.

77
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Figura 5
Correlación entre gestión administrativa y calidad de servicio

II. Correlación entre los puntajes obtenidos
en las dimensiones de las variables en estudio

Los puntajes de las variables gestión administrativa y calidad del ser-
vicio fueron analizados dimensionalmente para establecer el grado de 
correlación existente entre estas dimensiones. Los resultados obteni-
dos en dicho análisis se apreciaron en la Tabla 4.

Tabla 4
Correlación entre las dimensiones de la

Gestión administrativa y la Calidad de servicio

gestión administrativa
calidad de servicio

R R2 p

Planeación 0,596 0,355 0,000

Organización 0,701 0,492 0,000

Dirección 0,658 0,434 0,000

Control 0,646 0,417 0,000



Israel Barrutia Barreto y Juan Raúl Egoavil Vera

79

En la Tabla 4 se consideró como correlación alta a aquella que pre-
sentaba un coeficiente de Pearson (R) mayor o igual a +0,6. De las cua-
tro correlaciones calculadas, tres superaron este valor, obteniéndose 
el valor más alto en la correlación existente entre la organización y las 
calidades de servicio (+0,701). El valor más bajo se apreció en la co-
rrelación planeación - calidad de servicio, la cual estuvo ligeramente 
debajo del valor mencionado (+0,596).

Al realizar el análisis de las dimensiones de la variable gestión ad-
ministrativa con las dimensiones de la variable calidad del servicio, se 
observó que las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta de la 
calidad del servicio presentaban los más altos coeficientes de corre-
lación (entre 0,616 y 0,829), mientras que la empatía y los aspectos 
tangibles tenían los valores más bajos (entre 0,072 y 0,386). Los datos 
completos se mostraron en la Tabla 5.

Tabla 5
Correlación entre las dimensiones de

Gestión administrativa y Control de servicio

gestión
administrativa

calidad de servicio

Fiabilidad Capacidad
de respuesta Seguridad Empatía Aspectos 

tangibles

Planeación 0,616 0,632 0,550 0,159 0,234

Organización 0,709 0,732 0,671 0,195 0,262
Dirección 0,678 0,621 0,574 0,149 0,386

Control 0,829 0,710 0,650 0,072 0,131

III. Análisis de confiabilidad de los instrumentos

La confiabilidad de los instrumentos empleados en este trabajo de 
investigación fue analizada mediante la prueba de Alfa de Cronbach, 
obteniéndose valores positivos en ambos casos: 0,893, para el cuestio-
nario de gestión administrativa, y 0,892 para la escala Servqual, la cual 
fue adaptada en calidad del Servicio, tal como se observa en la Tabla 6.
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Tabla 6
Valores de Alfa de Cronbach obtenidos
mediante el análisis de confiabilidad

Instrumento de medición Alfa de Cronbach

Cuestionario de Gestión administrativa 0,893

Escala Servqual adaptada 0,892

Mientras que el análisis de los ítems agrupados según la dimensión del 
instrumento evidenció también una alta confiabilidad, especialmente 
en la Escala Servqual adaptada, tal como se aprecia en las Tablas 7 y 8.

Tabla 7
Análisis de confiabilidad de las dimensiones

del cuestionario de gestión administrativa

Dimensiones Alfa de Cronbach
Planeación 0,614

Organización 0,700
Dirección 0,703

Control 0,668

Tabla 8
Análisis de confiabilidad de las dimensiones

de la Escala Servqual adaptada

Dimensiones Alfa de Cronbach

Fiabilidad 0,747
Capacidad de respuesta 0,758

Seguridad 0,848
Empatía 0,782

Aspectos tangibles 0,821
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IV. Pruebas de hipótesis

•	 Hipótesis general

H0: No existiría relación directa y significativa entre la gestión adminis-
trativa y la calidad de servicio en las oficinas de atención al público de 
la Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

H1: Existiría relación directa y significativa entre la gestión adminis-
trativa y la calidad de servicio en las oficinas de atención al público de 
la Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

Estadístico de prueba: Coeficiente de correlación de Pearson

Nivel de significancia: 5% (α = 0,05)

Toma de decisión: R ≥ 0,6 correlación alta
   p < 0,05 se rechaza H0
   p ≥ 0,05 se acepta H0

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,748 y una significancia p = 0,000; 
por lo tanto, se rechazó H0 y se concluyó que sí existe una correlación 
alta, directa y significativa entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio.

•	 Hipótesis específica 1

H0: No existiría relación directa y significativa entre la planeación 
y la calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

H1: Existiría relación directa y significativa entre la planeación y la 
calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la Munici-
palidad de San Martín de Porres, Perú.

Estadístico de prueba: Coeficiente de correlación de Pearson

Nivel de significancia: 5% (α = 0,05).
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Toma de decisión: R ≥ 0,6 correlación alta
   p < 0,05 se rechaza H0
   p ≥ 0,05 se acepta H0

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,596 y una significancia p = 0,000; 
por lo tanto, se rechazó H0 y se concluyó que sí existe una correlación 
alta, directa y significativa entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio.

•	 Hipótesis específica 2

H0: No existiría relación directa y significativa entre la organización 
y la calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

H1: Existiría relación directa y significativa entre la organización y la 
calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la Munici-
palidad de San Martín de Porres, Perú.

Estadístico de prueba: Coeficiente de correlación de Pearson

Nivel de significancia: 5% (α = 0,05)

Toma de decisión: R ≥ 0,6 correlación alta
   p < 0,05 se rechaza H0
   p ≥ 0,05 se acepta H0

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,701 y una significancia p = 0,000; 
por lo tanto, se rechazó H0 y se concluyó que sí existe una correlación 
alta, directa y significativa entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio.

•	 Hipótesis específica 3

H0: No existiría relación directa y significativa entre la dirección 
y la calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la 
Municipalidad de San Martín de Porres, Perú.

H1: Existiría relación directa y significativa entre la dirección y la 
calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la Munici-
palidad de San Martín de Porres, Perú.
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Estadístico de prueba: Coeficiente de correlación de Pearson

Nivel de significancia: 5% (α = 0.05)

Toma de decisión: R ≥ 0,6 correlación alta
   p < 0,05 se rechaza H0
   p ≥ 0,05 se acepta H0

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,658 y una significancia p = 0,000; 
por lo tanto, se rechazó H0 y se concluyó que sí existe una correlación 
alta, directa y significativa entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio.

•	 Hipótesis específica 4

H0: No existiría relación directa y significativa entre el control y la cali-
dad de servicio en las oficinas de atención al público de la Municipalidad 
de San Martín de Porres, Perú.

H1: Existiría relación directa y significativa entre el control y la cali-
dad de servicio en las oficinas de atención al público de la Municipali-
dad de San Martín de Porres, Perú.

Estadístico de prueba: Coeficiente de correlación de Pearson

Nivel de significancia: 5% (α = 0,05)

Toma de decisión: R ≥ 0,6 correlación alta
   p < 0,05 se rechaza H0
   p ≥ 0,05 se acepta H0

Resultado: Se obtuvo un valor de R = 0,646 y una significancia p = 0,000; 
por lo tanto, se rechazó H0 y se concluyó que sí existe una correlación 
alta, directa y significativa entre la gestión administrativa y la calidad 
de servicio.
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V. Discusión de resultados

El análisis de los puntajes totales obtenidos mediante el coeficiente de 
Pearson indicó una correlación alta entre las variables gestión admi-
nistrativa y la calidad del servicio (R = +0,748). Este resultado guardó 
una alta relación con los obtenidos por Quichca70 y Suástegui et al.71.

El análisis de los correlaciones obtenidas entre las dimensiones de 
la gestión administrativa y la calidad del servicio indicó que la planea-
ción fue la dimensión que menor grado de correlación presentó (R = 
0,596), considerando como correlación alta un valor de R igual o ma-
yor de 0,6. Este hallazgo podría deberse a que, tal como lo afirmaron 
Suástegui, Ramírez y Jiménez72, los objetivos de la institución son 
establecidos por la dirección de la misma, pero no son conocidos por 
el resto del personal, lo cual dificultaría el desarrollo de los recursos 
humanos de acuerdo a la misión y visión de la entidad. Además, señaló 
que los planes estratégicos por lo general son conocidos solo por los 
niveles gerenciales, lo cual dificulta que el capital humano cumpla con 
los objetivos de la institución. 

La dimensión organización de la variable gestión administrativa fue 
la que mejor se correlacionó con la calidad del servicio (R = 0,701), 
evidenciando una posible relación entre la percepción que los traba-
jadores tienen de la organización en su centro laboral y la calidad de 
atención que perciben los usuarios. Este resultado fue distinto al ob-
tenido por Quichca73, desde la óptica únicamente del usuario, en ese 
caso estudiantes universitarios, quienes, a pesar de manifestar defi-
ciencias en el campo de la organización, manifestaron que la calidad 
del servicio ofrecida por sus docentes era buena en una proporción 

70 Grover Quichca Torres. “Relación entre la calidad de gestión administrativa y el desem-
peño docente según los estudiantes del i al iv ciclo 2020-i, del Instituto Superior Particu-
lar La Pontificia, del distrito Carmen Alto Provincia, de Huamanga, Ayacucho-Perú” (tesis 
de maestría), Lima, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, 2012.

71 Concepción Suástegui Barrera, Blanca Ramírez y Carmen Ibarra Jiménez. “La ges-
tión administrativa y la calidad de los servicios de salud en instituciones pequeñas en 
Mazatlán, Sinaloa”, en xvi Congreso Internacional de Contaduría, Administración e Infor-
mática, México D. F., 5 al 7 de octubre de 2011, disponible en [http://congreso.investiga.
fca.unam.mx/docs/xvi/docs/1P.pdf].

72 Ídem.
73 Quichca. “Relación entre la calidad de gestión administrativa y el desempeño docente 

según los estudiantes del i al iv ciclo 2020-i..., cit.

http://congreso.investiga.fca.unam.mx/docs/xvi/docs/1P.pdf
http://congreso.investiga.fca.unam.mx/docs/xvi/docs/1P.pdf
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similar. Esta variación podría deberse al diferente grado de percepción 
que tienen los trabajadores y los usuarios en torno a la forma en que 
se hace gestión en el centro laboral, lo cual podría ser un tema para 
futuros estudios.

El análisis de las correlaciones entre las dimensiones de ambas va-
riables en estudio indicó que las dimensiones de la calidad del servicio: 
fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad, presentaban coeficien-
tes de correlación mucho más altos (R ˃ 0,50); a comparación de las 
dimensiones empatía y aspectos tangibles (R ˂ 0,40). Estos resulta-
dos podrían explicar el por qué, a pesar de tener una buena gestión, 
la percepción de calidad del usuario sería negativa si el personal que 
le atiende no posee empatía o la infraestructura es inadecuada. Los 
resultados obtenidos fueron parecidos a los de las investigaciones de 
Quichca74 y Suástegui, Ramírez y Jiménez75, aunque con poblaciones 
e instrumentos de medición diferentes. 

El nivel de confiabilidad de los instrumentos de medición emplea-
dos para el estudio fue muy alto (α = 0,893 para el cuestionario de ges-
tión administrativa y α = 0,892 para la Escala Servqual adaptada). Este 
resultado fue muy cercano a los valores de confiabilidad hallados por 
los autores de dichos instrumentos76, que obtuvieron valores de alfa de 
Cronbach mayores a 0,9.

Conclusiones

• El coeficiente de correlación de Pearson obtenido en el estudio (R = 
+0,748) comprobó la existencia de una relación alta y directa entre 
la percepción de la gestión administrativa por parte del personal 
encargado de la atención al público y la percepción de la calidad del 
servicio de un usuario.

• La dimensión planeación de la variable gestión administrativa tuvo 
una buena correlación con la calidad del servicio (R = 0,596), aun-

74 Ídem.
75 Suástegui, Ramírez e Ibarra. “La gestión administrativa y la calidad de los servicios de 

salud en instituciones pequeñas en Mazatlán, Sinaloa”, cit.
76 Castro. “Diagnóstico de la gestión administrativa de la empresa nyc Distribuciones, C. A., 

ubicada en la zona industrial iii de Barquisimeto, Estado Lara”, cit.
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que no alcanzó el valor mínimo para ser considerada alta en el es-
tudio (R = ≥ 0,6). Esta dimensión fue la que presentó el menor coe-
ficiente de correlación.

• La dimensión organización de la variable gestión administrati-
va evidenció una correlación alta con la calidad del servicio (R = 
0,701), siendo la dimensión que mayor coeficiente de correlación 
obtuvo.

• La dimensión dirección de la variable gestión administrativa evi-
denció una correlación alta con la calidad del servicio (R = 0,658).

• La dimensión control de la variable gestión administrativa eviden-
ció una correlación alta con la calidad de servicio (R = 0,646). 

Recomendaciones

• Se recomienda a la administración de la Municipalidad de San 
Martín de Porres la realización de estudios similares en otros de-
partamentos que conforman la institución con el fin de comparar 
los resultados. Para ello podrían emplearse los instrumentos de 
medición empleados en este trabajo de investigación, los cuales 
han demostrado presentar una alta confiabilidad.

• El desarrollo de investigaciones en este campo podría cimentar la 
elaboración de nuevas metodologías de investigación en relación 
a la gestión, entrecruzando los datos obtenidos por parte de los 
trabajadores con los obtenidos por parte de los usuarios, pues la 
mayoría de estudios sobre este tema evalúan solo a uno de ellos, 
pudiendo ocasionar resultados diferentes a la realidad.

• Se sugiere el empleo de los resultados obtenidos en esta tesis para 
mejorar la gestión administrativa en la Municipalidad de San Martín 
de Porres, en especial en aquellas dimensiones que presentan una 
mejor correlación con la percepción de calidad del usuario. 
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Anexos

Anexo 1

Cuestionario para medir la gestión administrativa

Este cuestionario forma parte de una investigación que se realiza para el desarrollo 
de una tesis para obtener la maestría en Administración y Dirección de Empresas 
en la Universidad Alas Peruanas. Su objetivo es obtener información para evaluar 
la gestión administrativa en el personal de atención al público que labora en la 
Municipalidad de San Martín de Porres. Toda la información recabada será tratada 
conjuntamente y solo será utilizada para fines investigativos.

Asegúrese de haber contestado todos los ítems o preguntas, un cuestionario in-
completo carece de utilidad.

Nombres y Apellidos: …………………………………………………….
Edad: …………………………….
Cargo: …………………………….
Tiempo de servicio en la institución: ………………………………….
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planeación

1 Es objetiva la planificación en la Municipalidad

2 Están definidos los planes de trabajo por departa-
mento

3 La toma de decisiones está centralizada (solo por 
directivos)

4 Es tomado(a) en cuenta para la toma de decisiones 
de su departamento

5 Tienen metas preestablecidas

6 Se ha realizado algún análisis interno en la munici-
palidad o sus departamentos

organización

7 Están claramente definidos los objetivos del depar-
tamento donde labora

8 Existen manuales de funciones actualizados

9 Están claramente definidos los cargos en la empresa

10 Existen equipos de comunicación actualizados

11 Se disponen de los insumos necesarios en su depar-
tamento

12 Cuenta con personal calificado el departamento en 
el que trabaja

dirección

13
Se presentan problemas de comportamiento, apti-
tudes y/o diferencias entre empleados, en el ámbito 
laboral

14 Recibe adiestramiento o capacitaciones por parte 
de la municipalidad

15 Se siente motivado para realizar su trabajo

16 Está satisfecho con su trabajo
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17 Es evaluada la eficiencia y la eficacia en su depar-
tamento

18 Existe alguien que supervisa o coordina su trabajo

control

19 Es evaluado su desempeño en base a algún estándar

20 Existen sistemas de control para corregir los pro-
blemas después que ocurren

21 Es controlada la entrada y salida de personas de la 
empresa

22 Se dispone de políticas para programaciones de 
pago

23 Existen sistemas de control en su área de trabajo

24 Existen controles para las operaciones y transaccio-
nes bancarias

Fuente: Basado en el instrumento de Castro. Diagnóstico de la gestión administrati-
va de la empresa nyc Distribuciones.... cit.

Anexo 2

Escala Servqual adaptada para medir la calidad de servicio

Califique las percepciones que se refieren a cómo usted ha recibido la atención en el 
consultorio de planificación familiar. Utilice una escala numérica del 1 al 7. Considere 
a 1 como la menor calificación y 7 como la mayor calificación.

Nombres y Apellidos: …………………………………………………….
Edad: …………………………….
Cargo: …………………………….
Tiempo de servicio en la institución: ………………………………….
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N.°
percepcion de la calidad de atención 1 2 3 4 5 6 7

fiabilidad

1 ¿Recibió orientación adecuada por parte del personal que 
lo atendió?

2 ¿El personal mostró interés para aclarar sus dudas?

3 ¿Recibió la atención dentro del horario programado?

4 ¿Se respetó el orden de llegada para recibir la atención?

capacidad de respuesta

5 ¿El tiempo de espera para la atención fue adecuado?

6 ¿El tiempo durante la atención fue adecuado para poder 
resolver sus necesidades?

7 ¿Considera que el personal se desenvolvió con eficiencia 
en la atención?

8 ¿El personal que lo atendió estuvo siempre dispuesto
a atenderlo?

seguridad

9 ¿Sintió un respeto por su privacidad durante la atención 
del personal?

10 ¿Sintió que la conversación con el personal se llevó a cabo 
de forma confidencial?

11 ¿Le inspiró confianza el personal que lo atendió?

12 ¿El personal empleo palabras y material adecuado para 
que atendieras todo lo que deseabas?

empatía

13 ¿El personal lo trató con amabilidad, respeto y paciencia?

14 ¿El profesional se preocupó por utilizar lenguaje 
comprensible en su atención?

15 ¿El profesional le ofreció suficiente información para 
despejar sus dudas?

16 ¿El profesional le brindó una atención personalizada?
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aspectos tangibles

17 ¿Las instalaciones son visualmente atractivas para usted?

18 ¿La oficina presenta la tecnología apropiada para su 
atención?

19 ¿Considera apropiada la presentación del personal de 
atención?

20 ¿Considera que los horarios de atención son los adecuados?

Fuente: Adaptado de la escala Servqual para medir la calidad de servicio.

Anexo 3

Validación del instrumento de investigación
Juicio de expertos

I. Datos
 1.1. Apellidos y nombres: …………………………………………
 1.2. Grado académico: ………………………………………………
 1.3. Institución en que labora: …………………………………….
 1.4. Título de investigación: Relación entre la gestión administrativa y
  la calidad de servicio en las oficinas de atención al público de la
  municipalidad de San Martín de Porres, Lima, 2015.
 1.5. Autor del instrumento: Lic. Israel Barrutia Barreto
 1.6. Maestría: Administración y Dirección de Empresas
 1.7. Nombre del instrumento: Cuestionario para medir
  la Gestión Administrativa
 1.8. Criterios de aplicabilidad:
  a) De 01 a 09 (No válido, reformular)
  b) De 10 a 12 (No válido, modificar)
  c) De 12 a 15 (Válido, mejorar)
  d) De 15 a 18 (Válido, precisar)
  e) De 18 a 20 (Válido, aplicar)
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