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RESUMEN 

La presente investigación tuvo como objetivo principal medir la relación 

del proceso administrativo y la calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo 

Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022, la investigación pertenece al tipo 

aplicada con un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental, para dicha 

investigación se trabajó con una población de 2609 hogares del distrito de 

Saposoa, la muestra para la presente investigación fue una muestra no 

probabilística aleatoria simple, siendo un total de 247 a los cuales se le aplico 

el instrumento de investigación en este caso la encuesta los resultados 

obtenidos  fueron analizados e interpretados obteniendo así los siguientes 

resultados : se utilizó la correlación de Sperman, y se obtuvo como resultado 

un coeficiente de correlación de 0,942 encontrándose en un nivel muy alto, 

también teniendo en cuenta la significancia bilateral, nos arrojó 0.000, siendo 

este menor a 0.05 que es el margen de error permitido y es significativa; en 

tal sentido podemos decir y afirmar que; existe relación entre el proceso 

administrativo y la calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo 

Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022; por ello se aprueba la hipótesis 

general 

Palabras Claves: procesos, calidad de servicio, desarrollo económico, 

gestión ambiental, turismo.   
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ABSTRACT 

The main objective of this research was to measure the relationship 

between the administrative process and the quality of service of the 

Management of Economic Development, Environmental Management and 

Tourism of the Provincial Municipality of Huallaga in the City of SAPOSOA - 

2022, the research belongs to the type applied with a quantitative approach 

and a non-experimental design, for this investigation we worked with a 

population of 2609 households in the district of Saposoa, the sample for the 

present investigation was a simple random non-probabilistic sample, being a 

total of 247 to which it was applied the research instrument, in this case the 

survey, the results obtained were analyzed and interpreted, thus obtaining the 

following results: Spermman's correlation was used, and a correlation 

coefficient of 0.942 was obtained as a result, being at a very high level, also 

taking into account account the bilateral significance, it gave us 0.000, this 

being less than 0.05, which is the margin of error allowed and is significant; in 

this sense we can say and affirm that; there is a relationship between the 

administrative process and the quality of service of the Economic 

Development, Environmental Management and Tourism Management of the 

Provincial Municipality of Huallaga in the City of SAPOSOA - 2022; Therefore, 

the general hypothesis is approved. 

Keywords: processes, quality of service, economic development, 

environmental management, tourism.  
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INTRODUCCIÓN  

Todavía es posible descubrir instituciones del estado que funcionan sin 

éxito y no logran los objetivos establecidos. En efecto, frente a cualquier 

actividad realizada fuera y dentro de la propia, se resisten a la adopción de 

todo el proceso administrativo, que suele tener en cuenta sólo dos o tres 

procesos, es decir se planea, se organiza y se dirige; pero no existe un control 

u organizado para organizar, dirigir y controlar. Se olvidan del escenario 

principal, que es la planificación, aquí es donde surge un problema grave 

porque los colaboradores no saben cuál es el objetivo y lo que tienen que 

lograr. Ese es el resultado de un desempeño deficiente, no brinda servicios 

de calidad.  

El presente trabajo de investigación titulado “EL proceso administrativo 

y la calidad de servicio de la gerencia de desarrollo económico, gestión 

ambiental y turismo de la municipalidad provincial de Huallaga en la ciudad de 

Saposoa - 2022”, está desarrollado y elaborado de acuerdo al esquema de la 

Universidad de Huánuco, estructurado de la siguiente manera:  

En el Capítulo I, hallaremos la descripción del problema y cuáles fueron 

los objetivos del trabajo de Investigación, general y específico.  

En el Capítulo II, encontraremos el marco teórico, en la que se redactó 

los antecedentes y las bases teóricas que sirvieron de sustento a la relación 

de variables de estudio.  

En el Capítulo III, se presentó la metodología que fueron utilizados en 

el proceso de la investigación.  

En el Capítulo IV, se muestra los resultados que se obtuvieron de la 

encuesta realizada a la muestra de estudio. 

En el capítulo V se discutió los resultados, finalizando con las 

conclusiones y recomendaciones, bibliografía y anexos. 
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CAPITULO I 

PROBLEMA DE INVESTIGACION 

1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

 Para las empresas que tienen un reconocimiento a nivel internacional 

no solo se centran en tener un buen producto, promoción, precio y una 

distribución de sus bienes para un buen servicio en su segmento de mercado, 

sino que sus recursos humanos estén capacitados y desempeñen un buen 

proceso administrativo que se ve reflejado en la calidad del servicio que la 

empresa ofrece. El proceso administrativo se define como la realización de 

etapas administrativas que se lleva a cabo a través de ella. Según Cano 

(2017), “el proceso administrativo busca armonizar estos elementos; 

planeando acciones, organizando las cosas, integrando recursos, ejecutando 

tareas, ordenando y controlando resultados, proceso y fundamentalmente 

generando mecanismos de comunicación para dar a conocer sus ideas” p. 24. 

 La organización como entidad que trabaja con personas implica que la 

estructura de sus elementos debe estar articulada fundamentalmente con: 

personas, tareas y gestión. Por lo tanto, los procedimientos administrativos 

buscan estar articulada con estos elementos; planificar acciones, organizar, 

integrar recursos, realizar tareas, secuenciar y controlar resultados, procesos 

y fundamentales generado mecanismos de comunicación para dar a conocer 

sus ideas. Por ello May et al. (2021), menciona algunas características del 

proceso administrativo:  

a) El proceso administrativo está formado por un conjunto de fases o 

pasos de manera cíclica, es decir, el fin se convierte de nuevo en el 

principio de la tarea administrativa.  

b) Una de las principales observaciones es que en cualquier modelo que 

analicemos del proceso administrativo, las fases que invariablemente 

encontraremos son las de planeación y control.  

c) El principal objetivo es sistematizar el conocimiento y generar una 

estructura de eficiencia.  

d) Estimula la innovación y el progreso.  
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e) Fomenta el desarrollo de una filosofía y cultura gerencial y empresarial. 

 Las organizaciones deben estar preparadas para adaptarse rápida y 

eficazmente a los avances tecnológicos, como en detectar las preferencias de 

los clientes, demandas del mercado, competencia, cambios macro y 

microeconomía, por lo que se requiere voluntad de cambio. Básicamente el 

Proceso Administrativo que forma parte de toda empresa consta de las 

distintas tareas que tienen que realizarse para el Orden y Crecimiento de una 

compañía, realizándose además una sectorización de los trabajos en distintas 

Áreas Especializadas, y logrando que cada una de ellas no funcione como 

entes autónomos, sino que se realicen Acciones Conjuntas para poder 

alcanzar la realización de un Objetivo Administrativo, que es propuesto 

justamente por la administración misma, (Importancia.org, 2022). 

 El COVID-19 ha producido cambios en la sociedad y la población, como 

a empresas de micro, pequeñas, medianas y grandes empresas con fines de 

lucro o sin fines de lucro, esto genero los cambios requeridos para el rol de 

administrador, tomando en cuenta habilidades, competencias y estudios 

administrativos de la gestión administrativa y con ello los retos que se plantean 

hoy es, la continuidad de la unidad de negocio, el liderazgo, la trascendencia 

e importancia de la resiliencia y el capital humano. Para Trejo y Chirino, 

(2020), la aparición del COVID 19 trajo consigo distintas respuestas 

gubernamentales en todos los países del orbe mediante el ejercicio de la 

Administración Pública, en unos con un adecuado manejo del proceso 

administrativo, en los que la planificación, organización, dirección, 

coordinación y planes estratégicos con claridad en los objetivos, metas y 

líneas de acción, previendo y proveyendo los medios necesarios para evitar 

los antagonismos para el manejo de la Pandemia, los han llevado al debido 

control de la situación latente, como es el caso de Costa Rica, pero otros han 

demostrado el desconocimiento absoluto de ese proceso, creando 

incertidumbre en el imaginario colectivo, así como crisis en materia de salud 

física y mental, social y económica, lo que ha ocasionado un caos 

generalizado, tal es el caso de México, Brasil y Estados Unidos, entre muchos 

otros. 
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 En el Perú las entidades públicas y privadas cada vez más se sujetan 

a este proceso administrativo para su desempeño de manera articulada con 

los recursos humanos, tareas, recursos materiales entre otro para el 

cumplimiento de sus objetivos. Lyndall F. Urwick como se citó en Münch 

(2010), llama a estas dos fases de la administración mecánica y dinámica. La 

mecánica administrativa es la parte de diseño y arquitectura de la 

administración en la que se establece lo que debe hacerse. Mientras que 

durante la dinámica se implanta lo establecido durante la mecánica, en pocas 

palabras se refiere a la operación de la empresa. Durante la realización del 

proceso administrativo, existen algunos principios que han sido comprobados 

y esto promueve la competitividad el éxito de la empresa.  

 Los procedimientos administrativos son los procesos de trabajo de la 

administración pública, formalizados en su totalidad a través de reglamentos 

y manuales de procedimiento, que describen todas las etapas, tiempos y 

documentos necesarios. Según Elgen (2020), El proceso administrativo 

peruano se encuentra legislado en la Ley n°27.444. Se define como los actos 

y diligencias gestionados ante entidades, y que conducen a un acto 

administrativo que producirá efectos sobre intereses, obligaciones o derechos 

de las personas. En este sentido serán sujetos en el proceso las personas de 

existencia visible y las personas jurídicas que pertenecen al sector público o 

privado, vinculadas de una y otra manera con la Administración Pública. La 

autoridad administrativa la constituyen los agentes que tienen como facultad 

la conducción del proceso administrativo, desde el inicio, instrucción, 

sustanciación, resolución y ejecución. 

La pandemia ha expuesto deficiencias en los sistemas de salud tanto 

en el mercado laboral ya que se ha incrementado la tasa de desempleo, y las 

empresas se han visto en hacer cambios en el trabajo personalizado en la 

empresa para mantener un servicio de calidad a sus clientes. Según Zelaya 

(2020), no importa el tamaño de la empresa, (nano hasta mega empresas) los 

CEO tanto de primera línea, como en la toma de decisiones, encuentran en el 

proceso administrativo una guía a seguir para el manejo acertado de un 

negocio. Serán una serie de habilidades blandas, las que llevarán a obtener 

la eficiencia y eficacia necesaria para subsistir en un mercado cada día más 
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competitivo y cambiante. Al respecto, nos enfrentamos a una época de 

cambios acelerados que ha traído como consecuencia la pandemia del 

COVID-19. 

El proceso administrativo es muy importante para las empresas locales 

ya que esto influye de manera directa en el desempeño de los trabajadores 

por ende en la calidad de servicio para los usuarios de la Gerencia de 

Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 

Provincial de Huallaga, sin embargo, no se ha logrado identificar qué proceso 

administrativo son aplicadas de manera eficiente para el desarrollo de la 

institución. Así mismo con esta investigación se busca identificar si el personal 

ya contratado cuenta o no con la capacitación constante su desempeño en 

sus funciones de manera óptima. 

     Por último, tener en cuenta la planeación, dirección, control y 

organización que la empresa tiene implementado para que los trabajadores 

realizan dicha labor de manera articulada en función a la calidad de servicio a 

los usuarios. Siendo así, la importancia en la eficiencia del servicio a los 

usuarios por parte de los trabajadores, absolviendo las expectativas de los 

usuarios. Para ello, la empresa deberá observar y controlar cómo se está 

llevando el proceso administrativo. 

La investigación busca estudiar el proceso administrativo y la calidad 

de servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la ciudad de SAPOSOA 

- 2022. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. PROBLEMA GENERAL 

𝑃0 ¿De qué manera el proceso administrativo se relaciona con la 

calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA – 2022? 
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1.2.2. PROBLEMA ESPECIFICAS 

𝑃1 ¿De qué manera la planificación se relaciona con la calidad de servicio 

de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022? 

𝑃2 ¿De qué manera la organización se relaciona con la calidad de 

servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de 

SAPOSOA – 2022? 

𝑃3 ¿De qué manera la integración se relaciona con la calidad de servicio 

de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022? 

𝑃4 ¿De qué manera la dirección se relaciona con la calidad de servicio 

de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022? 

𝑃5 ¿De qué manera el control se relaciona con la calidad de servicio de 

la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de 

la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022? 

1.3. OBJETIVOS GENERAL 

𝑂𝑖 Medir la relación del proceso administrativo y la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

1.4. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

𝑂1 Identificar la relación de la planificación con la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 
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𝑂2 Identificar la relación de la organización con la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

𝑂3 Determinar la relación la integración con la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

𝑂4 Identificar la relación de la dirección con la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

𝑂5 Determinar el control con la calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo 

Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

1.5. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN  

1.5.1. JUSTIFICACIÓN TEÓRICA 

El presente trabajo de investigación se justificará porque permitirá 

tener conocimiento y base teórica sobre el proceso administrativo para 

una calidad de servicio a los usuarios, y esto lleva que la institución logre 

la satisfacción de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Económico, 

Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga 

en la Ciudad de SAPOSOA. Asimismo, se pudo conocer el 

comportamiento de las variables en estudio y la relación entre ellas.  

1.5.2. JUSTIFICACIÓN PRÁCTICA 

El presente proyecto trato de mostrar la importancia de contar con 

el proceso administrativo y también como la importancia de la relación 

que existe entre el proceso administrativo y la calidad de servicio. Cabe 

indicar que la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de 

SAPOSOA, serán beneficiados.  
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A partir de ello; se formularon propuestas de solución para los 

problemas identificados en el desarrollo de la investigación, que son 

evaluados y considerados por la institución para su constante mejoría. 

1.5.3. JUSTIFICACIÓN METODOLÓGICA 

El proyecto de investigación se justificará metodológicamente, 

porque en su mejoramiento; se buscará determinar la relación proceso 

administrativo y la calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo 

Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial 

de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA. 

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACIÓN 

 El proyecto de investigación podría presentar las limitaciones presentes 

por la pandemia como son los protocolos de bioseguridad en todo momento y 

las restricciones para ciertas áreas físicas de investigación y posiblemente la 

negativa de trabajadores al dar información para evitar el contacto físico. 

1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACIÓN 

 La presente investigación será viable, ya que, se cuenta con los 

recursos financieros y recursos humanos necesarios para alcanzar los 

objetivos de la presente investigación. Y sobre todo el presente proyecto es 

viable porque el investigador tendrá acceso a las fuentes bibliográficas, 

además de contar con los medios tecnológicos que permiten contrastar la 

hipótesis para establecer conclusiones y recomendaciones.
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

Se han comprobado trabajos de investigación, de los cuales; se han 

consultado libros, artículos, investigaciones, tesis y páginas webs 

especialistas; mencionadas a continuación: 

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES 

Según Bravo & Aviles  (2020), en su artículo titulado “Influencia 

de los procesos administrativos en la calidad productiva de las 

instituciones de educación superior y extensiones universitarias de 

Manabi”. Presentada en la Pontificia Universidad Católica del Ecuador, 

llego a la siguiente conclusión. 

❖ La gestión administrativa de las extensiones universitarias públicas 

de la provincia de Manabí – Ecuador presentan algunas deficiencias 

que tienen un impacto directo sobre los servicios académicos que 

proveen. Si bien en los últimos años se han desencadenado una serie 

de procesos positivos en las extensiones, fundamentalmente a partir 

de las evaluaciones realizadas por el CEAACES y se evidencia 

importantes mejoras, deben aún considerarse herramientas 

administrativas que perfilen una gestión administrativa eficaz con 

propens”prión a la autogestión, desarrollo de las tecnologías de la 

información y en el plano de los servicios educativos. 

 

❖ Uno de los principales problemas de gestión administrativa es la falta 

de dirección  en la calidad de los servicios educativos que se proveen, 

es que las extensiones generalmente están sometidas a 

evaluaciones recurrentes por la casa matriz, lo que demanda del 

personal docentes responsabilidades que exceden sus capacidades 

y los tiempos que dedican a cada una de ellas, tales como participar 

en comisiones, desarrollar tutorías académicas y de tesis, participar 
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en proyectos de responsabilidad social, etc. Aunado a que su rol 

como docente exige el desarrollo de investigación, publicación de 

artículos científicos, entre otros. De igual forma se evidencian, 

dificultades dado que deben cumplir algunos de estos docentes con 

cargos administrativos, todo esto conlleva a una sobrecarga de 

trabajo (docencia – investigación – administración). 

Según Terán , Gonzáles, Ramirez, & Palomino, (2021), en su 

artículo titulado “Calidad de servicio en las organizaciones de 

Latinoamérica”, llego a la siguiente conclusión. 

❖ La mayoría de los estudios recopilados sobre la medición de la 

calidad de servicio usaron como instrumento de evaluación al 

modelo SERVQUAL, lo que garantizaría su utilización en otras 

investigaciones porque facilita conocer la percepción que tienen los 

usuarios frente a la calidad de los servicios ofrecidos por las 

instituciones. 

 

❖ Es importante evaluar periódicamente la calidad de servicio en una 

empresa o institución, puesto que depende de ello, para mejorar la 

productividad y lograr la satisfacción de los usuarios. Se tuvo 

dificultad para distinguir los enfoques descritos en los estudios, 

puesto que no existen protocolos definidos para la descripción de 

este tipo de procesos, ni se pudieron conocer detalles y los datos 

específicos de su implementación dado que son presentados como 

experiencias por los autores de los artículos recopilados. 

Según Lun Pun, (2020), en su articulado titulado “Gestión 

administrativa y calidad del servicio de la Autoridad Marítima Nacional 

según el usuario en el puerto del Callao”, llego a la siguiente conclusión. 

❖ La gestión administrativa y sus dimensiones son calificadas 

mayormente como regular por el usuario en el puerto del Callao, de 

la misma, la calidad del servicio y sus cinco dimensiones son 

calificadas mayormente como medianamente adecuada. 
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❖ Asimismo, se comprueba y afirma que la gestión administrativa 

incide significativamente en la calidad del servicio de la Autoridad 

Marítima Nacional según el usuario en el puerto del Callao; esto 

implica que una variación en la variable independiente generará 

cambios en las variables dependientes. Al momento del estudio, el 

49.2 % de la variación de la calidad de servicio y sus cinco 

dimensiones, es influenciada por la gestión administrativa. 

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES 

Moreno de Gonzáles (2020), en su tesis titulado “Proceso 

administrativo y calidad de servicio en la Unidad de Gestión Educativa 

Local de Alto Amazonas, Yurimaguas – 2020”. Presentada en la escuela 

de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, llego a la siguiente 

conclusión. 

❖ Existe relación significativa entre el proceso administrativo y la 

calidad de servicio en la Unidad de Gestión Educativa Local de 

Alto Amazonas, Yurimaguas, 2020, de acuerdo al coeficiente de 

0,494(correlación positiva moderada) y un p valor igual a 0,000 (p-

valor ≤ 0.05). 

❖ El estado del proceso administrativo por dimensiones en la 

Unidad de Gestión Educativa Local de Alto Amazonas, 

Yurimaguas, se obtuvo que la simplificación administrativa es 

mala en un 33%, buena en un 40%, regular en un 27%. La calidad 

en las regulaciones es mala en un 37%, bueno en un 40%, regular 

en un 23%. El gobierno abierto es malo en un 41%, bueno en un 

30%, regular en un 29%. La coordinación interinstitucional es 

mala en un 41%, buena en un 38%, regular en un 21%. La 

estructura organizacional y funcionamiento del Estado es mala en 

un 3%, buena 66%, regular en un 31. La mejora en la 

productividad es mala en un 39%, buena en un 42%, regular en 

un 19%. La gestión en procesos es mala en un 33%, buena en un 

39%, regular en un 28%. La evolución de riesgos de gestión es 

mala en un 38%, buena en un 37%, regular en un 25%. La gestión 
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del conocimiento es mala en un 3%, buena en un 66%, regular en 

un 31%. 

Según Florez (2019), en su tesis titulado “Procesos 

Administrativos y su Incidencia en la Calidad de Servicio Percibida por 

los Pacientes del Hospital José Hernan Soto Cadenillas – CHOTA 2019”. 

Presentada a la Universidad San Martin de Porras, llego a la siguiente 

conclusión. 

❖ Por haberse encontrado el Rho de Spearman con un valor de 

0,38, se concluye que, existe relación baja entre los procesos 

administrativos, y la calidad de servicio percibida por los pacientes 

del Hospital José Hernán Soto Cadenillas -Chota. También se 

encontró que, el 12,1% de los pacientes entrevistados 

manifestaron estar en desacuerdo, y muy en desacuerdo, con la 

calidad de atención del hospital, mientras que el 80,0% expreso 

estar indiferente, y solo el 7,9% de los pacientes entrevistados 

estuvieron de acuerdo con la calidad del servicio que se realiza 

en el Hospital José Hernán Soto Cadenillas. Esta conclusión no 

se condice con lo sostenido por la (Organización Panamericana 

de la Salud, 2016), por cuanto esta organización Internacional de 

Salud, establece que, “el establecimiento de salud ofrece un 

horario de atención conveniente, un ambiente acogedor y limpio y 

preserva la privacidad y la confidencialidad. El centro cuenta con 

los equipos, los medicamentos, los suministros y la tecnología 

necesarios…”. 

❖ Se encontró un valor de Spearman de 0,25, lo que indica que la 

planificación administrativa, incide muy poco en la calidad de 

servicio percibida por los pacientes del Hospital José Hernán Soto 

Cadenillas -Chota. Asimismo, se encontró que, para el 66,0% de 

los entrevistados, el Hospital no realiza programas de salud con 

la comunidad. 

Según Barrera (2018), en su estudio titulado “Gestión 

Administrativa y Calidad de Servicio al Contribuyente de la Municipalidad 
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Provincial de Alto Amazonas, Loreto 2018”. Presentada a la Universidad 

San Martin de Porras, llego a la siguiente conclusión: 

❖ El 23% de los trabajadores administrativos considera que, la 

gestión administrativa, no está desarrollándose adecuadamente. 

De la dimensión planeación, el 41% de los trabajadores 

administrativos considera que, está de acuerdo y totalmente de 

acuerdo; de la dimensión organización, el 25% está en 

desacuerdo y totalmente en desacuerdo, y el 35% se muestra 

indiferente; la dimensión dirección, el 55% de acuerdo y 

totalmente de acuerdo; finalmente, la dimensión control, el 39% 

se muestra indiferente, en el desarrollo de la dimensión. En 

promedio, respecto a la gestión administrativa y sus dimensiones 

planeación, organización, dirección, y control, los trabajadores se 

muestran “Indiferentes”. 

 

❖ Se ha establecido una relación fuerte, entre la Gestión 

administrativa, de la Municipalidad Provincial de Alto Amazonas y 

la calidad de servicio que reciben los contribuyentes, por haberse 

encontrado entre estas variables una correlación de 0,872, valor 

que indica una estrecha relación entre ellas. 

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES 

Según Valdivia (2018), en su tesis titulado “Eficacia en el 

Procedimiento Administrativo en la Adopción de Menores de la Unidad 

de Dirección General de Adopción, Región Huánuco - 2018”. Presentada 

en la escuela de Pregrado de la Universidad de Huánuco, llego a la 

siguiente conclusión: 

❖ En la presente investigación se aprecia que no se cumple con el 

principio de eficacia al no darse las garantías de un debido 

proceso y no respetarse el computo de los plazos lo cual genera 

la afectación del derecho al plazo razonable y al principio de 

celeridad procesal por lo que el fin para el cual fue destinado el 
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proceso de adopción administrativo no cumple con los objetivos 

programados dentro de los estándares de calidad establecidos. 

 

❖ El proceso de adopción administrativa tiene por fin la restitución 

del derecho de los niños y adolescentes a gozar de una familia, 

esto último es el fin del acto procedimental y la razón de ser del 

procedimiento, sin embargo, al no darse el principio de celeridad 

procesal no podemos hablar de eficacia en el proceso pues no 

cumple con los objetivos programados. 

Según Bazan (2019), en su tesis titulado “Proceso Administrativo 

y la Calidad de Servicio en la Sub Dirección de Licencias de Conducir de 

Huánuco – 2018.”. Presentada en la escuela de Posgrado de la 

Universidad de Huánuco, llego a la siguiente conclusión. 

❖ Se ha comprobado que existe un nivel de correlación positiva 

considerable entre el Proceso Administrativo y la Calidad de 

Servicio, después de haberse aplicado la prueba de Pearson 

se obtuvo un valor de 0.742 relacionada con los objetivos y 

obtención de resultados, por lo que se consideró válida la 

hipótesis de la investigación. De las encuestas realizadas a los 

usuarios en la Sub Dirección de Licencias de Conducir se 

puede concluir que los usuarios valoran los resultados 

obtenidos por sus trámites y el tiempo en que han sido 

atendidos, también se comprobó este resultado se debe a la 

inversión en tecnología que realizo la institución, como la 

compra de una impresora con sistema de retrotransferencia, la 

compra de equipos de cómputo de última generación y uso de 

los sistema de información que es proporcionado por el 

Ministerio de Transportes y Comunicaciones, así mismo con 

esto logró reducir considerablemente el tiempo de atención a 

los usuarios logrando resultados favorables para los usuarios 

que vienen a realizar sus trámites, lo que estaría pendiente es 

la implementación del área de atención al ciudadano para 

mejorar la información que se brinda a los usuarios sobre 
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requisitos para los trámites de licencia de conducir e 

información sobre las infracciones al tránsito que podrían 

interrumpir el trámite de su Licencia de Conducir. 

 

❖ Se ha comprobado que existe un nivel de correlación positiva 

media entre la Planeación y la Calidad de Servicio, después 

de haberse aplicado la prueba de Pearson se obtuvo un valor 

de 0.404 relacionada con los objetivos y obtención de 

resultados, por lo que se consideró válida la hipótesis 

específica (HE1). Por los que se puede afirmar que teniendo 

bien establecidos los planes e identificado las estrategias esto 

ayuda a mejorar considerablemente la calidad de los servicios. 

Asimismo de acuerdo a lo encuestado y tabulado en el cuadro 

N° 06 y gráfico N°11 en el que el 85% los usuarios han 

obtenido resultados favorables en sus trámites de Licencias de 

Conducir, pero falta por mejora, porque todavía hay un 15% de 

personas que no pueden concluir sus trámites muchas veces 

porque no está actualizada el estado de su pago de las 

sanciones impuestas por las Municipalidades Provinciales de 

Huánuco. 

Segúnmmmm Pillco (2018), en su tesis titulado “Sistema de 

Gestión y la Calidad de Servicios Públicos Básicos en la Municipalidad 

Distrital de “Pillco Marca”- Huánuco, Periodo 2017”. Presentada en la 

escuela de Pregrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan, llego 

a la siguiente conclusión. 

❖ La hipótesis especifica 2: En términos generales podemos 

señalar que el nivel de calidad de servicios públicos básicos 

en la municipalidad distrital de Pillco Marca, el 55.2% de los 

encuestados considera que el servicio es regular, seguido de 

un 29.6% que considera buena, finalmente el 11.1% señala de 

mala la calidad de servicios públicos básicos. 
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❖ La hipótesis especifica 1: En términos generales podemos 

señalar que el sistema de gestión de la municipalidad distrital 

de Pillco Marca se encuentra en un nivel regular con 50.1%, 

seguido de un 19.8% de manera mala, así mismo un 15.4% 

con pésimo nivel de prácticas de valores. 

2.2. BASES TEÓRICAS 

2.2.1. PROCESO ADMINISTRATIVO 

Define Munch, (2010, p. 26) “El proceso administrativo es el 

conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las cuales se efectúa 

la administración”. La administración comprende una serie de fases, 

etapas o funciones, cuyo conocimiento resulta esencial para aplicar el 

método, los principios y las técnicas de esta disciplina correctamente. En 

la administración de cualquier empresa existen dos fases: una 

estructural, en la que a partir de uno o más fines se determina la mejor 

forma de obtenerlos; y otra operacional, en la que se ejecutan todas las 

actividades necesarias para lograr lo establecido durante el periodo de 

estructuración. Lyndall F. Urwick llama a estas dos fases de la 

administración mecánica y dinámica. La mecánica administrativa es la 

parte de diseño y arquitectura de la administración en la que se establece 

lo que debe hacerse. Mientras que durante la dinámica se implanta lo 

establecido durante la mecánica, en pocas palabras se refiere a la 

operación de la empresa. 

2.2.2. PRINCIPIO DE LA ADMINISTRACIÓN 

Los principios de administración son verdades de carácter 

universal que surgen a partir de la experiencia y que han sido 

debidamente comprobadas. Sirven para aplicar la administración con un 

mínimo margen de error. De la misma manera que en otras ciencias y 

disciplinas existen principios y leyes que se observan durante su 

aplicación en el proceso administrativo, existen ciertos principios que han 

sido debidamente comprobados y que promueven la competitividad y el 

éxito de la empresa. (Munch, 2010, p 28). 
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Etapas del proceso administrativo: 

Define Munch, (2010, p. 27) Existen diversos criterios acerca del 

número de etapas que constituyen el proceso administrativo, aunque, de 

hecho, para todos los autores los elementos o funciones de la 

administración sean los mismos. 

a. Planeación: “Es cuando se determinan los escenarios futuros y 

el rumbo hacia donde se dirige la empresa, así como la definición 

de los resultados que se pretenden obtener y las estrategias para 

lograrlos minimizando riesgos” 

a. Organización: “Consiste en el diseño y determinación de las 

estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, así como el 

establecimiento de métodos, y la aplicación de técnicas 

tendientes a la simplificación del trabajo.” 

b. Integración: “Es la función a través de la cual se eligen y obtienen 

los recursos necesarios para poner en marcha las operaciones.” 

c. Dirección: “Consiste en la ejecución de todas las fases del 

proceso administrativo mediante la conducción y orientación de 

los recursos, y el ejercicio del liderazgo.” 

d. Control: Es la fase del proceso administrativo a través de la cual 

se establecen estándares para evaluar los resultados obtenidos 

con el objetivo de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar 

continuamente las operaciones. En esta obra se estudia el criterio 

de las cinco etapas porque es uno de los más aceptados, además 

de que ofrece mayor claridad para fines didácticos. El proceso 

administrativo es la metodología básica para aplicar cualquier 

enfoque de administración o gestión. Es decir, el hecho de que 

existan nuevas corrientes administrativas, requiere para su 

implementación la aplicación del proceso administrativo 

2.2.3. CALIDAD DE SERVICIO 

Los clientes tienen una serie de necesidades, requisitos y 

expectativas. Una empresa proporciona calidad cuando su producto 

o servicio iguala o supera las expectativas de los consumidores; si en 
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todo momento trata de satisfacer la inmensa mayoría de sus 

necesidades estará proporcionando calidad, Diario Universal (2016). 

Según Castillo (2005), Necesidades, expectativas y 

percepciones de clientes El usuario o cliente tiene ciertas necesidades 

y deseos, de los cuales a veces incluso no está consciente. Estas 

necesidades y deseos deben ser recogidos por la organización para 

diseñar y prestar (entregar) servicios que logren su satisfacción.  

Algunos sistemas son capaces de identificar las necesidades 

reales del cliente, mientras que otros sólo perciben las necesidades de 

las cuales el cliente está consciente. Ambas perspectivas son útiles 

para mejorar la calidad de servicio y tender a una mayor satisfacción 

de quien recibe el servicio. 

La escala multidimensional SERVQUAL mide y relaciona 

percepción del cliente y expectativas respecto de calidad de servicio.  

Percepción del Cliente  

La percepción del cliente o usuario se refiere a como éste estima 

que la organización está cumpliendo con la entrega del servicio, de 

acuerdo a como él valora lo que recibe.  

Expectativas del Cliente  

Las expectativas del cliente definen lo que espera que sea el 

servicio que entrega la organización. Esta expectativa se forma 

básicamente por sus experiencias pasadas, sus necesidades 

conscientes, comunicación de boca a boca e información externa. A 

partir de aquí puede surgir una retroalimentación hacia el sistema 

cuando el cliente emite un juicio.  

La brecha que existe entre percepción y expectativas, establece 

según este modelo, la medición de calidad.  

Como las necesidades son dinámicas y dependen de un 

conjunto de factores internos y externos, en definitiva esta medición 

expone el déficit de calidad de servicio, indicando ciertas dimensiones 

en las cuales la organización debe trabajar.  
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Como esta herramienta considera también las opiniones de los 

clientes respecto de la importancia relativa de la las cualidades del 

servicio, SERVQUAL resulta útil para conocer:  

• Una calificación global de la calidad del establecimiento.  

• Lo que desean los clientes de la organización (Beneficios 

Ideales).  

• Lo que perciben encontrar los clientes (Beneficios Descriptivos).  

• Las brechas de insatisfacción específicas.  

• El orden de los vacíos de calidad, desde el más grave y urgente 

hasta el menos grave.  

Dimensiones de SERVQUAL  

Desde que fue creada hasta ahora, esta escala multidimensional 

ha sido aplicada a diversas organizaciones sociales, tanto públicas 

como privadas y desde entidades gubernamentales, educacionales, 

de salud, de administración comunal, hasta empresas de los más 

diversos sectores de actividad económica. Esta diversidad ha 

permitido su revisión y validación como instrumento de medición de 

calidad de servicio, incorporando constantes mejoras.  

En la actualidad, la escala consta de cinco dimensiones que se 

utilizan para juzgar la calidad de los servicios de una organización: 

• Bienes materiales o tangibles, relacionada con la apariencia 

de las instalaciones físicas, equipo, personal y material de 

comunicación. Son los aspectos físicos que el cliente percibe 

en la organización. Cuestiones tales como limpieza y 

modernidad son evaluadas en los elementos personas, 

infraestructura y objetos. 

• Fiabilidad, entendida como la habilidad de desarrollar el 

servicio prometido precisamente como se pactó y con 

exactitud.  

• Empatía, la capacidad de brindar cuidado y atención 

personalizada a sus clientes.  
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• Capacidad de Respuesta, como la buena voluntad de ayudar 

a sus clientes y brindar un servicio rápido.  

• Seguridad, como el conocimiento de los empleados sobre lo 

que hacen, su cortesía y su capacidad de transmitir confianza.  

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES 

Estrategia: “Se refiere al plan ideado para dirigir un asunto y para designar el 

conjunto de reglas que aseguran una decisión óptima en cada momento. En 

otras palabras, una estrategia es el proceso seleccionado a través del cual se 

prevé alcanzar un cierto estado futuro”. (Cierto, 2019). 

Capacitación: “Es toda acción organizada y evaluable que se desarrolla en 

una empresa para modificar, mejorar y ampliar los conocimientos, habilidades 

y actitudes del personal en conductas produciendo un cambio positivo en el 

desempeño de sus tareas. (Silva, 2018). 

Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes, cumple 

con la necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita y 

obligatoria (UNIVERSIDAD SANTIAGO DE CALI, 2021). 

Capacidad de respuesta: Referido a la disposición y voluntad para ayudar a 

los clientes y proporcionar un servicio rápido, Zeithaml, Parasuraman y Berry 

como se citó en (Alteco Consultores, s.f.). 

Confiabilidad: Se garantiza que los procedimientos y acciones, se realicen 

de manera cuidadosa, precisa y correctos a la primera, cumpliendo con la 

normativa vigente. Los registros, bases de datos y fuentes de información del 

organismo son permanentemente actualizados y cuentan con información 

correcta y completa. De esta manera, hacer que se los afiliados se sientan 

seguros en sus operaciones (Revista chilena de infectología, 2018). 

Empatía: Referido a la atención personalizada que ofrecen los trabajadores a 

sus clientes (Emprende Hoy, 2017). 

Equidad: Se garantiza un trato igualitario a todos los usuarios que demandan 

servicios, sin discriminación de ningún tipo (condición social, localidad de 

residencia, edad, sexo, etc.) (Cortes, 2021). 
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Fiabilidad: Referido a la habilidad del trabajador para brindar el servicio 

prometido de forma fiable y cuidadosa ( Pertierra, 2021). 

Satisfacción: Referido al nivel del estado de ánimo de una persona que 

resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con 

sus expectativas (Revista Gerencia y Políticas de Salud, 2007). 

Seguridad: Referido a los conocimientos y la atención mostrados por los 

empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza, (Revista 

Colombiana de Marketing, 2002). 

Tangibilidad: Se garantiza que los empleados tengan apariencia pulcra y 

profesional; que las instalaciones sean visualmente atractivas, cómodas, 

amplias y funcionales, que las mismas cuenten con una organización física 

interna; y equipos modernos, (Revista Venezolana de Gerencia, 2010). 

Transparencia: Se garantiza la difusión pública de los resultados de la 

gestión contando, para ello, con mecanismos institucionalizados. Para la 

presente investigación, se asumen las siguientes dimensiones, los cuales nos 

permitirán analizar y medir las la correlación entre las variables, (Ramirez, 

2020). 

Gestión: según Rementaria (2008), “actividad profesional tendiente a 

establecer los objetivos y medios de su realización, a precisar la organización 

de sistemas, a elaborar la estrategia del desarrollo y a ejecutar la gestión del 

personal” (p.1). 

2.4. SISTEMA DE HIPÓTESIS 

2.4.1. HIPÓTESIS GENERAL 

𝐻𝑖 Existe relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio 

de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022. 
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2.4.2. HIPÓTESIS NULA 

𝐻0 No hay relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio 

de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022. 

2.4.3. HIPÓTESIS ESPECÍFICA 

𝐻1 Existe relación entre la planificación y la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

𝐻2 Existe relación de la organización y la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

𝐻3 Existe relación de la integración y la calidad de servicio de la Gerencia 

de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

𝐻4 Existe relación de la dirección y la calidad de servicio de la Gerencia 

de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

𝐻5 Existe relación del control y la calidad de servicio de la Gerencia de 

Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 

Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

2.5. SISTEMA DE VARIABLES 

          Proceso administrativo 

       Calidad de servicio 
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2.6. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES  

 

 

 

 

 

 

Variable  Dimensión Indicadores Ítems/preguntas 

Proceso 
administrativo 

 
Planificación  

Estrategias Ítem 01 

Valores Ítem 02 

Organización 
Departamentalización Ítem 03 

Jerarquización Ítem 04 

 
 Integración 

Recursos materiales Ítem 05 

Recursos humanos Ítem 06 

Dirección 
Liderazgo Ítem 07 

Comunicación Ítem 08 

Control 
Corrección Ítem 09 

Retroalimentación Ítem 10 

Calidad de 
servicio  

 
Elementos 
tangibles 

Equipos de aspectos 
modernos  

Ítem 11 

Instalaciones físicas 
atractivas 

Ítem 12 

Empleados pulcros Ítem 13 

Fiabilidad  

Promesa de cumplir 
en tiempo acordado 

Ítem 14 

 Interés en resolver el 
problema del cliente 

Ítem 15 

Habilidad para realizar 
el servicio 

Ítem 16 

Empatía 
Atención 
personalizada 

Ítem 17 

Amabilidad  Ítem 18 

Capacidad 
de respuesta 

Ágil Ítem 19 
Ítem 20 Voluntad para ayudar 

Seguridad 
Credibilidad y 
confianza 

Ítem 21 

Conocimiento Ítem 22 

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/5996/Salazar%20Acosta%20Mercy%20Gisela.pdf?sequence=1
https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/5996/Salazar%20Acosta%20Mercy%20Gisela.pdf?sequence=1


38 
 

CAPÍTULO III  

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION 

3.1. TIPOS DE INVESTIGACIÓN 

Investigación aplicada 

“La investigación aplicada tiene como propósito la aplicación o 

utilización de los conocimientos previos sobre el problema que se está 

investigando, porque se tomó como referencia teorías, tesis que existen sobre 

el problema en estudio, que es el proceso administrativo y la calidad de 

servicio” (Hernández & Mendoza, 2018 pág. 33). 

3.1.1. ENFOQUE 

Cuantitativo.  

“Es un proceso organizado secuencialmente y a su vez permite 

eludir y redefinir algunos pasos para comprobar la suposición planteada. 

Parte de una idea que se delimita y una vez acotada genera preguntas y 

objetivos de investigación, se verifica literaturas y se construye un marco 

teórico, se analizan y relacionan los datos obtenidos empleando la 

prueba estadística Chi cuadrada al ser de datos números y de naturaleza 

dicotómica. Todo ello parte de la recolección de datos cuantitativo y se 

representar los resultados a través de tablas y figuras” (Hernández & 

Mendoza, 2018 pág. 6). 

3.1.2. ALCANCE O NIVEL 

Descriptivo – Correlacional 

“Se analiza la relación la relación entre dos conceptos o variables, 

los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociación entre 

variables, primero miden cada uno de ellas supuestamente relacionadas 

y las describen y después cuantifican y analizan la vinculación. El 

beneficio de este estudio es saber cómo puede comportarse un concepto 
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o variable al conocer el comportamiento de otra variable vinculante, y 

cuenta con un valor explicativo parcialmente, ya que el hecho de saber 

que dos conceptos o variables se relacionan aporta cierta información 

explicativa” (Hernández & Mendoza, 2018 pág. 110). 

3.1.3. DISEÑO 

No experimental Transversal Correlacionales 

“Se refiere a que se realiza sin la manipulación deliberada de 

variables, describen la modalidad de relación entre dos o más categorías 

en un tiempo determinado y en su contexto natural para su análisis y 

medición. Debido a que, las causas y efectos ya ocurrieron en la realidad, 

donde estaban dados, y quien investiga los observa y los reporta. Se 

basan en el planteamiento de problemas e hipótesis” (Hernández & 

Mendoza, 2018 pág. 191). 

 

 

 

 

Dónde:  

✓ M: Muestra  

✓ O1: Observación de la v 1 Proceso administrativo. 

✓ O2: Observación de la v 2 Calidad de servicio. 

✓ R: Correlación entre variables.

3.2. POBLACIÓN Y MUESTRA 

3.2.1. POBLACIÓN  

Según Supo & Zacarías, (2020) “Es el conjunto de todos los casos 

que concuerdan con una serie de especificaciones, delimitada por su 
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línea de investigación, está compuesta por elementos, a estos 

elementos se les denomina unidades de estudio, de otro modo, una 

población de estudio es un conjunto de sujetos de estudio de interés por 

parte del investigador”, para el estudio la población ésta conformado por 

los hogares del distrito de Saposoa que hacen un total de 2609, según 

fuente de la Gerencia de desarrollo económico de la Municipalidad 

Distrital.   

3.2.2. MUESTRA 

El tipo de muestra que se utilizó es probabilístico, aleatoria simple; 

en tal sentido la elección será de acuerdo a los usuarios que van llegando 

a la Gerencia de Desarrollo económico y también a los hogares de la 

zona urbana del distrito de Saposoa. 

Para el presente trabajo de investigación se determinó aplicar la 

fórmula para la población finita. 

Formula:  

𝑁 =
N ∗ 𝑍2 ∗ p ∗ q

𝑑2 (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑞
 

𝑁 =
2609 ∗ 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50

0.052 (1217 − 1) + 1.652 ∗ 0.50 ∗ 0.50
= 247 

Donde: 

N=Población   = 2609 

p=Probabilidad de éxito  = 50% 

q=Probabilidad de fracaso = 50% 

d=Nivel de precisión   = 5% 

z=Limite de confianza  = 1.65 (90%) 

n=muestra    = 247 
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3.3. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS  

3.3.1. TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Encuesta. 

“Técnica de recolección de datos, estructura preguntas a las 

cuales se les denomina ítems o reactivos, porque la naturaleza de su 

objetivo es cuantitativo, que busca conocer la reacción o la respuesta de 

un conjunto de individuos, también indaga en conocer características 

subjetivas de la población o muestra, permite describir los fenómenos 

que caracterizan al problema y esa naturaleza parametrada de la 

encuesta permite analizar la información en términos estadísticos” (Supo 

& Zacarías , 2020)  

Análisis documental 

Según Supo & Zacarías, (2020) “es un conjunto de operaciones 

intelectuales, que buscan describir y representar los documentos de 

forma unificada sistemática para facilitar su recuperación, comprende el 

procesamiento analítico – sintético, ya que al representar sistemática y 

sintéticamente los documentos originales, facilita su recuperación y 

consulta; ofrece las primeras noticias sobre la existencia del documento 

primario, a su vez, incluye la descripción bibliográfica y general de la 

fuente, la clasificación, anotación, extracción, traducción y la confección 

de reseña, a partir del análisis de sus significados, a la luz de un 

problema determinado. Es el instrumento por excelencia de la gestión de 

la información”. 

3.3.2. INSTRUMENTOS DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

Cuestionario 

“Consiste en un conjunto de preguntas cerradas respecto proceso 

administrativo y la calidad de servicio, los cuales deben ser coherentes 

con el problema e hipótesis, para el estudio se elaboran cuestionarios 

que constan de tres alternativas Siempre, A veces y Nunca; para lograr 
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determinar la relación entre las variables. La variable independiente tiene 

10 preguntas y la variable dependiente tienen doce preguntas, Para el 

procesamiento de datos, la respuesta Siempre tiene un valor de 3, A 

veces tiene valor de 2, y la respuesta Nunca de 1” (Supo & Zacarías , 

2020). 

La fiabilidad de los cuestionarios es a partir de antecedentes que 

ya aplicaron los mismos cuestionarios con el mismo enfoque 

cuantitativo. 

3.4. TÉCNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANÁLISIS DE LA 

INFORMACIÓN 

3.4.1. ESTADÍSTICA 

“Es un método que ayuda a analizar la relación entre variables en 

forma precisa, y sobre todo beneficia en la comprensión y en la solución 

del problema, viene a ser el estadístico calculado” (Supo & Zacarías , 

2020)  

3.4.2. PARA EL ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

Se utilizó el software SPSS versión 24. Para procesar los datos 

recopilados de las encuestas a través del cuestionario. Luego se 

representar los resultados en tablas y figuras para generar conclusiones 

y recomendaciones. 
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CAPITULO IV  

RESULTADOS 

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS  

Tabla 1  

¿Se realiza algunas estrategias para prestar un buen servicio en la Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 
Porcentaje 
acumulado 

Válido Siempre 22 8,9 8,9 8,9 

A veces 129 52,2 52,2 61,1 

Nunca 96 38,9 38,9 100,0 

Total 247 100,0 100,0  
 

Figura 1 

¿Se realiza algunas estrategias para prestar un buen servicio en la Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

 
 

Interpretación: 

En la Figura 1 podemos apreciar un 52.23% de los encuestados 

manifestaron “A veces” esto nos quiere decir que los usuarios raras veces 

notan este factor de las estrategias en los procesos administrativos, también 

tenemos un 38.87% que manifestaron “nunca” en este caso notamos un índice 

alto de usuarios insatisfechos, por otra parte, tenemos un 8.91% que 

manifestó “siempre” estos porcentajes muestra claramente una insatisfacción 

del usuario hacia la institución. 
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Tabla 2  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga, cumplen con los valores establecidos por la institución, para prestar 
un buen servicio? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 62 25,1 25,1 25,1 

A veces 110 44,5 44,5 69,6 

Nunca 75 30,4 30,4 100,0 

Total 247 100,0 100,0  
 

Figura 2 

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga, cumplen con los valores establecidos por la institución, para prestar 
un buen servicio? 

 
 

 

Interpretación:  

Del total de encuestados podemos apreciados en la Figura 2, un 

44.53% manifestó “A veces” se cumple los valores establecidos por la 

institución para prestar un buen servicio, también otro grupo de encuestados 

30.36% manifestaron que “nunca” claramente notamos insatisfacción por arte 

de los usuarios hacia la institución, por otra parte, tenemos a un grupo de 

35.10% que manifestó que si se cumplen los valore establecidos por la 

institución para prestar el buen servicio.  
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Tabla 3  

¿Existe una adecuada organización de las diferentes oficinas en la Gerencia de Desarrollo 
Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, para 
una buena calidad de servicio? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 106 42,9 42,9 42,9 

A veces 97 39,3 39,3 82,2 

Nunca 44 17,8 17,8 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 3  

¿Existe una adecuada organización de las diferentes oficinas en la Gerencia de Desarrollo 
Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, para 
una buena calidad de servicio? 

 
 

 

Interpretación: 

Respecto a la adecuada organización de las oficinas de la Gestión 

Ambiental y Turismo podemos apreciar en la Figura 3, un 42.91% manifestó 

que “siempre” existe una adecuada organización y por ende una buena 

calidad de servicio, también tenemos un 39.27 que manifestó “casi nunca”, 

por otra parte, tonemos un 17.81 que menciono “nunca” 
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Tabla 4  

¿Existe una adecuada jerarquía entre jefes y trabajadores para una buena calidad de servicio, 
en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 57 23,1 23,1 23,1 

A veces 125 50,6 50,6 73,7 

Nunca 65 26,3 26,3 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 4  

¿Existe una adecuada jerarquía entre jefes y trabajadores para una buena calidad de servicio, 
en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga? 

 
 

 

Interpretación 

Podemos apreciar en la Figura 4, un 50.61% de los encuestados 

manifestaron “a veces” esto quiere decir que la jerarquía entre jefes y 

trabajadores es poca y por ende la calidad de servicio presenta una pequeña 

deficiencia, también hay un grupo que manifestó 26.32% “nunca” este grupo 

nos manifiesta que no existe la jerarquita y por consiguiente la calidad de 

servicio es pésima, por otra parte, otro grupo de encuestados menciono en un 

23.08% “siempre”, claramente podemos notar percepciones distintas respecto 

a la pregunta formulada por el investigador.  
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Tabla 5  

¿Los recursos materiales con que se cuenta son de calidad, en la Gerencia de Desarrollo 
Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 77 31,2 31,2 31,2 

A veces 90 36,4 36,4 67,6 

Nunca 80 32,4 32,4 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 5 

¿Los recursos materiales con que se cuenta son de calidad, en la Gerencia de Desarrollo 
Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

 
 

 

 

Interpretación: 

Un 36.44% de los encuestados menciono “a veces” los recursos 

materiales con lo que se cuenta son de cierta calidad, también hay un grupo 

que menciono en un 32.39% “nunca” esto también nos da a entender 

respectos a los materiales que son de mala calidad, por otra parte, también 

hay un grupo de encuestados que mencionaron “siempre en un 31%. 
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Tabla 6  

¿El personal que atiende están capacitados para brindar una atención de calidad, en la 
Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 24 9,7 9,7 9,7 

A veces 147 59,5 59,5 69,2 

Nunca 76 30,8 30,8 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
 

Figura 6  

¿El personal que atiende están capacitados para brindar una atención de calidad, en la 
Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga? 

 
 

 

Interpretación: 

Respecto a la pregunta formulada podemos apreciar en la Figura 6, un 

59.51% de los encuestados manifestó que “a veces” el personal que atiende 

está capacitado, también existe un grupo de encuestados que manifestó en 

un 30%77 “nunca” claramente podemos darnos cuenta que el usuario servicio 

o atendido por un personal que no estaba capacitado en atención al cliente, 

por otra parte, tenemos a un grupo de encuestados que manifestó en un 

9.72% que “siempre” respecto a la capacitación del personal en atención al 

cliente.  
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Tabla 7  

¿Existe liderazgo de parte de los jefes en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión 
Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, para brindar un buen 
servicio? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 194 78,5 78,5 78,5 

A veces 34 13,8 13,8 92,3 

Nunca 19 7,7 7,7 100,0 

Total 247 100,0 100,0  
 

Figura 7 

¿Existe liderazgo de parte de los jefes en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión 
Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, para brindar un buen 
servicio? 

 
 

 

Interpretación: 

Un 78.54% de los encuestados manifestaron que “siempre” existe 

liderazgo por parte de los jefes para brindar un buen servicio, también 

tenemos un grupo de encuestados que manifestó en un 13.77% “a veces” y 

un 7.69% me manifestó “nunca”. En esta pregunta podemos notar que si 

existe un buen liderazgo por parte de os jefes y esto contribuye al buen 

servicio.  
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Tabla 8  

¿Existe una buena comunicación entre los jefes y trabajadores, para brindar un buen servicio 
en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 87 35,2 35,2 35,2 

A veces 62 25,1 25,1 60,3 

Nunca 98 39,7 39,7 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 8  

¿Existe una buena comunicación entre los jefes y trabajadores, para brindar un buen servicio 
en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 
Provincial de Huallaga? 

 
Interpretación 

Respecto a la comunicación podemos visualizar en la Figura 8, un 

39.68% de los participantes encuestados manifestaron que “nunca” se da una 

buena comunicación entre los jefes y los trabajadores para brindar un buen 

servicio claramente está en una situación preocupante ya que la comunicación 

es la base para q una organización sea eficiente y eficaz, también hay un 

grupo que manifestó en un 35.22% “siempre” hay una buena comunicación 

entre los jefes y trabajadores en este punto se nota claramente que este grupo 

de encuestados tuvo una experiencia buena al momento de ser atendido o 

percibió la comunicación entre ambas partes , por otra parte existe un grupo 

de encuestados que manifestaron en un 25.10 ”a veces” se da una buena 

comunicación entre ambas partes. 
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Tabla 9  

¿Se corrige los errores en el momento adecuado para brindar un buen servicio en la Gerencia 
de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 
Huallaga? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 10 4,0 4,0 4,0 

Nunca 237 96,0 96,0 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 9 

¿Se corrige los errores en el momento adecuado para brindar un buen servicio en la Gerencia 
de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 
Huallaga? 

 
 

Interpretación: 

Respecto a la pregunta formulada por el investigador, podemos notar 

claramente que la gran mayoría de participantes en la encuesta mencionaron 

en un 95.95 que “nunca” se corrige los errores en el momento adecuado para 

así brindar un buen servicio, por otra parte, también existe un grupo pequeño 

de encuestados que manifestaron en un 4.05% “siempre”, claramente 

estamos en una situación preocupante para la institución.  
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Tabla 10  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, existe una retroalimentación para la atención de la 
prestación de servicio al usuario? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 130 52,6 52,6 52,6 

A veces 88 35,6 35,6 88,3 

Nunca 29 11,7 11,7 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 10  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, existe una retroalimentación para la atención de la 
prestación de servicio al usuario? 

 
 

Interpretación: 

 

Respecto a la pregunta formulada por el investigador, podemos notar 

en la figura 10, en un 53.63 mencionaron que “siempre” existe una 

retroalimentación para la atención de la prestación de servicios al usuario, 

también existe otro grupo que manifestó en un 35.63% “a veces”, por otra 

parte, hay un grupo que manifestó en un 11.74% “nunca”. 
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Tabla 11  

¿Los trabajadores cuentan con equipos de aspectos modernos para la atención de los 
usuarios de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 19 7,7 7,7 7,7 

A veces 94 38,1 38,1 45,7 

Nunca 134 54,3 54,3 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 11 

¿Los trabajadores cuentan con equipos de aspectos modernos para la atención de los 
usuarios de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga? 

 
 
 

Interpretación: 

Respecto a esta interrogante podemos notar en la Figura 11, que un 

grupo de encuestados manifestaron en un 54.25% que “nunca” esto quiere 

decir que no existe equipos modernos para la atención a los usuarios, también 

hay un grupo de encuestados que manifestaron en un 38.06% “a veces” existe 

algunos equipos modernos para la atención a los usuarios, por otra parte, hay 

un grupo de encuestados que manifestó en un 7.69% “siempre”. 

 

 

 



54 
 

Tabla 12  

¿Existe instalaciones físicas atractivas en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión 
Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga para la prestación de servicio 
a los usuarios? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido A veces 37 15,0 15,0 15,0 

Nunca 210 85,0 85,0 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 12  

¿Existe instalaciones físicas atractivas en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión 
Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga para la prestación de servicio 
a los usuarios? 

 
 

 

 

Interpretación: 

Un 85.02% de los encuestados manifestaron “nunca” esto quiere decir 

que el grupo de personas encuestadas no visualizo instalaciones atractivas 

para la prestación de servicio a los usuarios, por otra parte, tenemos un grupo 

de encuestados que manifestaron en un 14.89 % “siempre” este grupo de 

personas puo notar ciertas instalaciones modernas. 
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Tabla 13  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, en la prestación de servicio existe empleados pulcros? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 21 8,5 8,5 8,5 

A veces 94 38,1 38,1 46,6 

Nunca 132 53,4 53,4 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 13  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, en la prestación de servicio existe empleados pulcros? 

 
 

 

Interpretación: 

Respecto a esta interrogante que se planteó podemos notar en la 

Figura 13, el 53.44% de los encuestados manifestó “nunca” existen 

empleados pulcros, también hay otro grupo de encuestados que manifestaron 

en un 38.06% “a veces”, por otra parte, hay un grupo pequeño que menciono 

en un 8.50% que “siempre”. 
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Tabla 14  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, cumplen con la promesa del servicio en el tiempo 
acordado? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 22 8,9 8,9 8,9 

A veces 144 58,3 58,3 67,2 

Nunca 81 32,8 32,8 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 14  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, cumplen con la promesa del servicio en el tiempo 
acordado? 

 
 

Interpretación: 

El 58.30% de los encuestados manifestaron que “a veces” se cumplen las 

promesas de servicio en el tiempo acordado, también hay un grupo de 32.79% 

d encuestados que manifestaron que “nunca” se cumple los tiempo 

acordados, por otra parte hay un grupo que manifiesta o contrario con un 

8.91% que si cumplen la promesa del servicio en los tiempos acordados. 
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Tabla 15  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran interés en resolver los problemas de los 
usuarios? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 37 15,0 15,0 15,0 

A veces 120 48,6 48,6 63,6 

Nunca 90 36,4 36,4 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 15  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran interés en resolver los problemas de los 
usuarios? 

 
 

 

Interpretación: 

El 48.58% de los encuestados manifestaron que “a veces” los 

trabajosos muestran interés en resolver los problemas de los usuarios, 

también tenemos un 36.44% que manifestó que “nunca” muestran el interés 

en resolver los problemas a los usuarios, también hay un grupo que manifestó 

en un 14.98% “siempre” 
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Tabla 16  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, tienen habilidad para realizar el servicio? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 83 33,6 33,6 33,6 

A veces 104 42,1 42,1 75,7 

Nunca 60 24,3 24,3 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 16  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, tienen habilidad para realizar el servicio? 

 
 

Interpretación: 

El 42.11% de los encuestados manifestaron “a veces” el trabajador 

tiene las habilidades para realizar el servicio, también hay un grupo que 

menciono en un 33.60% “siempre” los trabajadores tienen la habilidad para 

realizar los servicios. Por otra parte, hay un grupo significante que menciono 

en un 24.29% “nunca” con respecto a la interrogante planteada por el 

investigador.  
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Tabla 17  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, realizan atención personalizada? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 82 33,2 33,2 33,2 

A veces 109 44,1 44,1 77,3 

Nunca 56 22,7 22,7 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 17  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, realizan atención personalizada? 

 
 

 

 

Interpretación 

Respecto a la atención personalizada podemos decir respecto a la 

Figura 17, un 44.13% de los encuestados manifestaron que “a veces”, también 

tenemos un 33.20% que manifestó “siempre” por otra parte hay un grupo de 

encuestados que menciono en un 22.67% “nunca”, claramente podemos 

apreciar un índice favorable respecto a la atención personalidad que brinda la 

institución. 
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Tabla 18  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran amabilidad en el proceso de la prestación de 
servicio? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 66 26,7 26,7 26,7 

A veces 110 44,5 44,5 71,3 

Nunca 71 28,7 28,7 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 18  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran amabilidad en el proceso de la prestación de 
servicio? 

 
 

 

 

Interpretación: 

En la Figura 18 podemos apreciar un 44.53% que manifestó “a veces” 

respecto a la amabilidad en el proceso de la prestación de servicio, también 

tenemos a otro grupo de encuestados que manifestó en 28.74% “nunca” este 

grupo de encuestados claramente tiene un descontento sobre la amabilidad 

que posee el trabajador del área en estudio, por otra parte, hay un grupo de 

usuario satisfechos con un 36.72% que menciono “siempre”. 
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Tabla 19  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, los trabajadores muestran agilidad en el momento de 
la atención al usuario? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 59 23,9 23,9 23,9 

A veces 111 44,9 44,9 68,8 

Nunca 77 31,2 31,2 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 19  

¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, los trabajadores muestran agilidad en el momento de 
la atención al usuario? 

 
 

 

Interpretación: 

Un 44.94% de los encuestados manifestaron “a veces” esto nos quiere 

decir que la rapidez de atención es tardía por algunos trabajadores, por otra 

parte, también tenemos un grupo de usuarios insatisfechos que menciono en 

un 31.17% “nunca” claramente este grupo de usuario en algún momento 

experimentaron lentitud en la atención por ´parte de los trabajadores, por otra 

parte, hay un grupo de usuarios satisfechos con un 23.89% que menciono 

“siempre” 
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Tabla 20  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran la voluntad para ayudar a los usuarios 
en las deficiencias que tienen? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 93 37,7 37,7 37,7 

A veces 102 41,3 41,3 78,9 

Nunca 52 21,1 21,1 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 20  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran la voluntad para ayudar a los usuarios 
en las deficiencias que tienen? 

 
 

 

 

 

Interpretación: 

Respecto a la voluntad que tienen los trabajadores para ayudar a los 

usuarios en las dificultades que pudieran tener, podemos apreciar en la Figura 

20, un 41.3% manifestó “a veces” esto nos nuestra que existe poca voluntad 

por parte de los trabajadores, por otra parte, tenemos un 37.7% me menciono 

“siempre” este grupo de usuarios en algún momento vieron o fueron ayudaos, 

también hay un grupo de 21.1% que menciono “nunca” 
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Tabla 21  

¿Los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran que los trabajadores tienen credibilidad y 
confianza al realizar el servicio? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 146 59,1 59,1 59,1 

A veces 49 19,8 19,8 78,9 

Nunca 52 21,1 21,1 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 21  

¿Los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran que los trabajadores tienen credibilidad y 
confianza al realizar el servicio? 

 
 
 

Interpretación:  

Respecto a la credibilidad y confianza al realizar el servicio los 

encuestados manifestaron en un 59.11% “siempre” esto es algo positivo para 

la institución, también tenemos otro grupo de encuestados que manifestó en 

un 21.05% “nunca” y otro grupo en un 19% manifestó “a veces” 
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Tabla 22  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, tienen conocimiento para responder las dudas de 
los usuarios? 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Siempre 57 23,1 23,1 23,1 

A veces 35 14,2 14,2 37,2 

Nunca 155 62,8 62,8 100,0 

Total 247 100,0 100,0  

 
Figura 22  

¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 
de la Municipalidad Provincial de Huallaga, tienen conocimiento para responder las dudas de 
los usuarios? 

 
 

 

 

Interpretación:  

Un 62.75% de los encuestados manifestó que “nunca” esto quiere decir 

que los trabajadores no poseen el conocimiento necesario para así solucionar 

las dudas de los usuarios, también tenemos un grupo que manifestó “siempre” 

y otro grupo que manifestó “a veces” 
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4.2. PRUEBA DE HIPÓTESIS 

4.2.1. PRUEBA DE HIPÓTESIS GENERAL 

𝐻𝑖 Existe relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio 

de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022. 

𝐻0 No hay relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio 

de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022. 

Tabla 23  

Correlación de Hipótesis específica 

 

Proceso 
administrativo 

Calidad de 
servicio 

Rho de 
Spearman 

Proceso 
administrativo 

Coeficiente de 
correlación 

1,000 ,942** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 247 247 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación 

,942** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 247 247 

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

Análisis e interpretación 

Según la Tabla 23 se puede observar la prueba de hipótesis 

general y para ello se utilizó la correlación de Sperman, y se obtuvo como 

resultado un coeficiente de correlación de 0,942 encontrándose en un 

nivel muy alto, también teniendo en cuenta la significancia bilateral, nos 

arrojó 0.000, siendo este menor a 0.05 que es el margen de error 

permitido y es significativa; en tal sentido podemos decir y afirmar que; 

existe relación entre el proceso administrativo y la calidad de servicio de 

la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de 

la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022; por ello se aprueba la hipótesis general 
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4.2.2. PRUEBA DE HIPÓTESIS ESPECIFICAS 

Prueba de hipótesis específica N° 1 

𝐻1 Existe relación entre la planificación y la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

Tabla 24  

Correlación de Hipótesis especifica N° 01 

 Planificación 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Planificación Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,754** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 247 247 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,754** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 247 247 

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

 

Análisis e interpretación 

Según la Tabla 24 se puede observar la prueba de hipótesis 

específica N° 01 y para ello se utilizó la correlación de Sperman, y se 

obtuvo como resultado un coeficiente de correlación de 0,754 

encontrándose en un nivel alto, también teniendo en cuenta la 

significancia bilateral, nos arrojó 0.000, siendo este menor a 0.05 que es 

el margen de error permitido y es significativa; en tal sentido podemos 

decir y afirmar que; existe relación entre la planificación y la calidad de 

servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de 

SAPOSOA – 2022.; por ello se aprueba la hipótesis específica N° 01 
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Prueba de hipótesis específica N° 2 

𝐻2 Existe relación de la organización y la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

Tabla 25  

Correlación de Hipótesis especifica N° 02 

Correlaciones 

 Organización 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

manSpear 

Organización Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,634** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 247 247 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,634** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 247 247 

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

Análisis e interpretación 

Según la Tabla 25 se puede observar la prueba de hipótesis 

específica N° 02 y para ello se utilizó la correlación de Sperman, y se 

obtuvo como resultado un coeficiente de correlación de 0,634 

encontrándose en un nivel moderado, también teniendo en cuenta la 

significancia bilateral, nos arrojó 0.000, siendo este menor a 0.05 que es 

el margen de error permitido y es significativa; en tal sentido podemos 

decir y afirmar que; existe relación entre la organización y la calidad de 

servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de 

SAPOSOA – 2022.; por ello se aprueba la hipótesis específica N° 02 
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Prueba de hipótesis específica N° 3 

 
𝐻3 Existe relación de la integración y la calidad de servicio de la Gerencia 

de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

Tabla 26  

Correlación de Hipótesis especifica N° 03 

Correlaciones 

 Integración 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Integración Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,740** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 247 247 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,740** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 247 247 

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

Análisis e interpretación 

Según la Tabla 26 se puede observar la prueba de hipótesis 

específica N° 03 y para ello se utilizó la correlación de Sperman, y se 

obtuvo como resultado un coeficiente de correlación de 0,740 

encontrándose en un nivel alto, también teniendo en cuenta la 

significancia bilateral, nos arrojó 0.000, siendo este menor a 0.05 que es 

el margen de error permitido y es significativa; en tal sentido podemos 

decir y afirmar que; existe de la integración y la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022; 

por ello se aprueba la hipótesis específica N° 03 

 

 

 



69 
 

Prueba de hipótesis específica N° 4 

𝐻4 Existe relación de la dirección y la calidad de servicio de la Gerencia 

de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

 

Tabla 27  

Correlación de Hipótesis especifica N° 04 

Correlaciones 

 Dirección 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Dirección Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,353** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 247 247 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,353** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 247 247 

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

Análisis e interpretación 

Según la Tabla 27 se puede observar la prueba de hipótesis 

específica N° 04 y para ello se utilizó la correlación de Sperman, y se 

obtuvo como resultado un coeficiente de correlación de 0,353 

encontrándose en un nivel bajo, también teniendo en cuenta la 

significancia bilateral, nos arrojó 0.000, siendo este menor a 0.05 que es 

el margen de error permitido y es significativa; en tal sentido podemos 

decir y afirmar que; existe de la dirección y la calidad de servicio de la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la 

Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022.; por ello se aprueba la hipótesis específica N° 04 
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Prueba de hipótesis específica N° 5 

𝐻5 Existe relación del control y la calidad de servicio de la Gerencia de 

Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 

Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022. 

Tabla 28  

Correlación de Hipótesis especifica N° 05 

Correlaciones 

 Control 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Control Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,207** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N 247 247 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,207** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N 247 247 

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

 

Análisis e interpretación 

Según la Tabla 28 se puede observar la prueba de hipótesis 

específica N° 05 y para ello se utilizó la correlación de Sperman, y se 

obtuvo como resultado un coeficiente de correlación de 0,207 

encontrándose en un nivel muy bajo, también teniendo en cuenta la 

significancia bilateral, nos arrojó 0.001, siendo este menor a 0.05 que es 

el margen de error permitido y es significativa; en tal sentido podemos 

decir y afirmar que; existe relación del control y la calidad de servicio de 

la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo de 

la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 

2022.; por ello se aprueba la hipótesis específica N° 05 
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CAPITULO V  

DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Con la Hipótesis general: Existe relación significativa entre las variables 

de estudio “Procesos Administrativos y “Calidad de Servicio” como resultado 

de la investigación se ha establecido que existe un valor de 0,942, (prueba de 

Pearson) el cual resulta que hay una correlación positiva en un nivel muy alto 

entre las dos variables de estudio, Tabla 23. Según Bazan , (2019) en su 

trabajo e investigación “ Procesos administrativos y la calidad de servicio en 

la escuela de posgrado de la Universidad de Huánuco” establecen también 

existe un valor relacional de  0,742 (prueba de Pearson) el cual también 

resulta que hay una correlación positiva en un nivel muy alto entre sus dos 

variables de estudio, por otra parte, también hace mención  De las encuestas 

realizadas a los usuarios en la Sub Dirección de Licencias de Conducir se 

puede concluir que los usuarios valoran los resultados obtenidos por sus 

trámites y el tiempo en que han sido atendidos, también se comprobó este 

resultado se debe a la inversión en tecnología que realizo la institución.  

Con respecto a la Hipótesis Especifica 1: Existe relación significativa 

entre los puntos analizados “la planificación” y “la calidad de servicio” como 

resultado de la investigación se ha establecido que existe un valor de 0,942, 

(prueba de Pearson) Tabla 24. Según Bazan, (2019) en su estudio titulado 

“Gestión Administrativa y Calidad de Servicio al Contribuyente de la 

Municipalidad Provincial de Alto Amazonas, Loreto 2018”. Se ha comprobado 

que existe un nivel de correlación positiva media entre la Planeación y la 

Calidad de Servicio, después de haberse aplicado la prueba de Pearson se 

obtuvo un valor de 0.404 relacionada con los objetivos y obtención de 

resultados, por lo que se consideró válida la hipótesis específica. Por los que 

se puede afirmar que teniendo bien establecidos los planes e identificado las 

estrategias esto ayuda a mejorar considerablemente la calidad de los 

servicios.  

Con respecto a la Hipótesis Especifica 2: Existe una relación 

significativa entre los dos puntos de estudio “organización” y “calidad de 
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servicio” como resultado de la investigación se ha establecido que existe un 

valor de 0,634, (prueba de Pearson) Tabla 25. Según Torres (2020) en su 

articulado “Gestión administrativa y calidad del servicio de la Autoridad 

Marítima Nacional según el usuario en el puerto del Callao” La gestión 

administrativa y sus dimensiones son calificadas mayormente como regular 

por el usuario en el puerto del Callao, de la misma, la calidad del servicio y 

sus cinco dimensiones son calificadas mayormente como medianamente 

adecuada. Asimismo, se comprueba y afirma que la gestión administrativa 

incide significativamente en la calidad del servicio de la Autoridad Marítima 

Nacional según el usuario en el puerto del Callao; esto implica que una 

variación en la variable independiente generará cambios en las variables 

dependientes. Al momento del estudio, el 49.2 % de la variación de la calidad 

de servicio y sus cinco dimensiones, es influenciada por la gestión 

administrativa. 

Con respecto a la Hipótesis Especifica 3: Existe una relación 

significativa entre los dos puntos de estudio “integración” y “calidad de 

servicio” como resultado de la investigación se ha establecido que existe un 

valor de 0,740, (prueba de Pearson) Tabla 26. Según Ayay, López y Alvarado 

(2021) en su artículo “Calidad de servicio en las organizaciones de 

Latinoamérica” La mayoría de los estudios recopilados sobre la medición de 

la calidad de servicio usaron como instrumento de evaluación al modelo 

SERVQUAL, lo que garantizaría su utilización en otras investigaciones porque 

facilita conocer la percepción que tienen los usuarios frente a la calidad de los 

servicios ofrecidos por las instituciones. 

Con respecto a la Hipótesis Especifica 4: Existe una relación 

significativa entre los dos puntos de estudio “dirección” y “calidad de servicio” 

como resultado de la investigación se ha establecido que existe un valor de 

0,353, (prueba de Pearson) Tabla 27. Según Cedeño y Sotomayor (2020) en 

su artículo titulado “Influencia de los procesos administrativos en la calidad 

productiva de las instituciones de educación superior y extensiones 

universitarias de Manabi”.Uno de los principales problemas de gestión 

administrativa es la falta de dirección  en la calidad de los servicios educativos 

que se proveen, es que las extensiones generalmente están sometidas a 
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evaluaciones recurrentes por la casa matriz, lo que demanda del personal 

docentes responsabilidades que exceden sus capacidades y los tiempos que 

dedican a cada una de ellas, tales como participar en comisiones, desarrollar 

tutorías académicas y de tesis, participar en proyectos de responsabilidad 

social, etc. Aunado a que su rol como docente exige el desarrollo de 

investigación, publicación de artículos científicos, entre otros. De igual forma 

se evidencian, dificultades dado que deben cumplir algunos de estos docentes 

con cargos administrativos, todo esto conlleva a una sobrecarga de trabajo 

(docencia – investigación – administración). 

Con respecto a la Hipótesis Especifica 5: Existe una relación 

significativa entre los dos puntos de estudio “control” y “calidad de servicio” 

como resultado de la investigación se ha establecido que existe un valor de 

0,207, (prueba de Pearson) Tabla 28. Según Mostacero (2019) en su 

investigación “Procesos Administrativos y su Incidencia en la Calidad de 

Servicio Percibida por los Pacientes del Hospital José Hernan Soto Cadenillas 

– CHOTA 2019” Por haberse encontrado el Rho de Spearman con un valor 

de 0,38, se concluye que, existe relación baja entre los procesos 

administrativos, y la calidad de servicio percibida por los pacientes del Hospital 

José Hernán Soto Cadenillas -Chota. También se encontró que, el 12,1% de 

los pacientes entrevistados manifestaron estar en desacuerdo, y muy en 

desacuerdo, con la calidad de atención del hospital, mientras que el 80,0% 

expreso estar indiferente, y solo el 7,9% de los pacientes entrevistados 

estuvieron de acuerdo con la calidad del servicio que se realiza en el Hospital 

José Hernán Soto Cadenillas. Se hace la comparación ya que ambas tesis 

tuvieron un nivel bajo en la prueba estadística.  
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CONCLUSIONES 

1. Se da por concluido que el proceso administrativo se relaciona de 

forma directa con la calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo 

Económico, Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial 

de Huallaga en la Ciudad de SAPOSOA – 2022 con un coeficiente de 

correlación 0,742, esta relación se da de manera positiva alta, por lo 

tanto, los procesos administrativos es una herramienta eficaz en para 

obtener una calidad de servicio. 

 

2. Se concluye que la planificación se relaciona directamente con la 

calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA – 2022, con un valor de 0,942, esta relación se 

da de manera positiva alta, por lo tanto, se puede concluir que a 

planificación en la institución es muy buena.  

 

3. Se concluye que la organización se relaciona directamente con la 

calidad de servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA – 2022, con un valor de 0,634, esta relación se 

da de manera positiva alta,  

 

4. Se concluye que la integración se relaciona directamente con la calidad 

de servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental 

y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de 

SAPOSOA – 2022, con un valor de 0,740, esta relación se da de 

manera positiva alta. 

 

 

5. Se concluye que la dirección se relaciona directamente con la calidad 

de servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental 

y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de 

SAPOSOA – 2022, con un valor 0,353, esta relación se da de manera 

baja alta, por lo tanto 
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6. Se concluye que el control se relaciona directamente con la calidad de 

servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad de 

SAPOSOA – 2022, con un valor de 0,207, esta relación se da de 

manera baja, por lo tanto 
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RECOMENDACIONES 

1. A las autoridades de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA, se le recomienda mejorar la el proceso 

administrativo y calidad del servicio, a través de las siguientes 

acciones: Mejorar la atención del personal, realizar la atención 

respetando la programación y el orden de llegada, supervisar el trato 

del personal hacia los usuarios de modo que sean tratados con 

amabilidad, respeto y paciencia. 

 

2. A las autoridades de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA, se les recomienda, mejorar la organización, ya 

que este siendo incide en la calidad del servicio, por lo tanto, se 

recomienda, brindar charlas en temas de atención al cliente, así como 

también realizar la coordinación adecuada en los turnos de atención, 

de esta manera se estaría mejorando la calidad del servicio de la 

institución.  

 

3. A las autoridades de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA, se recomienda, mejorar la planificación, a través 

de las siguientes acciones: Disponer del personal necesario para 

brindar el mejor servicio, se estaría mejorando la calidad de servicio. 

 

4. A las autoridades de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA, se recomienda, mejorar la integración, a través 

de las siguientes acciones: personal capacitado en temas d atención al 

cliente y respecto a los recursos materiales 

 

5. A las autoridades de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA, se recomienda, mejorar la dirección, a través de 
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las siguientes acciones: mayor liderazgo en los jefes y personal para a 

toma de decisiones certeras también supervisar que exista buena 

comunicación y apertura de diálogo durante la atención por parte del 

personal, Motivar al personal en el cumplimiento de sus funciones 

 

6. A las autoridades de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la 

Ciudad de SAPOSOA, se recomienda, mejorar el control, a través de 

las siguientes acciones: retroalimentación en los procesos 

administrativos 
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ANEXO 01 

Matriz de consistencia 

“EL PROCESO ADMINISTRATIVO Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA GERENCIA DE DESARROLLO ECONÓMICO, GESTIÓN 

AMBIENTAL Y TURISMO DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUALLAGA EN LA CIUDAD DE SAPOSOA - 2022” 

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES 
DIMENSIONES E 
INDICADORES 

METODOLOGÍA 

General : General : General : Independiente:   

𝑷𝒊 ¿De qué manera el 
proceso administrativo se 
relaciona con la calidad 
de servicio de la Gerencia 
de Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022? 
 

𝑶𝒊 Medir la relación del 
proceso administrativo y 
la calidad de servicio de 
la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la 
Ciudad de SAPOSOA – 
2022. 

𝑯𝒊 La relación entre el 
proceso administrativo y la 
calidad de servicio de la 
Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022. 

𝑯𝒐 La relación entre el 
proceso administrativo y la 
calidad de servicio de la 
Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022. 

Proceso 
administrativo  

DIMENSIÓN N°1: 
Planificación 
DIMENSIÓN N°2: 
Organización 
DIMENSIÓN N°3: 
Integración 
DIMENSIÓN N°4: 
Dirección 
DIMENSIÓN N°5: 
Control 
 
 

Tipo: Aplicada  
Enfoque: Cuantitativo 
Nivel: Descriptivo 
 
Diseño:  

• No experimental 
 
Población y Muestra:  

• Población: 195 

• Muestra: 195 
 
Técnica e Instrumentos:  
Técnica:  

• Encuesta  
 
Instrumento:  

• Cuestionario  
 

Técnica de procesamiento de 
datos (SPSS)  

Específicos: Especificas: Específicos: Dependiente:  
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𝑷𝟏 ¿De qué manera la 
planificación se relaciona 
con la calidad de servicio 
de la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022? 

 

𝑶𝟏 Identificar la relación 
de la planificación con la 
calidad de servicio de la 
Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de 
la Municipalidad 
Provincial de Huallaga 
en la Ciudad de 
SAPOSOA – 20221. 
  

𝑯𝟏 La relación entre la 
planificación y la calidad de 
servicio de la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022. 

Calidad de servicio 

DIMENSIÓN 1:  
Elementos tangibles 
DIMENSIÓN 2:  
Fiabilidad  
DIMENSIÓN 3:  
Empatía  
DIMENSIÓN 4:  
Capacidad de respuesta  
DIMENSIÓN 5:  
Seguridad  

𝑷𝟐 ¿De qué manera la 
organización se relaciona 
con la calidad de servicio 
de la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022? 

 

𝑶𝟐 Identificar la relación 
de la organización con 
la calidad de servicio de 
la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la 
Ciudad de SAPOSOA – 
2022. 

𝑯𝟐 La relación de la 
organización y la calidad 
de servicio de la Gerencia 
de Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022.  

𝑷𝟑 ¿De qué manera la 
integración se relaciona 
con la calidad de servicio 
de la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022? 

𝑃4 ¿De qué manera la 
dirección se relaciona con 

𝑶𝟑 Determinar la 
relación la integración 
con la calidad de 
servicio de la Gerencia 
de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de 
la Municipalidad 
Provincial de Huallaga 
en la Ciudad de 
SAPOSOA – 2022. 

𝑯𝟑 La relación de la 
integración y la calidad de 
servicio de la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022. 
 
𝐻4 La relación de la 
dirección y la calidad de 
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la calidad de servicio de la 
Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022? 

𝑃5 ¿De qué manera el 
control se relaciona con la 
calidad de servicio de la 
Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022? 

 

 

𝑂4 Identificar la relación 
de la dirección con la 
calidad de servicio de la 
Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de 
la Municipalidad 
Provincial de Huallaga 
en la Ciudad de 
SAPOSOA – 2022. 

𝑂5 Determinar el control 
con la calidad de 
servicio de la Gerencia 
de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de 
la Municipalidad 
Provincial de Huallaga 
en la Ciudad de 
SAPOSOA – 2022. 

 

 

servicio de la Gerencia de 
Desarrollo Económico, 
Gestión Ambiental y 
Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022. 
 
𝐻5 La relación del control y 
la calidad de servicio de la 
Gerencia de Desarrollo 
Económico, Gestión 
Ambiental y Turismo de la 
Municipalidad Provincial 
de Huallaga en la Ciudad 
de SAPOSOA – 2022. 
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ANEXO 02 

ENCUESTA EL PROCESO ADMINISTRATIVO - LA CALIDAD DE 

SERVICIO 

 

Esta encuesta le servirá para establecer la relación del Proceso Administrativo 

y la Calidad de Servicio de la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga en la Ciudad 

de SAPOSOA - 2022. 

Instrucciones: 

El cuestionario consta una serie de preguntas. Se le solicita contestar con la 

mayor sinceridad posible, marcando la opción que mejor se asemeje a su 

situación actual. 

1. ¿Se realiza algunas estrategias para prestar un buen servicio en la 

Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

    C. Nunca 

 

 2. ¿En la Gerencia de Desarrollo Económico, Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, cumplen con 

los valores establecidos por la institución, para prestar un buen 

servicio? 

     A. Siempre 

    B. A veces 

    C. Nunca 

    C. Nunca 

 

3. ¿Existe una adecuada organización de las diferentes oficinas en la 

Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga, para una buena calidad 

de servicio? 

     A. Siempre 

    B. A veces 

    C. Nunca 
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4. ¿Existe una adecuada jerarquía entre jefes y trabajadores para una 

buena calidad de servicio, en la Gerencia de Desarrollo Económico 

de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga? 

     A. Siempre 

    B. A veces 

    C. Nunca 

 

5. ¿Los recursos materiales con que se cuenta son de calidad, en la 

Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y Turismo 

de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

     A. Siempre 

    B. A veces 

    C. Nunca 

 

6. ¿El personal que atiende están capacitados para brindar una atención de 

calidad, en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental 

y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

     A. Siempre 

    B. A veces 

    C. Nunca 

 

7. ¿Existe liderazgo de parte de los jefes en la Gerencia de Desarrollo 

Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 

Provincial de Huallaga, para brindar un buen servicio? 

     A. Siempre 

    B. A veces 

    C. Nunca 
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8. ¿Existe una buena comunicación entre los jefes y trabajadores, para 

brindar un buen servicio en la Gerencia de Desarrollo Económico de 

Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

9. ¿Se corrige los errores en el momento adecuado para brindar un 

buen servicio en la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

10. ¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, existe una 

retroalimentación para la atención de la prestación de servicio al 

usuario? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

11. ¿Los trabajadores cuentan con equipos de aspectos modernos 

para la atención de los usuarios de la Gerencia de Desarrollo 

Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 

Provincial de Huallaga? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 
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12. ¿Existe instalaciones físicas atractivas en la Gerencia de Desarrollo 

Económico de Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad 

Provincial de Huallaga para la prestación de servicio a los usuarios? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

13. ¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, en la prestación de 

servicio existe empleados pulcros? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

14. ¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de 

Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga, cumplen con la promesa del servicio en el tiempo acordado? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

15. ¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de 

Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga, muestran interés en resolver los problemas de los usuarios? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

16. ¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de 

Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga, tienen habilidad para realizar el servicio? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 
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17. ¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, realizan atención 

personalizada? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

18. ¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, muestran 

amabilidad en el proceso de la prestación de servicio? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

19. ¿En la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión Ambiental y 

Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, los trabajadores 

muestran agilidad en el momento de la atención al usuario? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

20. ¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de 

Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga, muestran la voluntad para ayudar a los usuarios en las 

deficiencias que tienen? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 
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21. ¿Los usuarios de la Gerencia de Desarrollo Económico de Gestión 

Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de Huallaga, 

muestran que los trabajadores tienen credibilidad y confianza al realizar 

el servicio? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

22. ¿Los trabajadores de la Gerencia de Desarrollo Económico de 

Gestión Ambiental y Turismo de la Municipalidad Provincial de 

Huallaga, tienen conocimiento para responder las dudas de los 

usuarios? 

    A. Siempre 

    B. A veces 

          C. Nunca 

 

 

 


