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INTRODUCCIÓN 

 

En los últimos 10 años el mundo va evolucionando a gran velocidad, retos, desafíos y la cantidad de 

oportunidades, de calidad, condiciones de vida y las exigencias de las personas hace que los 

gobiernos enfrenten la necesidad de mejorar la calidad del servicio empleando sistemas de gobierno 

acorde a estos tiempos para mitigar el malestar generada en la población usuaria (Gutierrez J. , 2016, 

p. 15). El acceso de los servicios de saneamiento básico es un derecho para la protección de la salud 

de todos los habitantes, contar con los servicios de agua potable, saneamiento y alcantarillado de 

calidad en las zonas urbanas suele ser una aspiración de todos; sin embargo, los servicios de 

saneamiento que se brindan son deficientes, hay pobladores que no cuentan con el servicio, existe 

con frecuencia quejas por las facturaciones elevadas, cuyos problemas se reflejan año tras año, por 

la deficiencia en la gestión administrativa.  

 

El sector de agua y saneamiento se caracteriza por sus bajas coberturas y la mala calidad del servicio 

por parte de las entidades públicas, quiere decir que el gobierno no brinda condiciones adecuadas, se 

evidencia la precaria situación financiera de quienes lo administran, a llevado a a que las inversiones 

mínimas que ya comienza a generar problemas sociales. (Oblitas De Ruiz, 2018) sostiene que “la 

falta de acceso o deficiente prestación de los servicios de agua potable y saneamiento atentan contra 

la dignidad humana, afectando la salud pública, las posibilidades de supervivencia infantil y agudiza 

los niveles de pobreza” (p.55). 

 

Capítulo I consta de la descripción del problema, que enmarca la problemática del servicio de 

saneamiento, por la deficiencia en la gestión administrativa; en base a ello se realizó el enunciado del 

problema general y específicos, y justificación de la investigación a nivel practico, teórico y 

metodológico; en el Capítulo II, se enuncio los objetivos e hipótesis generales y específicos, teniendo 

como finalidad Conocer la relación entre la gestión administrativa con la calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba; así mismo se muestra la 

operacionalización de ambas variables de estudio; en el Capítulo III se abordó el marco teórico 

referencial, que comprende los antecedentes a nivel internacional, nacional y regional, se desarrolló 

el marco teórico teniendo como autor base a Mendoza Briones (2017) y a Requena & Serrano (2021) 

y se muestra el marco conceptual; en el Capítulo IV se abordó sobre la metodología empleada, tipo, 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

nivel y diseño de investigación, descripción ética, seguidamente se menciona la población y muestra, 

procedimiento, técnica, instrumento y el estadístico de investigación para la contratación de hipótesis; 

en el Capítulo V, se desarrolló los resultados descriptivos e inferenciales y discusión de la 

investigación; en el capítulo VI, se realizó las conclusiones y recomendaciones; finalmente se 

muestran las referencias bibliográficas y anexos del presente estudio.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

RESUMEN 

 

El propósito fundamental de la presente investigación fue conocer la relación entre la gestión 

administrativa con la calidad de servicio de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de 

Antabamba, Región de Apurímac-2022. Este estudio se realizó a una población de 1,097 usuarios 

inscritos para el acceso del saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de Antabamba, de los 

cuales se obtuvo una muestra de 285 usuarios, la metodología usada fue de tipo  básico, de nivel 

descriptivo correlacional y de diseño no experimental – transversal – correlacional; para la 

recolección de datos se usó la técnica de la encuesta cuyo instrumento el cuestionario que consto de 

26 ítems, sujetas a la escala de tipo Likert, que cumplió la validación por tres expertos y la 

confiabilidad del coeficiente Alfa de Cronbach con ,872 acreditando su aplicación.  

Según a los resultados obtenidos, se determinó que existe una relación positiva considerable entre la 

gestión administrativa y la calidad de servicio de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial 

de Antabamba, Región de Apurímac-2022; quedando demostrado en el coeficiente estadístico de 

correlación de rs = 0,535 con un nivel de significancia del 95% ya que el valor p=0,000 < 0.05.   

 

Palabras clave: Gestión administrativa, calidad de servicio y saneamiento básico  

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

 

The fundamental purpose of this research was to know the relationship between administrative 

management and the quality of urban sanitation service of the Provincial Municipality of Antabamba, 

Apurimac Region, 2022. The study was conducted on a population of 1,097 users registered for 

access to basic sanitation in the Provincial Municipality of Antabamba, from which a sample of 285 

users was obtained, the methodology used was of basic type, of correlational descriptive level and of 

non-experimental – cross-sectional – correlational design; for data collection, the survey technique 

was used, whose instrument was the questionnaire consisting of 26 items, subject to the Likert scale, 

which met the validation by three experts and the reliability of Cronbach's alpha coefficient with .872 

reliability for its application. According to the results obtained, it was determined that there is a 

considerable positive relationship between administrative management and the quality of urban 

sanitation service of the Provincial Municipality of Antabamba, Apurimac Region, 2022; being 

demonstrated in the statistical correlation coefficient of rs = 0.535 with a significance level of 95% 

since the value p = 0.000 < 0.05.   

 

Keywords: Administrative management, quality of service and basic sanitation 

 

 

 

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1 Descripción del problema 

La gestión administrativa es un proceso riguroso que involucra exigencias internas y externas 

en todo su nivel que está atravesando grandes cambios de paradigmas, que permiten utilizar los 

recursos humanos, materiales y financieros de la organización (Corvo , 2021, p. 18).  

 

En el entorno de América latina y el Caribe una gran cantidad de personas que presentan 

escasez de acceso a los servicios básicos de agua potable y alcantarillado sanitario, también 

especifican que los servicios funcionales en la actualidad, se encuentra en condiciones 

deplorables e insuficientes en relación a la continuidad del servicio, así también, en la 

actualidad, los ríos, quebradas y lagos son los puntos de descarga final de las agua residuales, 

provocando un alto porcentaje de contaminación de los mantos acuíferos superficiales y 

subterráneos. Debido a esta situación es necesario no solo intensificar en el financiamiento de 

las proyecciones de agua y alcantarillado sanitario, también se debe proyectar mejoras 

sustanciales en la capacidad operativa de los entes administradores de los servicios, quienes 

tendrán la responsabilidad de ofrecer un servicio de calidad a la población de su cobertura, así 

también incentivar a las entidades administradoras a tener la capacidad de ejecución de los 

servicios básicos de saneamiento (Rojas, 2019, p. 6).  

 

La organización mundial de la salud OMS y la UNICEF establecieron programas conjuntos de 

monitoreo del abastecimiento de agua, saneamiento y la higiene, donde: En el 2015, el 71% (5 

200 millones) de la población mundial utilizo un servicio de agua potable gestionado de manera 

segura, El 39% de la población mundial (2 900 millones de personas) utilizo un servicio de 

saneamiento gestionado de manera segura, es decir excrementos eliminados de manera segura 

o tratadas fuera del mismo, 2 300 millones de personas carecen incluso de un servicio básico 

de saneamiento y 892 millones de personas en todo el mundo siguen practicando la defecación 

al aire libre (UNICEF, 2017, p. 9).  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

En ese contexto, el Perú no está excluido de esta realidad pues la insatisfacción del estado con 

respecto a la gestión administrativa las entidades del gobiernos tienen una serie de dificultades; 

proporción a la planificación de sus actividades, a la resolución de conflictos y a la dirección 

de los mismos ha hecho que no se logre una calidad de servicio hacia los usuarios, este 

acontecimiento personifican un problema grande y constante dentro de nuestra sociedad 

peruana, la cual pide y reclama el cumplimiento de un derecho que le es indispensable a su 

condición de ser ciudadano, tal como lo es el derecho a la prestación efectiva del servicio de 

agua y saneamiento, como termino inmediata de un deber del Estado de gestionar y administrar 

las condiciones de vida a sus ciudadanos. La situación de agua y saneamiento en el Perú sigue 

siendo una barrera fundamental en la reducción de la pobreza y desigualdad, aun cuando las 

cifras oficiales indican una amplia cobertura. Además, la cuestión de los servicios básicos se 

vincula a muchos otros problemas fundamentales presentes en las comunidades, tales como la 

descentralización, la democracia local, la cultura de pago, los derechos del consumidor y la 

salud pública (Bodero, 2003, p. 7).  

 

La situación del Perú en lo que respecta al servicio de agua potable y saneamiento tiene una 

cobertura de 90,1%; donde 178 distritos no cuentan con el servicio, en los que se encuentra el 

departamento de San Martin con 27 distritos que no tienen el servicio; en relación con el 

racionamiento de agua potable, 790 distritos en todo el país padecen de este; del servicio de 

desagüe, 677 distritos en todo el país no tienen este servicio. Además, esta obligación por parte 

la Administración Pública no es bien tomado y a prueba de ello se demuestra a partir de las 

evaluaciones que periódicamente se efectúan a las EPS a nivel nacional, por la 

Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento - SUNASS, perteneciente al 

Ministerio de Vivienda, Construcción y Saneamiento. 

 

Por su lado Rodríguez (2022) en su tesis sobre la gestión administrativa y calidad de atención 

de servicio al usuario en la municipalidad distrital de Pacobamba Andahuaylas, Apurímac 

2021; señala que la gestión administrativa los resultados de la dimensión planeación, opinaron 

un nivel bueno con el 77,3% y de nivel regular con el 13,6%; para la dimensión organización 

se considera un nivel bueno de 45,5%, y nivel regular con el 50%; para la dimensión dirección 

se considera de nivel bueno el 54,5%, el 36,4% está en nivel regular y el nivel malo está 

representado por el 9,1%; en cuanto a la dimensión control opinaron que está en nivel bueno el 

36,4%, mientras que el 50% está en nivel regular y el 13,6% en un nivel malo.  Por lo que se 

deduce que la gestión administrativa es ni tan bueno ni tan malo por lo que las entidades 

públicas deben ir mejorando los niveles de gestión para bridar mejores servicios. Pero muchas 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

veces las empresas y entidades públicas no proceden de dicha manera y siempre experimentan 

desequilibrio y la gestión administrativa podría ser incierta y desafiante, por un sinnúmero de 

variables, cambios y transformaciones cargadas de incertidumbre (Roque, 2016). Las 

condiciones actuales en que muchos de los hogares no perciben el servicio como bueno, en 

muchos lugares el servicio de agua y desagüe tiene consecuencias negativas sobre la población, 

toda vez que no se garantiza el servicio de acuerdo a las condiciones de salubridad e higiene. 

 

Al respecto al objeto de estudio la Municipalidad Provincial de Antabamba es una de las 

instituciones del estado que está encargada de brindar los servicios básicos como de agua y 

saneamiento urbano y rural, cabe mencionar que este servicio es administrado por la misma 

Municipalidad Provincial de Antabamba por lo cual los usuarios pagan el costo de S/.6 soles 

de manera mensual por el servicio de agua mas no realizan ningún pago por el servicio de 

desagüe. A pesar de que la población realiza el pago por el consumo de agua aún se muestra 

ciertas falencias dentro del sector de agua y saneamiento, tales como la baja participación y 

colaboración en equipo, bajas coberturas y mala calidad del servicio, así como por la precaria 

situación financiera de quienes lo prestan, cuentan con un nivel de inversiones mínimas que ya 

comienza a afectar su sostenibilidad. Respecto a la gestión administrativa Calero Mora (2016) 

denomina como aquella administración basada en la planificación y revisión de ciertas 

actividades que se realizan en las organizaciones, objetivos de forma eficiente. Las funciones 

elementales desde la perspectiva administrativa consisten en la planificación, organización, 

dirección y control, los mismos que se direccionan a alcanzar nuevos propósitos de la entidad.  

 

Además, Calero Mora (2016) menciona que la calidad de los servicios no está sujeta a 

herramientas estadísticas y sistemas avanzados de producción, tomando en cuenta el 

predominio japonés, sino que eran las personas que con su calidad humana producían la calidad 

de los bienes y servicios de cómo los usuarios perciben dicho servicio en función al nivel de 

atención de los trabajadores que son quienes representan a las empresas. lamentablemente las 

familias son las que constantemente exigen a la Municipalidad Provincial de Antabamba que 

brinde mejores servicios agua y saneamiento, en vista que el agua no es apta para consumo 

humano y no se cuenta con un sistema de tratamiento de aguas residuales y muchas otras cosas 

que reflejan un mal servicio de saneamiento puesto que existe una mala gestión administrativa 

por parte de la entidad. Con respecto a la planeación de los proyectos que la Municipalidad 

Provincial de Antabamba que  impulsa para cerrar las brechas o desigualdades existe 

deficiencias en cuanto a la planificación dado que no se establecen objetivos claros respecto a 

cuantas familias se le va solucionar los problemas de agua y saneamiento, no se cuenta con una 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

planificación estratégica, lamentablemente la Municipalidad Provincial de Antabamba cuenta 

con un presupuesto limitado para la ejecución de los diferentes proyectos lo que hace que la 

Muicipalidad Provincial de Antabamba  debe enfocarse en un solo segmento de usuarios para 

cubrir las necesidades y así poco a poco ir cerrando brechas y desigualdades; tampoco se cuenta 

con una planificación operativa porque no se definen con claridad las principales actividades 

ni los procesos y procedimientos por los cuales se piensa brindar servicios de agua y 

saneamiento.  

 

Respecto a la resolución de conflictos durante la identificación de las necesidades muchos de 

los ciudadanos están insatisfechos por las condiciones de salubridad con las que día a día viven, 

los ciudadanos de Antabamba están muy en desacuerdo con la gestión de los gobiernos en vista 

que gran parte de ellos durante la campaña prometieron de dotarles de los servicios básicos de 

salubridad, pero hasta la fecha no se llega a cubrir las necesidades, cuentan con sistemas de 

agua y saneamiento muy precarios los cuales se encuentran en condiciones deplorables. 

Dirección, en cuanto a este factor las autoridades de la Municipalidad Provincial de Antabamba 

no toman decisiones asertivas, gran parte de los que entraron a la gestión se enfocan en otras 

necesidades secundarias, otros proyectos que son de poca importancia, existen falta de 

liderazgo de las autoridades en orientar los proyectos en las necesidades primarias y de vital 

importancia. 

 

En cuanto a la calidad de servicio, es la evaluación, si dicho servicio cumple con los fines que 

tiene previsto y que puede verse modificado en futuras transacciones por futuras experiencias, 

y la satisfacción del cliente se ve determinada como una respuesta emocional del consumidor 

derivada de la comparación de las recompensas y costos con relación a las expectativas. La 

inadecuada prestación de los servicios de saneamiento y de agua potable, generan 

externalidades negativas que impacta en la salud de la población y esto en la gestión 

gubernamental por el déficit de oferta.  

 

Entre las consecuencias que se genera por un deficiente servicio; este efecto se genera en el 

sector salud con los altos costos de morbilidad y sus consecuencias personales y familiares, a 

ello se agrega las consecuencias de la mortalidad; y por otro lado las personas que los 

colaterales, que tienen el alto riesgo de contagio y propagación de enfermedad. Capacidad de 

respuesta, la Municipalidad Provincial de Antabamba debe estar al tanto de las diferentes 

necesidades de los ciudadanos para brindarles servicios y cubrir sus necesidades identificando 

emergencias, necesidades, prioridades para llegar a los ciudadanos asumiendo riesgos desafíos 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

y diversos problemas mediante un seguimiento y vigilancia de los servicios brindados, para 

ello es importante tener una política de gobierno descentralizado donde se generen 

oportunidades y beneficios para todos. Para cubrir las diferentes necesidades de agua y 

saneamiento la entidad como tal debe contar con los recursos, la logística, recursos humanos, 

y recursos financieros disponibles y enfrentar estos problemas de los ciudadanos. Relevancia 

en el servicio, la Municipalidad Provincial de Antabamba en la actualidad se deriva de su forma 

de gobierno, los planes de gobierno deben ser creíbles en vista que los usuarios esperen 

respuestas claras y precisas frente a sus necesidades con veracidad en vista que se debe de 

mostrar la capacidad de generar satisfacción garantizando la prestación de servicios de agua y 

saneamiento de manera adecuada y de calidad, se debe reflejar la honestidad de las autoridades 

si es posible brindar servicios de calidad o no, ya que ellos deben proveer si se cuenta con la 

disponibilidad presupuestal y disponibilidad de tiempo de lo contrario la Municipalidad será 

mal visto por los usuarios. Seguridad, por lo antes expuesto, en ese sentido, es factible 

investigar la gestión administrativa y como está supone un gran desafío para una institución 

como se da en Antabamba en la que tanto directivos, administrativos y trabajadores en general, 

evitan un desempeño en la calidad de servicio. 

 

1.2 Enunciado del problema 

1.2.1 Problema general 

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

de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac-2022? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

• ¿Qué relación existe entre la planeación y la calidad de servicio de Saneamiento 

Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac-2022?  

 

• ¿Qué relación existe entre la resolución de conflictos y la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac-2022?      

• ¿Qué relación existe entre la dirección y la calidad de servicio de Saneamiento 

Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac-2022? 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

1.3 Justificación de la investigación 

El presenta trabajo de investigación se desarrolló, porque se enfoca a determinar acciones que 

agilicen los procesos de la gestión administrativa para percibir calidad en el servicio de 

saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba. En vista que, se perciben 

problemas de manera frecuente, habiendo carencia en la planeación y dirección desarrollada 

por la entidad, teniendo baja capacidad de respuesta ante incertidumbres, e incumplimiento de 

promesas al acceso oportuno y de calidad del servicio de saneamiento; a partir de este contexto 

se plantea la importancia de la relación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio.  

 

1.3.1 Justificación teórica 

Según Ñaupas etal. (2018) Señala que este tipo de justificación,” implica indicar que el 

estudio va permitir realizar una innovación científica señalando si contribuirá para 

futuras investigaciones o ampliar el modelo teórico desarrollado por autores. (p. 9) 

 

Mediante el análisis de la literatura, esta investigación, permitirá complementar los 

conocimientos existentes sobre la gestión administrativa para mejorar la calidad de 

servicio del saneamiento urbano en la Municipalidad Provincial de Antabamba 

adaptando aportes de diferentes autores, para adicionar estrategias y buscar alternativas 

que satisfagan plenamente a los usuarios; la misma que servirá como fuente de 

información para futuras investigaciones, sobre los modelos, enfoque de la gestión 

administrativa y calidad de servicio de saneamiento básico en las entidades públicas. 

 

1.3.2 Justificación metodológica 

Consiste en la justificación del uso de determinadas técnicas e instrumento de 

investigación señalando el aporte y la importancia para futuras investigaciones en 

cuanto a los aspectos metodológicos (Ñaupas.H, Valdivia, Palacios, y Romero, 2018, 

p. 221) 

 

Desde el punto de vista metodológico, la técnica aplicada fue la encuesta, cuyo 

instrumento de recolección de datos, sobre la gestión administrativa y la calidad de 

servicio; acredita validez, consistencia y constructo para el recojo de información; 

aspectos importantes que facultan su aplicación en otras investigaciones que buscan 

profundizar el estudio de las variables en contraste.  

 

1.3.3 Justificación Social 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Para Ñaupas etal. (Ñaupas.H, Valdivia, Palacios, & Romero, 2018) Señala que este tipo 

de justificación está orientado a resolver problemas sociales que afectan a un grupo 

social. (p.220) 

 

Esta investigación contribuirá a que la población usuaria y las municipalidades locales 

adopte medidas para realizar la ejecución de proyectos de saneamiento básico y brindar 

mejores condiciones de vida a los pobladores y generar una conciencia positiva en cada 

uno de ellos, cuidando el medio ambiente. la mayoría de las juntas administradoras 

están cumpliendo con la operación y mantenimiento de la infraestructura existente 

teniendo como resultado agua para consumo humano en condiciones aceptables de 

potabilidad para los beneficiarios. 

 

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

2 CAPÍTULO II 

OBJETIVOS E HIPÓTESIS 

 

2.1 Objetivos de la investigación 

2.1.1 Objetivo general 

Conocer la relación entre la gestión administrativa con la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac - 2022. 

 

2.1.2 Objetivos específicos 

• Determinar la relación que existe entre la planeación y la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac-2022. 

 

• Determinar la relación que existe entre la resolución de conflictos y la calidad de 

servicio de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac-2022. 

 

• Determinar la relación que existe entre la dirección y la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac - 2022. 

 

2.2 Hipótesis de la investigación 

 

2.2.1 Hipótesis general 

Existe una relación positiva entre la gestión administrativa con la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac - 2022. 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

2.2.2 Hipótesis específicas 

• Existe una relación positiva entre la planeación y la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac-2022. 

 

• Existe una relación positiva entre la resolución de conflictos y la calidad de servicio 

de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac - 2022. 

 

• Existe una relación positiva entre la dirección y la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac-2022. 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

2.3 Operacionalización de variables 

 

Tabla 1  

Operacionalización de variables de investigación 

Nota. Elaboración desde la construcción del marco teorico. 

Variables Definición operacional  Dimensiones Indicadores  Ítems de 

instrumento  

Escala de 

medición 

V.1.Gestión administrativa 

Según Mendoza Briones (2017) “tiene 

un carácter sistemático, al ser portadora 

de acciones coherentes orientadas al 

logro de los objetivos a través del 

proceso administrativo” (p. 33). 

 

La gestión administrativa se mide en función 

a 03 tres dimensiones que son: planeación, 

resolución de conflictos y la dirección, cuenta 

con 09 indicadores que componen el 

instrumento las cuales serán medidos 

mediante la escala de Likert. 

Planeación 

- Planeación 

estratégica 

- Planeación táctica  

- Planeación 

operativa 

1,2 y 3 

 

 

 

 

 

 

 

Escala de 

Likert 

- Nunca 

- Casi nunca 

- A veces 

- Casi siempre 

- Siempre  

Resolución de 

Conflictos 

- Conflicto social  

- Capacitación  

- Comunicación 

- Negociación  

4,5 y 6 

 

Dirección 

- Toma de 

decisiones  

- Monitoreo  

- Supervisión  

- Liderazgo  

7,8 y 9 

V.2.Calidad de servicio 

Para Requena & Serrano (2021) la 

calidad de un producto o servicio “es la 

percepción que el cliente tiene del 

mismo (…) pues es el nivel de 

excelencia que la empresa ha escogido 

lograr para satisfacer a su cliente” (p. 

19). El nivel de excelencia debe 

mantenerse en todo momento y en todo 

lugar. 

La calidad de servicio de saneamiento, se 

mide en función a 03 tres dimensiones que 

son: capacidad de respuesta, fiabilidad del 

servicio y seguridad, cuenta con 09 

indicadores considerando que componen el 

instrumento para la recolección de datos las 

cuales serán medidos mediante la escala de 

Likert. 

Capacidad de 

respuesta 

- Disposición para 

ayudar   

- Responsabilidad 

- Asesoramiento  

- Satisfacción 

10, 11 y 12 

Fiabilidad del 

servicio 

- Iniciativa 

- Credibilidad 

- Veracidad 

- Honestidad 

13, 14 y 15 

Seguridad 

- Conocimiento 

- Cortesía 

- Comportamiento  

 

16, 17 y 18 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

3 CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

 

3.1 Antecedentes  

 

3.1.1 Antecedentes internacionales 

Pachay Aguayo (2019) en su trabajo de investigación denominado “Gestión 

administrativa y percepción de la calidad del servicio del agua potable en el Cantón 

Balzar, Provincia del Guayas, Ecuador, 2018”, cuyo objetivo fue determinar la relación 

existente entre gestión administrativa y percepción de la calidad del servicio del agua 

potable en el Cantón de Balzar Provincia de Guayas, 2018. La metodología que empleo 

fue de tipo básica, de nivel descriptivo correlacional, el diseño fue no experimental. La 

población estuvo constituida por 402 usuarios de la zona urbana que cuentan con el 

servicio de agua potable y se obtuvo una muestra de 197 usuarios, la técnica usada fue 

la encuesta, el instrumento para la primera variable gestión administrativa estuvo 

compuesto por 9 ítems con una escala de Likert de 3 alternativas nunca, a veces y 

siempre; y el instrumento para la segunda variable percepción de la calidad de servicio 

estuvo constituido por 15 ítems con una escala de Likert de 4 alternativas muy bueno, 

bueno, regular y malo. Para la prueba de hipótesis se usó el estadístico Rho de 

Spearman. Como primer resultado se obtuvo que existe una relación significativa ya 

que el sig. bilateral ,000; se determinó que la relación entre la gestión administrativa y 

la percepción de la calidad del servicio del agua potable fue positiva moderada ya que 

el Rho=0,462. Concluye que entre la variable gestión administrativa y percepción de 

calidad del servicio, existe correlación directa y positiva, es decir si se realiza una buena 

gestión administrativa, se tendrán optimo niveles de percepción de la calidad del 

servicio del agua potable en el Cantón Balzar Provincia del Guayas.  

 

3.1.2 Antecedentes nacionales 

Peña Santillana (2018) en su investigación “Gestión administrativa y calidad de servicio 

en la municipalidad distrital de San Marco, Huari. Ancash” su objetivo general fue 

determinar la relación que existe entre la gestión administrativa y calidad del servicio 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

del usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari, Ancash. La metodología 

que empleo fue de método hipotético-deductivo, fue de tipo básico, de nivel 

correlacional, de diseño no experimental, la población estuvo constituido por 2,232 

usuarios del distrito de san Marcos, del cual se determinó una muestra de 328 usuarios. 

Se uso la técnica de la encuesta y para la contratación de hipótesis se usó el estadístico 

de Rho de Spearman.  De las cuales obtuvo un resultado de Rho de Spearman 0,805 y 

el p<0,05, por lo tanto, se acepta la hipótesis alterna, con una correlación alta, positiva 

y significativa entre la gestión administrativa y la calidad de servicio. También 

señalamos algunos de los resultados de las hipótesis especificas; viéndose que entre la 

planeación y la calidad de servicio existe una relación alta, positiva y significativa con 

un Rho=0,802 y el p valor <0,05. Y en cuanto a la dirección y calidad del servicio se 

determinó que existe relación alta, positiva y significante con un Rho=0,815 y el p-

valor=0,05. Dicho ello, recomienda: A la alta dirección de la Región de Ancash 

desarrollar e implementar las políticas de gestión administrativa y calidad de servicio 

del usuario en las municipalidades, para que los funcionarios estén preparados en 

mejorar la gestión edil y se brinde un servicio de calidad al usuario.  

 

Por su parte, Berrios & Ramirez (2020) en su tesis “Gestión administrativa y su 

influencia en la calidad de servicio de SEDA Huánuco, periodo 2018”, realizado para 

optar el título de Economista en la Universidad Nacional Hermilio Valdizán, en la 

ciudad de Huánuco. Cuyo objetivo principal fue analizar la influencia entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio de Seda Huánuco, periodo 2020. La metodología 

empleada fue de tipo aplicada, de nivel descriptivo correlacional, el diseño que se 

planteo fue de corte transversal, la población estuvo constituido por 270 trabajadores 

de Seda Huánuco, de las cuales se trabajó con una muestra de 159 trabajadores. Para la 

recolección de datos se usó la técnica de la encuesta cuyo instrumento el cuestionario y 

para la prueba de hipótesis se usó el estadístico de Rho se Spearman. Como primer 

resultado se obtuvo que el coeficiente de correlación es de 0,085 el cual indica que 

existe una correlación positiva muy baja, además el nivel de significancia es menor que 

el ,0.05 indicando que la correlación es significativa. Y en cuanto a la dimensión 

resolución de conflictos y calidad de servicio se determinó una correlación negativa 

muy baja con Rho=0,005 y con una significancia de 0,05; siendo esto que la resolución 

de conflictos tiene una influencia muy baja con la resolución de conflictos. En este 

estudio concluyo que la gestión administrativa si influye en la calidad de servicio, pero 

existe una correlación positiva muy baja, debido a que la gestión administrativa del 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

servicio no está asociada a la conducta de las personas que trabajan en ella, ya que se 

comprobó la falta de personal adecuado, la planificación para establecer una buena 

organización, con liderazgo y la falta de compromiso de los colaboradores en el logro 

de objetivos, además de un deficiente sistema de control para verificar las actividades 

de la organización.  

 

Poma & Rojas (2021) en su investigación denominado “Relación de la gestión 

administrativa con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Huayucachi – 

2021”, para obtener el Título Profesional de Licenciado en Administración y Negocios 

Internacionales. Cuyo objetivo fue determinar la relación de la gestión administrativa y 

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Huayucachi – 2021.  La 

metodología empleada fue de tipo básico, de nivel descriptivo correlacional y de diseño 

no experimental de corte transversal, la técnica aplicada fue la encuesta con su 

instrumento el cuestionario. La población estuvo constituida por 332 personas que 

realizan tramites de forma semanal promedio en el municipio, de las cuales se obtuvo 

una muestra de 178 ciudadanos. Y para la prueba de hipótesis se usó el estadístico Rho 

de Spearman. Con un nivel de significancia de 0.05 y un nivel de confianza del 95%, se 

obtuvo que existe correlación entre la gestión administrativa y la calidad de servicio, 

además tiene una relación positiva alta tal como se demuestra con el valor de Rho de 

spearman ,840. Se concluye que existe una relación significativa entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital en el año 2021, es 

decir a mayor nivel de la gestión administrativa mejora la calidad de servicio.  

 

3.1.3 Antecedentes regionales  

Rodriguez Vasquez (2022) en su tesis denominado “Gestión administrativa y calidad 

de atención de servicio al usuario en la Municipalidad Distrital de Pacobamba 

Andahuaylas, Apurímac 2021” para obtener el grado académico de Maestro en Gestión 

Pública, en la Universidad Cesar Vallejo. Tuvo como objetivo principal conocer la 

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

al usuario en la Municipalidad Distrital de Pacobamba, Andahuaylas, Apurímac 2021. 

La metodología que empleo fue de tipo aplicada, de nivel correlacional y de diseño no 

experimental y de enfoque cuantitativo. La población estuvo constituida por 22 

trabajadores de la municipalidad y se trabajó con una población muestral que constituye 

el todo. Para la prueba de hipótesis se usó el estadístico de Rho de Spearman. En cuanto 

a los resultados se obtuvo que existe una relación positiva y perfecta como se demuestra 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

en el valor de Rho de Spearman ,351. De esto se concluye que con un nivel de 

significancia de p=0,109 y un nivel de correlación de 0,351, existe relación entre la 

gestión administrativa y la calidad de atención de servicio.  

 

3.2 Marco teórico  

3.2.1 Teorías de gestión administrativa y de la calidad  

Según Münch (2018) la administración “es un proceso a través del cual se coordinan y 

optimizan los recursos de un grupo social con el fin de lograr la máxima eficacia, 

calidad, productividad en la consecución de sus objetivos” (p. 3).  

 

Según Chiavenato (2018) la administración: 

Es el proceso de planear, organizar, dirigir y controlar; es decir, tomar un 

conjunto de decisiones y acciones que se aplican a una vaiedad increible de 

situaciones en una amplia variedad de organizaciones, cuyo fin es alcanzar los 

objetivos con base en el trabajo de las personas o por medio de ellas y de otros 

recursos de la organización. (p. 8) 

 

Según Cano Plata (2017) “es un procesos por medio del cual se consigue clidad en el 

funcionamiento de un organismo social, a traves del correcto aprovechamiento de sus 

recursos, en pro del logro de objetivos predetrminados” (p. 21). 

 

Torres Hernandez (2017) manifiesta que “la administración es un conjunto de 

conocimientos ordenados y sistematizados para explicar el comportamiento y actuación 

de las organizaciones” (p. 10).  

 

Para Koontz et al., (2022) la administración “es un proceso mediante el cual se diseña 

y mantiene un ambiente en el que individuos, que trabajan en grupos, cumplen metas 

específicas de manera eficaz” (p. 4).  

 

Para George R. Terri remitiéndose a Henry Fayol (citado en Ramírez et al., 2022) 

consiste “en un proceso de planeación, organización, dirección, ejecución y control, 

mediante el empleo de personas y recursos de diversa índole” (p. 4). 

 

Por otra parte, Fritz Mostern Marx (citado por Ramírez et al., 2022): 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Es toda acción encaminada a convertir un propósito en realidad objetiva, es el 

orden sistemático de acciones y el uso calculado de recursos aplicados a la 

realización de un propósito, previendo los obstáculos que pueden surgir en el 

logro del mismo. (p. 4) 

 

3.2.2 Definición de gestión administrativa  

Según Mendoza Briones (2017) “tiene un carácter sistemático, al ser portadora de 

acciones coherentes orientadas al logro de los objetivos a través del proceso 

administrativo” (p. 33).  Es por ello, la incorporación de un nuevo modelo de gestión 

administrativa propone un proceso de evaluación preliminar y exhaustiva de la situación 

actual, de tal manera que se conozcan todos los procesos administrativos.  

 

Para Kootz 1994 (como se citó en Sánchez Manzanares, 2017) la gestión administrativa 

“es un conjunto de acciones orientadas al logro de objetivos de una institución, a través 

del cumplimiento y la óptima aplicación de la administración aplicación del proceso 

administrativo” (p. 24). Además, “Es el conjunto de acciones mediante los cuales el o 

los directivos desarrollan sus actividades a través del cumplimiento” (Sánchez 

Manzanares, 2017, p. 24). 

 

3.2.3 Importancia y utilidad de la administración 

En la actualidad la administración es muy fundamental e imprescindible para lograr la 

competitividad en un mundo globalizado, que “a través de las técnicas de gestión se 

simplifica el trabajo y se establecen principios, métodos y procedimientos para lograr 

mayor productividad y eficiencia” (Münch, 2018, p. 3). Así mismo, señala que la 

importancia de la administración es indispensable debido a que reporta múltiples 

ventajas como:  

• A través de las técnicas y procesos se logra mayor rapidez, efectividad y 

simplificación en el trabajo consecuentemente ahorros de tiempo y costo. 

• Así mismo incide en la productividad, eficiencia, calidad y competitividad de 

cualquier organización. 

• Propicia la obtención de los máximos rendimientos y la permanencia en el 

mercado.  

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.4 Origen y desarrollo de la administración  

 

Figura 1 

Origen y desarrollo de la administración 

 

Nota. La figura representa el origen y desarrollo de la administración, adaptado 

(Münch, 2018, p. 8). 

 

El siglo XXI inicia con grandes avances tecnologicos y cientificos “que se 

caracteriza por la globalizacion de la economia, la existencia y proliferacion de 

todo tipo de empresas, y mutiples estilos de gestion y avances administrativos, 

debido a los planes robotizadas” (Münch, 2018, p. 9). Esto resulta indispensable 

para lograr la competitividad.  

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.5 Características de la administración  

 

Figura 2  

Características inherentes de la disciplina administrativa 

Nota. En la figura se muestra las características de la administración, adaptado de 

(Münch, 2018, págs. 23-24). 

 

En la siguiente figura se muestra las características de la administración que le 

diferencia de otras disciplinas, como lo señala (Münch, 2018, pags. 23-24):  

• Universalidad. Es indispensable en cualquier grupo social, tipo de empresa o 

institución. 

• Valor instrumental. Es inminentemente práctica, siendo un medio importante para 

lograr los objetivos de un grupo.  

• Multidisciplina. Utiliza y aplica conocimientos de varias ciencias y técnicas.  

• Especificidad. Aunque la administración se auxilia de diversas ciencias, su campo 

de acción es especifico, por lo que no puede confundirse con otras disciplinas.  

• Versatilidad. Los principios administrativos son flexibles y se adaptan a las 

necesidades de cada grupo social en donde se aplica.  

 

3.2.5.1 La administracion es universal. 

• Es importante y util porque incide en los actos de la vidade las personas 

fisicas y personas morales o juridicas. 

• El hombre tiene que administrar su vida y las empresas deben administrar 

sus recursos.  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

• Tambien se administrar el ejercito, las iglesias, los parlamentos, las 

carceles, los congresos, las universidades, los hospitales.  

• Asi mismo se administra el Banco Mundial, el Fondo Monetario 

Internacional. 

• Se administra todo, de ahí su carácter universal.  

 

3.2.5.2 La administracion es interdisciplinaria. 

• La administracion se formo on la participacion y aportaciones de otras 

ciencias, en su desarrollo sigue necesitando de las ciencias y de la 

tecnologia y, a su vez, los resultados de la investigacion administrativa 

tienen efectos en el resto de las ciencias.  

• Las organizaciones y/o empresas modifican sus metodos de trabajo y son 

los grupos interdisciplinarios los que mayor auge tienen, por eso estos 

grupos tienen la mayor necesidad de que almenos participe un 

administrador.  

 

3.2.5.3 La administracion es sistematica.  

• La ciencia como un gran conjunto de conocimientos tiene que 

subdividirse, en un numero finito de elementos llamadas ciencias 

especifuicas, para que el hombre puede tener acceso al menos una pequeña 

porcion de ese mundo infinito de conocimientos. 

• Al contar con conjunto de ciencias especificas (quimica, biologia, 

sociologia) estas se interrelacionan entre si, de tal manera que la 

administracion es un elemento megasistema, un sistema que se encuentra 

integrado por un conjunto de elementos amdinistratiuvos que interactuan 

y se interrelacionan.  

 

3.2.5.4 La administracion es intemporal 

• La administracion pese a las labores del siglo pasado permanece y no 

desaparece. 

• Mientras que exista un ser humano habra un administrador. 

3.2.5.5 La administracion es humana y social 

• En la administracion se trata de estuduias ñas conductar del ser humano a 

nivel de comprotamiento individual y comportamiento grupal.  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

• La administracion esta clasificado dentro de las ciencias sociales y ha dado 

pie a multiples corrientes filosoficas que se encargan de explorar, describir 

y explicar lo referente al individuo y sus sociedades: 

El individualismo. Cada quin trabaja para si mismo. 

El colectivisvo u holismo. La idea central es que el grupo social lo es todo, 

el individuo no es nada.  

El sistemismo. Donde las acciones interpersonales construyen, mantienen 

o descomponen sistemas y estan limitadas por la superestructura.  

El intuicionismo. Existe una facultad especial (intuicion) que orienta y 

decide lo que es falso y lo que es verdadero.  

El empirismo radical. Solo la experiencia puede provocar conocimiento 

cierto.  

El pragmatismo. La accion es la fuente y el criterio de todo conocmiento.  

El racionalismo radical. Se basa en que la razon es necesaria y suficiente 

para conocer.  

 

3.2.5.6 La administracion es una tecnica y es un arte 

• La tecnica es la aplicación de la tecnologia y sirve para resolver problemas 

practicos.  

• La administracion es reina en la tecnica, puesto que su incidencia principal 

se encuentra en resolver problemas de las organizaciones.  

• La administracion atiende todos los comportamientos a nivel individual y 

grupal realizando practicas de clima organizacional, poder, toma de 

decisiones, cambio, resistencia al cambio, innovacion y entre otros.  

• Los diseños estruturales de las organizaciones son verdaderas obras de la 

tecnica y del arte.  

• Tomando el arte en su aceptacion mas sencilla se dice que es virtud, 

fuerza, disposicion, habilidad e industria para hacer alguna cosa. 

• El arte es considerado como cirtud, fuerza, vocacion, profesion, cuyo 

resultado final es la produccion , de tal manera que al producto de las 

actividades administrativas bien conducidas se les suele llamar el arte de 

la administracion.  

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.6 Etapas del proceso administrativo 

Es importante señalar que existen diversas etapas que constituyen el proceso 

administrativo, Münch (2018) señala las siguientes etapas como se muestra en la 

siguiente figura: 

 

Figura 3 

Etapas del proceso administrativo 

 
Nota. En la figura se muestra las etapas del proceso administrativo, adaptado de 

(Münch 2018, p. 27).    

 

Al respecto Münch (2018) considera cinco etapas de la administración para 

llevar a cabo una actividad: 

3.2.6.1 Planeación 

Es cuando se determinan los escenarios futuros y el rumbo hacia donde se 

dirige la empresa, como la obtención y las estrategias para lograr resultados 

minimizando riesgos Münch (2018). 

 

Consiste en “elegir misiones y objetivos, así como las acciones para 

alcanzarlos, lo que requiere decir” (Koontz et al., 2022, p. 30). Es decir, se 

elige alternativas futuras, donde un plan no existe hasta que se tome una 

decisión, donde se incluye los recursos humanos o materiales. Asimismo, “es 

la función administrativa que involucra la definición de objetivos, 

establecimiento de estrategias para lograrlos, y el desarrollo de planes para 

integrar y coordinar las actividades” (Stephen & Coulter, 2018, p. 29). 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

3.2.6.2 Organización 

Consiste en el diseño y determinación de las estructuras, procesos, funciones 

y responsabilidades, así como establecer metas y aplicar técnicas de 

simplificación del trabajo Münch (2018). Además, Koontz et al., (2022) 

manifestaron que la organización “consiste en establecer una estructura 

intencional de funciones que las personas desempeñen en una organización” 

(p. 30). Las estructuras funcionales deben asegurar que todas las tareas 

necesarias para lograr las metas se asignen a las personas más aptas para 

realizarlas.  

 

Stephen & Coulter (2018) indicaron “que la función administrativa que tiene 

que ver con disponer y estructurar el trabajo para lograr los objetivos 

organizacionales” (p. 9). Cuyo propósito es ayudar a crear un ambiente para 

el desarrollo humano, por lo que es una herramienta administrativa. 

3.2.6.3 Integración  

Es la función a través del cual se eligen y obtienen los recursos necesarios 

para poner en marcha las operaciones Münch (2018). Es “cubrir y mantener 

cubiertos los puestos en la estructura organizacional” (Koontz et al., 2022, p. 

31). Mantener al talento humano que cubra los puestos y realizar sus 

funciones de manera óptima, es importante realizar el reclutamiento, 

seleccionar, colocar, proponer, evaluar y planear sus carreras, compensar y 

capacitar al personal.  

 

3.2.6.4 Dirección y liderazgo 

Consiste en la ejecución de todas las fases del proceso administrativo 

mediante la conducción y orientación de los recursos, y el ejercicio del 

liderazgo Münch (2018).“Es influir en las personas para que contribuyan a 

las metas organizacionales y de grupo” (Koontz et al., 2022, p. 31). Tiene que 

ver con los aspectos interpersonales de administrar, ya que todos los gerentes 

coinciden que los principales problemas surgen de los deseos y actitudes, así 

mismo de su comportamiento individual y grupal.  Para Stephen & Coulter 

(2018) “es la función administrativa que involucra trabajar con y a través de 

las personas para lograr los objetivos organizacionales” (p. 9).  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Figura 4 

Fases, etapas y elementos del proceso administrativo 

 
Nota. En la siguiente figura se muestra las etapas, fases del proceso administrativo, adaptado de 

(Münch, 2018, p. 28).  

3.2.6.5 Evaluación y control 

Es a través de cual se establecen estándares para evaluar los resultados con el 

objetivo de corregir desviaciones, prevenirlas y mejorar continuamente las 

operaciones Münch (2018). 

 

Koontz et al., (2022) manifestaron que controlar “es medir y corregir el 

desempeño individual y organizacional para asegurar que los hechos se 

conformen a los planes” (p. 31). Incluye medir el desempeño respecto a las 

metas y los planes, ver donde existen algunas desviaciones y ayudar a 

corregirlas.  En esa misma línea, “Consiste en supervisar, comparar y corregir 

el desempeño laboral” (Stephen & Coulter, 2018, p. 9).  El criterio de las 

cinco etapas es uno de los más aceptados, cuyas fases, etapas y elementos y 

principios que conforman el proceso administrativo; como se presenta en la 

siguiente figura:  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.7 Acciones claves de la administración 

Carrasco y Martinez (2017) mencionaron que, dentro de la gestión administrativa de la 

Junta de Saneamiento, se debe seguir dos acciones claves para garantizar a los usuarios 

uno buena prestación de servicios, tales como:  

 

Para Carrasco y Martinez (2017) “es una representación gráfica de las 

relaciones jerárquicas, existentes entre las áreas o personas que integran 

una organización” (p. 25). Esto debe ser a efectos de simplificar la visión 

total de las responsabilidades, que faciliten su gestión interna y externa. El 

tamaño de complejidad de un organigrama depende también del tamaño de 

la población atendida.  Carrasco y Martinez (2017) proponen que la junta 

con 200 o menos conexiones de Juntas de Saneamiento de menor ingreso, 

debe estar compuesto con diferentes áreas, como se muestra en la presente 

estructura organizacional: 

Figura 5  

Propuesta de organización 

  

Nota. En esta figura se muestra las propuestas de organización, adaptado de (Carrasco & 

Martinez, 2017, p.27).  

3.2.7.1 Administración del recurso humano 

Dentro del contexto de la entidad se debe contar con una cantidad de personas 

“que ejecuten las diferentes actividades, a esto se le conoce como recurso 

humano, pues la gestión administrativa debe desarrollar actividades en relación 

con la gestión del recurso humano” (Carrasco & Martinez, 2017, p. 25). Las 

actividades que debe desarrollar son: 

a) Organigrama  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Se provee que el presidente, con el apoyo del Vice-presidente de la 

Comisión Directiva realicen sus funciones de Administrador del sistema 

de abastecimiento de agua potable de la comunidad. Así mismo, el 

secretario y tesorera deberán desarrollar funciones de carácter 

administrativo, relacionados con su cargo en la comisión directiva. Para el 

área operacional se debe buscar un personal, para que realice las 

instalaciones de tuberías plásticas, en las reparaciones, nuevas conexiones. 

Mantenimiento de accesorios y etc. Además, se encargará de realizar 

control de pérdidas y cortes a usuarios morosos. 

 

b) Planta de personal y manual de funciones 

Consiste en la “indicación exacta del cargo, el número de cargos y de 

sueldo de remuneración para cada cargo” (p. 34).  

• Creación de cargos. El gerente o administrador debe dirigir y controlar 

las actividades del personal, velar por la prestación del servicio, 

facturar y cobrar el servicio, atender a los usuarios, manejar el 

inventario, manejar el registro de los usuarios, facturar, cobrar y 

presentar informes. (p. 34) 

 

• Contratación del personal. “es un acuerdo mediante el cual una 

persona se obliga a prestar un servicio personal a otra, cumpliendo 

órdenes e instrucciones y recibiendo remuneración por su labor” 

(Carrasco & Martinez, 2017, p. 34).  

 

• Requerimiento de compras. Tratándose de los sistemas de agua potable 

“la calidad del agua se ve afectada al no disponerse de productos 

químicos necesarios para su tratamiento” (p. 35). Así mismo los daños 

en las redes no son reparadas oportunamente porque no se cuentan con 

las herramientas y accesorios necesarios, al programarse una adecuada 

compra, constituye un factor decisivo a la prestación adecuada de la 

atención de los bienes.  

3.2.7.2 Administración de materiales

La otra acción clave es la administración de materiales, ya que son los 

elementos con los que se cumplen las funciones.  

a) Compras y suministros

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

• Relación de proveedores y lista de precios. Es importante que se tenga 

una lista de proveedores que ofrezcan calidad de sus productos, así 

mismo con la lista de precios de los materiales. (p. 36) 

 

• Cotizaciones. Realizar las cotizaciones permitirá tener la oportunidad 

de hacer las compras al proveedor que ofrezca mejores condiciones, 

mejor precio, calidad, plazo y forma de entrega. (p. 36) 

 

• Orden de compra. Sirve para formalizar el pedido al proveedor. 

 

• Registro presupuestario. Previa a la elaboración de orden de compra se 

hace el registro para reservar los recursos para el posterior pago de la 

compra.  

 

• Recibo de pedido. El administrador recibe el pedido, acompañado de 

la remisión de guía del proveedor, donde se debe señalar las cantidades, 

la descripción de materiales y especificaciones de marcas y otros. (p. 

36) 

 

3.2.7.3 Almacén e inventarios 

“Cuyo propósito es de conservar, manipular y distribuir los elementos que 

requiere la Junta de Saneamiento para la normal prestación del servicio” 

(Carrasco & Martinez, 2017, págs. 37-39). 

• Tarjetas de inventarios. Se hace a través de tarjetas para cada material, 

accesorio o equipo.  

 

• Entrada de materiales. Sirva para registrar las tarjetas de inventario, según 

a la orden de compra.  

 

• Salida de materiales. Debe estar debidamente registrada previa firma.  

 

• Cuentas o saldo de almacén e inventarios. Mensualmente se deben 

contabilizar los movimientos del almacén, considerando el saldo anterior, 

entrada, salida y saldos actuales.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.8 Dimensiones de la gestión administrativa 

3.2.8.1 Planeación 

La planeación figura como la primera función administrativa, ya que sirve 

como base para el resto de las funciones administrativas. Tal como manifiesta 

Chiavenato (2018) que planear “es definir los objetivos y escoger 

anticipadamente el mejor curso de acción para lograrlos, entonces define a 

donde se pretende llegar, lo que debe ser hecho, cuándo, cómo, y en que 

secuencia” (p. 106).  

 

Según Luther Gulick (citado por Chiavenato, 2018) el planning implica “trazar 

las líneas generales de lo que se tiene que hacer y fijar los métodos para 

hacerlos, con el fin de alcanzar los objetivos de la empresa” (p. 57).  

 

Para Barrutia & Egoavil (2020) planear involucra: 

Establecer las metas que la entidad desea cumplir a futuro; para ello, 

los gerentes deben tomar decisiones estratégicas que permitan alcanzar 

los objetivos propuestos, y a través de estos, elaborar un plan de acción 

de acuerdo a la situación de la institución. (p. 27)  

 

a) Planeación estratégica 

“Se centra en desarrollar estrategias simples, pero con el mismo alcance, 

cumplir con las metas de la organización” (Barrutia & Egoavil, 2020, p. 

28). Aquí se prevee las acciones estrategicas, realizadas especificamente 

para lograr las metas trazadas. 

 

La planeación estratégica según Walter & Pando (2016) es una herramienta 

de gestión que: 

Permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones en 

torno al que hacer actual y al camino que deben recorrer en el 

futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas que les 

impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia, calidad 

en los bienes y servicios que se proveen. (p. 10). Dicho ello la 

planeación estratégica es una herramienta clave para la toma de 

decisiones ya que se enmarca en formular y establecer los 

objetivos de carácter prioritario.  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

b) Planeación táctica 

“Consiste en los pasos específicos que serán implementados en el plan de 

acción desarrollado por la empresa; además traduce los planes estratégicos 

en acciones concretas para alcanzar metas y objetivos” (Barrutia & 

Egoavil, 2020, p. 29).  

 

Parte de los lineamientos de la planeación estratégica que “consiste en el 

proceso de establecer los objetivos específicos a partir de los objetivos 

generales, es decir, propone como llevar a cabo esos objetivos para cumplir 

con la estrategia” (Alday Velez, 2008, p. 21).  

 

c) Planeación operativa 

Se centra en diseñar planes que puedan alcanzar los objetivos de la 

organización, identificando las acciones necesarias para lograr las metas” 

(Barrutia & Egoavil, 2020, p. 29). Para Dormus & Gamez (2018) “es el 

proceso ordenado que permite seleccionar, organizar y presentar en forma 

integrada los objetivos, metas actividades y recursos asignados a los 

componentes del proyecto, durante un periodo determinado” (p. 50). Pues 

ayuda a establecer de una manera más clara lo que se propone, establecer 

ciertas acciones a ejecutar para cumplir los objetivos. 

 

3.2.8.2 Resolución de conflictos 

Para definir la variable 1 resolución de conflictos existe diversos autores que 

definen de la siguiente manera: 

Según Quispe (2017) “El conflicto es una oposición entre grupos e individuos 

por la posesión de bienes escasos o la realización de intereses incompatibles, 

El conflicto es una forma de conducta competitiva entre personas o grupos. 

Ocurre cuando las personas compiten por recursos limitados o percibidos como 

tales” (p. 35). Dicen que un conflicto se produce cuando hay una oposición de 

intereses o de las urgencias de un individuo con los de otra, o con los del grupo 

o con los de quien detenta la autoridad legítima. En un mismo puesto puede 

ser percibida de manera diversa por diferentes individuos. Supeditarse de 

nuestras percepciones y nuestras diversas costumbres de vida, los individuos 

damos a conocer nuestras emociones y sentimientos, en esta evolución no 

necesariamente nos basamos en elementos ecuánime respecto de la realidad. 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

El conflicto en sí no es positivo ni negativo, depende de cómo se afronte. Puede 

ser fatal cuando se da la debida atención a aspectos sin importancia, erosiona 

la moral y la percepción personal, reduce la cooperación al dividir a los grupos, 

aumenta y empeorar las diferencias, traslada a comportamientos irresponsables 

e, incluso, dañinos, como se pueden dar las disputas o palabras grandilocuente 

(Castro, 2017, p. 35) 

 

a) Conflicto social 

Para Juan Quintero (2018) el conflicto “es una forma de socialización, que 

surge a partir de la disgregación de algunos actores, lo cual provoca un 

desequilibrio social” (p. 60). Es un proceso complejo en el cual sectores de 

la sociedad, el estado y/o las empresas y los ciudadanos perciben que sus 

posiciones, intereses, objetivos, valores creencias o necesidades son 

contradictorios.  

Según Chiavenato (citado por Valdivia Tasilla, 2018) “es el proceso 

educativo de corto plazo, aplicado de manera sistemática y organizada, por 

medio del cual las personas adquieren conocimientos, desarrollan 

habilidades y competencias en función de objetivos definidos” (p. 5). El 

propósito es mejorar su rendimiento, su capacidad a través de la mejora de 

sus conocimientos, habilidades y actitudes.  

Para Hernández et al., (2019) consiste: 

En un intercambio de información, medio de formación, y 

funcionamiento de la conciencia individual, una ayuda en la 

organización de la interacción entre las personas y una 

contribución a la apropiación y satisfacción de necesidades; un 

proceso de interacción social, basado en intercambio de signos, 

por el cual los seres humanos comparten voluntariamente 

experiencias, bajo condiciones libres e igualitarias de acceso, 

dialogo y participación. (p. 3) 

 

 

b) Capacitación

 

c) Comunicación

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Es un mecanismo que se centra en poder en marcha el plan de acción, 

determinado en el proceso de planeación y organización, con ello se 

busca que el capital humano se centra en sus funciones y logre sus 

objetivos para asegurar el desarrollo organizacional” (p. 31). 

Según Chiavenato (citado por Arevalo & Estrada, 2017) “es un proceso 

que consiste en hacer un análisis y elegir entre varias opciones un curso de 

acción” (p. 254). También lo definen como “el proceso de identificar y 

resolver problemas” (Richard citado por Arevalo & Estrada, 2017, p. 254).  

 

3.2.8.3 Dirección 

Es la tercera función administrativa, que encamina a que las cosas marchen y 

sucedan. Para Chiavenato (2018) direccionar es “accionar y dinamizar la 

empresa, que está relacionado con la acción, con la puesta en marcha, y tienen 

mucho que ver con el papel de las personas y de los liderazgos” (p. 111). El 

personal debe estar debidamente capacitadas, guiadas, motivadas para alcanzar 

los resultados que de ellas se esperan.  

 

Luther (citado por Chiavenato, 2018) manifiesta que la directing es la actividad 

que “implica tomar decisiones y traducirlas en órdenes e instrucciones 

específicas y generales, así como asumir el liderazgo de la empresa” (p. 57).  

Barrutia & Egoavil (2020) manifiestan que: 

 

Los jefes deben desarrollar sus capacidades de liderazgo y motivar a su equipo, 

así como brindarles seguridad y apoyo para generar un ámbito de confianza, lo 

importante es que se dedica en las relaciones interpersonales de los 

administradores en todos los niveles de la organización y sus subordinados.  

 

a) Toma de decisiones  

b) Supervisión  

Según Elliot (citado por Araoz Enriquez, 2018) “trata de lo que debe 

enseñarse, a quien, por quien y con que propósitos” (p. 12). Series de 

actividades que dirigen a un grupo de personas para lograr la máxima 

eficiencia y eficacia.  

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

3.2.9 Definición de Calidad de servicio 

Para Molina (citado por Miranda et al., 2021) consiste en “cumplir con las expectativas 

que tiene el cliente sobre que tan bien un servicio satisface sus necesidades” (1434). Es 

la percepción que el cliente tiene del mismo, el nivel de excelencia que la empresa ha 

escogido lograr para satisfacer a su cliente, este nivel de excelencia debe mantenerse en 

todo momento y en todo lugar.  

 

Las normas ISO 9000 (2000) (citado por Miranda et al., 2021) definen calidad como 

“el grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con los 

requerimientos” (p. 20).  

 

Según Álvarez (citado por Lopez Parra, 2017) “representa un proceso de mejora 

continua, en el cual todas las áreas de la empresa buscan satisfacer las necesidades del 

cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el desarrollo de productos o en 

la prestación de servicios” (p. 5).  

 

En cuanto al servicio “es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los 

resultados que los clientes quieren conseguir sin asumir costes o riesgos específicos” 

(Bon, citado por Lopez Parra, 2017, p. 6). 

 

Por tanto, la calidad de servicio para Lopez Parra (2017) es:  

El hábito desarrollado y practicado por una organización para interpretar las 

necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, un servicio accesible, 

ágil, flexible, apreciable, útil, oportuno, seguro y confiable, aún bajo 

situaciones imprevistas o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta 

comprendido, atendido y servido personalmente, con dedicación y eficacia y 

sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en consecuencia 

mayores ingresos y menores costos para la organización.  (p. 6) 

 

 

c) Liderazgo

“Este fundamento consiste en dirigir o liderar es el proceso de intentar 

influir en otras personas para alcanzar los objetivos organizacionales” 

(Barrutia & Egoavil, 2020, p. 33). 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.10 Calidad de servicio municipal  

Subirats citado por (Moreno Vidal, 2021) definió una categorización sobre el marketing 

de servicios público, y es que refiere que “es posible distinguir la divisibilidad de la 

oferta sobre la necesidad individual del mercado, demanda, como en el caso de los 

gobiernos locales, que tienen una imagen muy valorada por ser entidades que 

representan a la ciudadanía” (p. 17). Además, Chías citado por (Moreno Vidal, 2021) 

categorizó la oferta de los servicios en tres grupos: 

Los servicios reglamentarios, que condicionan, ordenan y regularizan las 

actividades entre los usuarios y la administración pública; los servicios 

comunitarios, que buscan el cumplimiento básico de los servicios municipales 

y, el servicio de prestación final, que no es más que la ejecución del mismo. 

(p. 17) 

Una parte de los servicios que las dependencias municipales prestan no son controlados 

por el mismo ente, debido a que no aportan valor al cliente al ser acciones mediáticas 

comunes y que, por el propio sistema público, terminan en una seguidilla de procesos 

básicos, que solo buscan el cumplimiento del servicio como requisito del trabajo diario 

(Moreno Vidal, 2021). 

 

3.2.11 Características de la calidad de servicio  

Algunas de las características que se deben seguir y cumplir para un correcto servicio 

de calidad son: 

• Debe cumplir con sus objetivos, es decir, las características del servicio deben ser 

acorde a la promesa hecha a la población. 

 

• Debe tener un alto grado de utilidad, es decir debe cumplir con una funcionalidad 

que satisfaga una necesidad especifica de los usuarios de Antabamba. 

 

• Debe ser efectiva, es decir los usuarios deben de estar satisfechos con el servicio, 

tanto al momento de hacer uso del mismo, así como con los resultados obtenidos. 

 

• Debe solucionar las necesidades, es decir si se está brinda servicio de agua y 

saneamiento debe cumplir con condiciones necesarias para que los usuarios se 

sientan satisfechos 

• Debe proporcionar resultados  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Por otro lado, Paz citado por (López Parra, 2013) menciona caracteristicas mas 

especificas, que son necesarias mas que todo para aquellos que estan en contacto con 

los clientes (págs. 7-8): 

• Formalidad. Honestidad al momento de actuar y de comprometerse en los asuntos 

con seriedad e integridad.  

 

• Iniciativa. Ser activo y dinámico y dar respuesta rápida a los problemas.  

 

• Ambición. Tener deseos incansables de mejorar y crecer, el afán de tener 

superación.  

 

• Autodominio. Capacidad de mantener el control y emociones y otros aspectos de 

la vida.  

 

• Disposición de servicio. Atender, servir, ayudar al cliente de forma entregada y 

con dignidad, sin que nadie les obligue. 

 

• Don de gentes. Capacidad para establecer relaciones de calidad y afectuosas con 

los demás.  

 

• Colaboración. Le gusta trabajar en equipo para la consecución de un objetivo en 

común. 

 

• Enfoque positivo. Ver las cosas con optimismo.  

 

• Observación. La habilidad de captar pequeños detalles del entorno. 

 

• Habilidad analítica. Permite extraer lo primario de lo secundario, para dar ideas 

en cada una de ellas y en base a ello ofrecer solución global. 

 

• Imaginación. Capacidad de generar nuevas ideas y ofrecer alternativas de 

solución. 

 

• Recursos. Habilidad e ingenio de salir airoso de situaciones.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

• Aspecto externo. Importancia de una primera impresión para crear una buena 

predisposición hacia la compra en el cliente.  

 

La calidad de servicio se ha convertido en un factor fundamental en la decisión de 

compra ya que: 

La competencia es cada vez mayor y atrae al cliente mediante una diversidad 

de servicios, se pasó de un consumidor que favorecía los productos a elegir 

multitud de ofertas y servicios diferentes, la actitud del cliente respecto a la 

calidad de servicio cambia a medida que va conociendo mejor el producto o 

servicio y poco a poco sus exigencias en cuanto a la calidad aumenta. (López 

Parra, 2017, p. 8) 

 

3.2.12 Herramientas genéricas de la calidad 

Los métodos de la resolución de problemas juegan un pale muy importante en la mejora 

de calidad. Carro & Gonzalez (citado por Lucero Narvaez, 2020) indica que “desde los 

años 60 los trabajadores, operarios o ingenieros de la industria japonesa utilizaron 

simples métodos conocidos como las siete herramientas de la calidad” (p. 24). Estas 

herramientas son usadas para analizar y ver la realidad, en base a ello presentar los 

resultados de la mayoría de los problemas. A continuación, se desarrollan estas siete 

herramientas para la total organización de mejora de calidad.  

 

 

a) Grafica de frecuencias – histograma

Para Carro & Gonzalez (citado por Lucero Narvaez, 2020) “es una técnica 

estadística de control de calidad, cuya herramienta es más fácil y practica de 

entender, porque se representa con gráficos” (p. 24). Estos gráficos indican la 

frecuencia de un hecho mediante una distribución de datos, en el eje horizontal se 

representan intervalos de un hecho y en el eje vertical intervalos con lo que se han 

dado estos hechos. Así mismo, cada frecuencia e intervalo determinan un rectángulo 

que permite visualizar de la forma más clara y simple la importancia de los datos.   

Los histogramas tienen la ventaja de ser fácilmente manejables por personal poco 

calificado, ya que al aplicarlo incluyen datos disponibles y determinan lo más 

importante (Carro & Gonzalez, como se cito en Lucero Narvaez, 2020).  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Figura 6  

Ejemplo de Histograma 

Nota. La figura muestra el modelo de histograma, adaptado de Carro & Gonzalez (citado por Lucero 

Narvaez, 2020, p. 25). 

Según Carro & Gonzalez (citado por Lucero Narvaez, 2020) “es utilizado para 

determinar prioridades para ciertas actividades que impulse el control total de la 

calidad, que se representa en una gráfica de barras que muestra la frecuencia relativa 

de problemas en un proceso” (p. 25). Pues este diagrama ordena las causas según su 

importancia de mayor a menor, entonces se destaca lo más relevante; así mismo, la 

representación de los datos se halla en su rápida visualización y comprensión. 

 

Figura 7  

Ejemplo Diagrama de Pareto  

 
Nota.  La figura muestra el modelo de diagrama de Pareto, adaptado de Carro & Gonzalez (citado por 

Lucero Narvaez, 2020, p. 25). 

 

 

 

b) Diagrama de Pareto

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Figura 8  

Ejemplo de Diagrama causa y efecto        

  
Nota. En la figura se muestra el diagrama de causa y efecto, adaptado de Carro & Gonzalez (citado por 

Lucero Narvaez, 2020), p. 26.  

“Es un formato de verificación donde se debe tener muy en claro su propósito y el 

grado de detalle de cada hoja debe adecuarse a la experiencia y la oportunidad” 

(Carro & Gonzalez, citado por Lucero Narvaez, 2020, p. 28).  

 

 

 

c) Diagrama de Causa – Efecto

También conocido como diagrama de Ishikawa o de espina de pescado, “cuyo 

propósito es identificar y organizar posibles causas o problemas para asegurar el 

éxito dentro de algún proyecto” (Carro & Gonzalez, citado por Lucero Narvaez, 

2020, p. 26). El uso de este diagrama ayuda a comprender los problemas complejos 

de calidad, pues permite realizar un análisis exhaustivo del problema y hace posible.  

 

 

d) Hojas de verificación  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Figura 9  

Ejemplo de hojas de verificación 

 
Nota. En la figura se muestra el modelo de hojas de verificación, adaptado de Carro & Gonzalez, 

citado por (Lucero Narvaez, 2020, p. 28). 

“Es una estrategia de clasificación de datos de acuerdo a variables del interés 

de tal forma que en una situación dada encuentren las fuentes de variabilidad” 

(Carro & Gonzalez, citado por Lucero Narvaez, 2020, p. 29). Esta herramienta 

es importante porque busca solución de una situación problemática tratando de 

encontrar las causas de la variabilidad.  

 

Algunas características de esta herramienta son: operario porque se podría 

estratificar según edad, sexo o turno, es maquinaria o equipo porque se podría 

separar de acuerdo al modelo, tipo, vida, según día de producción puede ser 

día, semana, noche, mes y procedimiento como temperatura (Carro & 

Gonzalez, citado por Lucero Narvaez, 2020).  

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2.12.1 Estratificación  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Figura 10  

Ejemplo de Estratificación 

  
Nota. La figura muestra el modelo de estratificación, adoptado de Carro & Gonzalez, citado 

por Lucero Narvaez, 2020, p. 29. 

El diagrama de dispersión permite hacer esa comparación mediante un análisis 

grafico de dos factores que se manifiestan simultáneamente en un proceso.  

 

Si X representa un factor e Y en el otro, se mide al mismo tiempo y durante 

reiteradas oportunidades el comportamiento de los dos factores; las parejas de 

datos obtenidos con las mediciones se representan en el plano cartesiano y a la 

gráfica resultante de le conoce como diagrama de dispersión. (Carro & 

Gonzalez, citado por Lucero Narvaez, 2020, p. 29) El diagrama de dispersión 

es una representación gráfica de la relación entre dos variables.  

 

 

 

 

 

 

 

3.2.12.2 Diagrama de dispersión

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Figura 11  

Ejemplo Diagrama de dispersión 

 
Nota. La figura muestra el diagrama de dispersión, adaptado de Carro & Gonzalez (citado por 

Lucero Narvaez, 2020, p. 30). 

Diagramas que sirven para verificar si un proceso que se encuentra estable, o 

asegurar que se encuentre así; nos permite conocer el funcionamiento de los 

distintos procesos y actividades que se desarrollan en nuestra entidad (Carro & 

Gonzalez, citado por Lucero Narvaez, 2020) 

 

Figura 12  

Ejemplo Graficas de control 

 
Nota. La figura muestra el grafico de control, que fue adaptado de Carro & Gonzalez, 

citado por (Lucero Narvaez, 2020, p. 31). 

 

 

3.2.12.3 Graficas de control

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.13 La calidad del servicio percibido  

La calidad de un servicio que es realizado no es disociada por sus componentes de parte 

del cliente; sino que los juicios que hace en función a la empresa los realiza como un 

todo y por tanto resulta ser una impresión conjunta, donde, por los generales los usuarios 

suelen generalizar ciertos defectos encontrados en la calidad del servicio como un todo 

por tanto se debe decir que en materia de calidad o de servicio o es total o no existe. 

(Publicaciones Vértice, 2018, p. 78)  

 

Cuando se habla de la percepción de la calidad de un servicio como una valoración 

global de un cliente, “debemos entender que esta es altamente subjetiva y por tanto 

similar a una actitud que se relaciona y que implica una evaluación continua en el 

tiempo” (Seto Pamies, 2004) 

 

3.2.14 Esquemas en la gestión de agua y saneamiento 

Los esquemas de agua y saneamiento según Sánchez (2016) menciona que están 

caracterizados por contener elementos de ruptura de gestión pública del recurso: la 

percepción de la problemática, la visión que tienen sobre aquellos que hacen política 

sobre los problemas de agua y saneamiento, manejo de recursos y las estrategias de 

administración. 

 

Los gestores del líquido vital han reconocido que, en algunos determinantes en la 

transformación del ciclo hidrológico, estos gestores han ubicado algunos elementos que 

resultan de carácter urgente en términos de gestión. 

 

La prioridad que se le otorga a abastecimiento de los servicios de agua y saneamiento, y 

la protección contra inundaciones frente a otras necesidades, y usos sectoriales 

3.2.12.4 Despliegue de la Función de la Calidad 

Mas adelante fue incorporada el QFD, que constituye una guía e indica medios 

necesarios para llevar a cabo la Calidad Total.  

La relevancia de esta herramienta “se deriva de la capacidad para ayudar a la 

organización en anticipar necesidades funcionales del potencial usuario y 

llegar al detalle en cada etapa del desarrollo y realización del producto” (Carro 

& Gonzalez, citado por Lucero Narvaez, 2020, p. 32). 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

El recurso de las obras publicas con la finalidad de incrementar oferta y satisfacer la 

creciente demanda y por tanto gestionar el abastecimiento, potabilización, tratamiento, 

distribución y desagüe. 

 

3.2.15 Modelo SERVQUAL de la calidad de servicio  

Es un modelo común y utilizado debido al alto contenido de artículos en el área de la 

calidad de servicios, los autores Parasuraman et al., (1988) partieron del paradigma de 

confirmación que ya había planteado Grönroos posteriormente, para desarrollar un 

instrumento que permitiera la medición de la calidad de servicio percibida. Este Modelo 

apoya a la medición mediante la evaluación por separado de las expectativas y 

percepciones de un cliente, la cual se soporta en los comentarios realizados por los 

mismos consumidores. 

 

Figura 13 

Modelo SERVQUAL de la calidad del servicio 

Nota. La figura muestra el modelo Servqual de la calidad del servicio, adaptado de Parasuraman et al., 

1988, p. 26. 

 

En cuando a las dimensiones que presenta el Modelo de Calidad de Servicios del 

SERVQUAL se tienen las siguientes: a) Tangibilidad: Se refieren a los aspectos físico 

de las instalaciones físicas, equipos, muebles, y el aspecto o la apariencia del personal. 

b) Fiabilidad: Se refieren a la habilidad para realizar el servicio prometido en forma 

fiable y precisa ante las necesidades que presentan los usuarios. c) Capacidad de 

respuesta: Es la disposición para poder ayudar a los clientes y proporcionar un servicio 

de forma rápida, de manera oportuna y eficaz. d) Seguridad: Se refiere al conocimiento 

y la cortesía de los empleados y también la capacidad para lograr inspirar confianza y 

seguridad en su trabajo realizado. e) Empatía: Se basa en que se tenga la capacidad de 

percibir y comprender las necesidades del ciudadano, el cuidado, la atención 

individualizada que la organización proporciona a sus clientes, consumidores o 

usuarios. 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

3.2.16 Dimensiones de la calidad de servicio  

Esta dimensión busca hacer énfasis en el trato, la atención y la 

responsabilidad propiamente dicha de comprender, solucionar demandas 

3.2.16.1 Capacidad de respuesta

Zeithaml & Bitner (2017) define en términos de la sensibilidad de los 

integrantes de la organización en trato con sus clientes o usuarios, “es la 

disponibilidad de ayudar a los clientes, prestar un servicio a los usuarios de 

una organización a tiempo de su solicitud o de sus necesidades sea de 

preguntas, quejas, problemas u orden de servicio” (p. 9). Para la 

municipalidad provincial de Antabamba la sensibilidad del trato hacia los 

usuarios del servicio de agua y saneamiento, debe ser prioritario.  

 

En esta perspectiva, Cantú (2017) define esta dimensión como “la 

disponibilidad para ayudar a los clientes y proveer el servicio con prontitud” 

(p. 65). Relaciona capacidad de respuesta con responsabilidad, destacando 

que es la voluntad de colaborar con los clientes y prestar el servicio con 

prontitud. 

 

Tigana (2018) manifiesta “que es el grado de preparación que tiene entidad 

para entrar en acción, la lentitud del servicio, es algo que difícilmente agregue 

valor para el cliente” (p. 33). Si se trata de servicio de agua y saneamiento la 

falta de capacidad de respuesta “puede ser fallo, por ello el responsable de 

prestar el servicio debe ser eficiente y eficaz, cuando se ha errado en el primer 

servicio hay que ser bastante cuidadosos en el segundo para no generar 

insatisfacción en los usuarios” (Tigana, 2018, p. 33).  

 

a) Disposición para ayudar  

Según la Real Academia Española – RAE (2022) disposición es “es el acto 

de estar dispuestos, listos, preparados, para cualquier circunstancia” (s.p). 

interesarse en la vida de los demás dentro de un contexto hace que los 

demás confíen en las acciones. Es un principio de ayudar a los demás en 

cualquier momento y circunstancia, sobre todo en los momentos de 

desamparo, donde se tiene en cuenta los valores humanos.  

 

b) Responsabilidad  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

de los clientes y mantenerse a la expectativa de lo que sugiere el 

consultante o usuario, el colaborador debe reducir la posibilidad de ignorar 

o menospreciar la atención hacia el usuario, debe ser una de las prioridades 

(Bateson & Hoffman, 2017).  

 

Para Bautista (2015) la responsabilidad también captura la noción de 

mostrar flexibilidad y la habilidad para demostrar atención de calidad y 

vocación, y satisfacer las necesidades de los usuarios. por ello la 

responsabilidad implica efectivo de cada tarea estipulada en una función 

basados en: 

• Valores: capacidad del ser humano de percibir objetos que lo rodena 

compara y luego analiza, es la virtud de producir un efecto, aunque no 

lo produce en el momento. 

• Empeño: es la actitud de la persona para poner mucho esfuerzo, interés 

y perseverancia al hacer algo y una cosa. 

 

 

3.2.16.2 Fiabilidad del servicio 

Según (Zeithaml & Bitner, 2017) define la capacidad para desempeñar el 

servicio promedio con formalidad y exactitud. Significa brindar el servicio 

en forma correcta desde el primer momento. Aquí se incluye todos los 

c) Satisfacción  

Para Kotler y Armstrong (citado por Asenjo & Valderrama, 2018) “la 

satisfacción de los clientes es el grado en que el desempeño percibido de 

un producto o servicio concuerda con las expectativas del consumidor” (p. 

25).  

 

Los “consumidores desarrollan un proceso continuo de evaluación de todas 

sus compras y las integran a sus actividades diarias de consumo”; por ello, 

agrega, “no solo se debe satisfacer a los clientes, sino también a los 

consumidores, el que paga por el producto y el que lo consume, 

respectivamente”. “Bajo esta propuesta las EPS deberían enfocar sus 

actividades no solo a los clientes actuales, sino también a los potenciales, 

que es donde se forma la primera imagen de las EPS”. (Arellano & Rivera, 

2000) 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

elementos para permitirle detectar la capacidad y conocimientos 

profesionales de la organización. 

 

En el sentido más amplio, para Gutiérrez (2018) la confiabilidad significa el 

cumplimiento, por parte de la empresa de sus promesas, lo convenido acerca 

de la entrega, la prestación del servicio, la solución de problemas y los 

precios. Los clientes desean hacer negocios con las organizaciones cuando 

cumplen sus promesas, particularmente las relacionadas con los atributos del 

servicio básico. 

 

En síntesis, la fiabilidad se refiere a la habilidad de los empleados de la 

municipalidad de Antabamba para realizar el servicio prometido de forma 

fiable y cuidadosa. 

 

La veracidad al usuario de la municipalidad responde a la necesidad de 

llevar calidad de servicio a los ciudadanos con total transparencia y 

veracidad de la información que se pretende brindar, permitiendo a 

cualquier ciudadano poder indagar, opinar ante cualquier conducta o 

proceso de las diferentes actividades que se desarrolle en la entidad. La 

veracidad es importante porque es una de las formas de creer en capacidad 

de respuesta que brinde la municipalidad provincial. 

 

a) Credibilidad

Nunca se debe mentir al cliente, porque después de una mentira, el cliente 

solo puede esperar nuevas mentiras y violaciones a su dignidad. No 

debemos jamás prometer algo en falso, porque una promesa incumplida es 

un atentado a nuestra credibilidad. Crear expectativas exageradas, indica 

falta de compromiso con el cliente y desprecio por la verdad. (Tigani, 2018, 

p. 35) 

 

b) Veracidad 

c) Honestidad

Gutiérrez (2018) La organización tiene como finalidad preocuparse por sus 

usuarios y lo demuestra fortaleciendo el vínculo de confianza que existe 

entre entidad y los ciudadanos de Antabamba, las entidades de estado 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

deben ser socialmente responsable deben demostrar transparencia y 

honestidad en la prestación de los servicios hacia sus clientes. 

 

3.2.16.3 Seguridad  

Gutiérrez (2018) define a la Seguridad como servicio se refiere a la entrega 

por parte de la entidad, la infraestructura de los medios, como la gestión y el 

seguimiento, con la misma tendencia de orientación al servicio y utilizando 

herramientas y canales como el medio para entregar y acceder al servicio. Se 

refiere a la propiedad de algo donde no se registran peligros, daños ni riesgos, 

enfocada en la planificación y control de riesgo (Gutiérrez, 2018, p. 87). 

 

Implementar acciones esenciales para la seguridad del usuario es 

fundamental para asegurar la efectividad del trabajo que se realiza, por lo que 

es necesario que en todo momento se siga una serie de protocolos que mejoren 

el resultado de los procedimientos    y   le    brinden   a    la    población la 

seguridad necesaria para confiarle y garantizar que los servicios de agua y 

desagüe cuente con las condiciones sanitarias correspondientes. 

 

d) Conocimiento 

 Gutiérrez (2018) El conocimiento del cliente o usuario se refiere a la 

comprensión de quiénes son tus clientes, cuáles son tus deseos y 

necesidades, cómo se comportan y qué les motiva, lo que les gusta y lo que 

no, cómo compran. Esto implica saber todo sobre los productos y servicios 

que se ofrecen y también comprender la cultura, misión, visión y valores 

de la organización. Este conocimiento ayuda a transmitir confianza a los 

clientes y conseguir su lealtad a largo plazo. También ayuda a resolver las 

objeciones de la población con respecto a los servicios de saneamiento 

básico. 

 

e) Cortesía  

Gutiérrez (2018) La cortesía es el comportamiento de la persona en forma 

de costumbre, el uso de buenas costumbres o normas de etiqueta, se 

considera cortes a una persona que ayuda a los demás, es educado, habla y 

actúa de la mejor manera posible ante cualquier situación. 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Debemos expresarnos siempre de una manera clara, adecuando el registro 

lingüístico a nuestra situación y posición, pero también a la del cliente. Una 

conversación relajada y distendida te ayudará a mejorar la comunicación y 

que ésta resulte agradable. En la municipalidad de Antabamba los 

colaboradores del área de OMAPET deben tener un dominio amplio del 

idioma quechua en vista que la mayoría de los usuarios son quechua 

hablantes. 

 

g) Comprensión 

Debemos esforzarnos por entender que es lo que nuestro servicio significa 

para el cliente. Para un técnico que repara refrigeradores, un servicio puede 

significar un cambio de termostato, pero para el cliente es solucionar algo 

que afecta la alimentación de su familia. Para un vendedor de inmobiliaria, 

atender a un cliente puede significar completar su turno, pero para la pareja 

que lo visita, significa ver su futuro "nido de amor" y el lugar donde 

crecerán sus hijos. La sala de recepción de un hospital y también las salas 

de emergencias ¿comprenderán lo que sus servicios significan para sus 

clientes?; ¿Podemos creer que somos tan importantes e imprescindibles 

f) Confianza

 Gutiérrez (2018) la confianza de nuestros usuarios es un componente vital 

para brindar grandes experiencias en cuanto a los servicios de saneamiento 

que la municipalidad provincial de Antabamba brinda. 

 

 La mayoría de ellos consideran que el servicio a la población es muy 

importante en función a la experiencia que consideren bueno o malo. 

También le otorgan gran valor al nivel del servicio para dar su voto de 

confianza a toda una organización La confianza en el servicio se basa en 

los siguientes aspectos: 

Ser desinteresado, ofrece una información completa. 

Establece una buena experiencia de servicio. 

Respetar las opiniones de los usuarios. 

Difundir optimismo a los consumidores. 

Concientizar a la población sobre el uso de los servicios 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

que nuestros clientes soportarán pacientemente nuestros desplantes? 

Espero que nadie se sienta ofendido, pero (Tigani, 2018, p. 36) 

 

3.3 Marco conceptual  

b) Calidad: “Implica la satisfacción de las expectativas del cliente mediante el cumplimiento

 de los requisitos” (Münch, 2018, p. 23). 

empresariales, de las diferentes áreas funcionales de una entidad, a fin de lograr resultados 

efectivos y con una gran venta competitivo revelada en los estudios financieros” (Sánchez 

Manzanares, 2017, p.24).  

servicio al cliente, así como la relación entre el consumidor y la marca; percepción que 

tiene una persona de la experiencia que ofrece la organización, basada en las capacidades 

para satisfacer las necesidades del consumidor y superar sus expectativas en cada 

interacción. 

 

e) Dirección: Es la acción y efecto de dirigir llevar algo hacia un término o lugar, guiar, 

encaminar las operaciones a un fin, regir, dar reglas, aconsejar u orientar. El concepto tiene 

su origen en el vocablo latino directivo (Chiavenato, 2006). 

f) Planificación: Es el proceso metódico diseñado para obtener un objetivo determinado. En 

el sentido más universal, implica tener uno o varios objetivos a realizar junto con las 

acciones requeridas para concluirse exitosamente (Cortiñas, 2016). 

 

g) Servicio: Con origen en el término latino servitĭum, la palabra servicio define a la 

actividad y consecuencia de servir (un verbo que se emplea para dar nombre a la condición 

de alguien que está a disposición de otro para hacer lo que éste exige u ordena (Chiavenato, 

2006). 

 

h) Conflictos: Es una situación que implica un problema, una dificultad y puede suscitar 

posteriores enfrentamientos, generalmente, entre dos partes o pueden ser más también, 

a) Gestión: “Conjunto de diligencias que se realizan para desarrollar un proceso o para lograr

 un fin determinado” (Münch, 2018, p. 3).  

 

 

c) Gestión administrativa: “Consiste en brindar un soporte administrativo a los procesos

 

 

d) Calidad de servicio: Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

cuyos intereses, valores y pensamientos observan posiciones absolutamente disímiles y 

contrapuestas (Cortiñas, 2016). 

 

i) Gestión: El concepto de gestión hace referencia a la acción y a la consecuencia de 

administrar o gestionar algo. Al respecto, hay que decir que gestionar es llevar a cabo 

diligencias que hacen posible la realización de una operación comercial o de un anhelo 

cualquiera (Chiavenato, 2006). 

 

j) Administrar: Gobernar un territorio, una comunidad o una institución (Chiavenato, 2006). 

 

k) Sostenible: Se refiere a algo que está en condiciones de conservarse o reproducirse por sus 

propias características, sin necesidad de intervención o apoyo externo (Chiavenato, 2006). 

 

l) Relevancia: La relevancia es la característica de aquello que es relevante (es decir, que 

resulta fundamental, trascendente o substancial). Lo que tiene relevancia, por lo tanto, 

dispone de importancia (Cortiñas, 2016). 

 

m) Gestionar: Significa sacar al progreso una empresa, administrar una compañía o conducir 

un contexto específico. Palabra derivada del sustantivo gestión. Gestionar implica ocuparse 

de la organización, coordinación, administración y funcionamiento de una empresa de los 

económicos y recursos humanos, con el fin de lograr el objetivo planteado. 

 

n) Organización comunal: Es la instancia a través de la cual la comunidad decide organizarse 

para liderar e impulsar procesos comunitarios, sectorial, barrios, plasmándose a través de 

la colaboración, las actividades comunales. 

 

o) Eficiencia: Es la capacidad de realizar las cosas de la mejor forma. 

 

p) Eficacia: Es la capacidad, calidad de un logro de resultados de un trabajo acción. 

 

q) Servicios de saneamiento: Es la prestación normal de: servicio de agua potable, 

tratamiento de aguas residuales, alcantarillado sanitario y disposición sanitaria de excretas, 

del ámbito urbano y rural. 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

r) Agua potable: Agua apta para el consumo de personas, bajo los parámetros fisicoquímicos, 

microbiológicos y bacteriológico establecido por la normativa actual. 

 

s) Saneamiento: Es el suministro de instalaciones y el servicio que elimina las heces y la orina 

de una manera apropiada sin riesgo alguno. 

 

t) Operación: Conjunto de actividades realizados de manera correcta y oportuna a nivel de 

las partes del sistema de agua potable para su funcionamiento continua y eficiente. 

 

u) Mantenimiento actividad que se realiza con el fin de prevenir y corregir el daño presentado 

en el sistema de agua potable. 

 

v) Tecnología: Es el medio a través del cual se trasmite el conocimiento científico para 

solucionar los problemas concretos de una manera rápida y efectiva. 

 

w) Asociados de la organización comunal: Es la persona natural o jurídica que representa a 

la familia o a la institución, en tema de saneamiento son aquellas personas que son atendidos 

del agua potable, servicio de eliminación de excretas y la disposición final de los residuos 

sólidos. 

 

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

4 CAPÍTULO IV  

METODOLOGÍA 

 

4.1 Tipo y nivel de investigación  

 

4.1.1 Tipo de investigación  

La presente investigación fue de tipo básica o pura, Muñoz (2011) menciona que la 

finalidad de este tipo de investigación “es tratar de analizar y explicar hechos, generar 

conocimientos para desarrollar nuevas teorías, reforzar, rechazar o modificar teorías ya 

existentes, y así incrementar los conocimientos científicos (…) sin tratar de 

contrastarlos con algún aspecto practico” (p. 25).  

 

En esta investigación solo se buscó investigar la realidad para generar, ampliar y 

profundizar conocimientos sobre la Gestión administrativa y su relación con la calidad 

de servicio de saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba. 

 

4.1.2 Nivel de investigación  

Su finalidad fue determinar el grado de asociación o relación (no causal) existente entre 

dos o más variables, en estos estudios primero se mide y luego, mediante pruebas de 

hipótesis correlacionales y la aplicación de técnicas estadísticas, se estima la 

correlación. Aunque las investigaciones correlacionales no establecen de forma directa 

relaciones casuales, puede aportar indicios sobre las posibles causas de un fenómeno. 

 

Para la presente investigación se utilizó el nivel descriptivo – correlacional, Hernández 

Sampieri et. al, (2014) indica que este tipo de investigación tiene por finalidad “conocer 

la relación o grado de asociación que existe entre dos o más conceptos en un contexto” 

(p. 93). Por tanto, solo se buscó conocer la relación que existe entre las dos variables 

Gestión administrativa y su relación con la calidad de servicio de Saneamiento Urbano 

de la Municipalidad Provincial de Antabamba, la correlación de las variables se 

representa en el siguiente esquema: 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

 

 

4.2 Diseño de Investigación 

En esta investigación se utilizó el diseño no experimental – transversal – correlacional; al 

respecto Hernández Sampieri et. al, (2014) indica que “el propósito es describir variables y 

analizar su incidencia e interrelación en un momento dado, sin ser manipulados” (p. 151).  

 

4.3 Descripción ética en la investigación  

En esta investigación se usó los principios y valores éticos, en el desarrollo de las variables de 

estudio, cuyas fuentes recopiladas fueron evidenciadas con las referencias bibliográficas de 

autores que aportan a la investigación.  

 

4.4 Población y muestra  

4.4.1 Unidad de análisis 

La presente investigación estuvo conformada por los usuarios inscritos para el 

saneamiento básico en la municipalidad provincial de Antabamba. 

 

4.4.2 Población 

Según Hernández Sampieri et. al, (2014) “es el conjunto de todos los casos que 

concuerdan con una serie de especificaciones y que reúnen las mismas características” 

(p. 174). Para esta investigación la población de estudio fue de 1,097 usuarios que están 

inscritos para el saneamiento básico en la municipalidad provincial de Antabamba.  

 

4.4.3 Muestra  

Así mismo, Hernández Sampieri et. al, (2014) manifiesta que “es la esencia, un 

subgrupo de la población” (p. 175). Para la presente investigación se usó el Muestreo 

aleatorio simple porque los elementos se realizarán al azar, y la población tendrá la 

misma probabilidad de ser incluidas en la muestra.  

𝑛 =
𝑧2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞 ∗ 𝑁

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Donde: 

• Z: Es una constante que depende del nivel de confianza que se le asigne a la 

investigación, a este caso 1.96 (nivel de confianza de 0.95%) 

•  P: Proporción de la población que cuenta con la característica = 0,50 

• Q: Es la proporción que no poseen esa característica, Q = 0,50 

• E: Error muestral deseado (5%) = 0,05 

• N: Tamaño de la población = 1,097 

• n: muestra = 285 

Ajustando la muestra: 

𝑛 =
1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50 ∗ 1,097

0.52 ∗ (1,097 − 1) + 1.962 ∗ 0.50 ∗ 0.50
=  286 

4.5 Procedimiento 

Esta investigación se orientó por el tipo de investigación básica o pura, nivel descriptivo – 

correlacional y diseño no experimental transversal correlacional; luego se obtuvo datos de la 

población de estudio para poder determinar la muestra; así mismo, se elaboró el cuestionario 

con el objetivo de conocer la relación de ambas variables de estudio; una vez obtenida los datos 

se procedió a tabular en Excel, luego se procesó en el SPSS, que permitió obtener los resultados 

de la contrastación de las hipótesis, de las cuales se realizó la discusión, se desarrolló 

conclusiones y finalmente se dio recomendaciones.  

 

4.6 Técnicas e instrumentos  

4.6.1 Técnicas 

Según Encinas (2017) “las principales técnicas para la recolección de datos son la 

observación, entrevista y encuesta para profundizar el conocimiento” (p. 25).  En este 

trabajo de investigación se usó la técnica de la encuesta. 

 

4.6.2 Instrumentos  

El instrumento de medición de la encuesta es el cuestionario, el cual es de vital 

importancia para la recolección de información de la muestra seleccionada. El 

cuestionario de la presente investigación estuvo compuesto por 12 ítems de la primera 

variable y 14 ítems de la segunda variable, haciendo un total de 26 interrogantes; las 

cuales están con alternativas de escala de tipo Likert con una ponderación de 1 al 5.  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

4.6.2.1 Validez del instrumento  

Para la validez del contenido del cuestionario, se hizo mediante el criterio de 

3 expertos, profesionales de especialidad y metodología de la investigación; 

para ello se consideró la siguiente valoración según al formato de validación: 

 

Tabla 2  

Valoración de la validación de instrumento 

Calificación Valoración Porcentaje 

Deficiente 1 0-20% 

Regular 2 21-40% 

Bueno 3 41-60% 

Muy bueno 4 61-80% 

Excelente 5 81-100% 
Nota. Elaboración propia, en base al formato de validación 

 

A criterio de los expertos el cuestionario fue pertinente y adecuado, mostrando 

consistencia, pertinencia y relevancia, con un valor promedio de 87%, 

calificando con una valoración excelente; la misma que se observa en la 

siguiente tabla y en el Anexo C de validación de instrumento: 

 

Tabla 3  

Validez del instrumento 

N ° Expertos % de 

validación 

Calificación 

1 Dr. Freddy Vega Loayza  90% Excelente  

2 Mg. David Barrial Acosta  82% Excelente 

3 Dr. Wilson J. Mollocondo Flores 90% Excelente  

Decisión de los expertos 87% Se valida el 

instrumento  

Nota. elaboración propia, en base a la composición de los validadores (2023) 

 

4.6.2.2 Confiabilidad del instrumento  

Según Ñaupas et al., (2018) la fiabilidad evoca a que “el instrumento merece 

confianza porque al aplicarse en condiciones iguales o similares los resultados 

siempre serán los mismos; el coeficiente perfecto es 1, y los que oscilan entre 

0.66 y 9.71 son aceptables, siendo mínimo el 0.66” (p. 278). 

La confiabilidad de la presente investigación se determinó mediante el 

procedimiento del coeficiente de fiabilidad de Alfa de Cronbach, considerando 

los presentes rangos para su interpretación:  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Tabla 4 

Rangos de confiabilidad 

Rangos Interpretación de confiabilidad  

0,81 a 1,00 Muy Alta 

0,61 a 0,80 Alta 

0,41 a 0,60 Moderada 

0,21 a 0,40 Baja 

0,01 a 0,20 Muy baja  

Nota:  Ruiz Bolívar (citado por Santos Sánchez) “Validez y confiabilidad del cuestionario de 

calidad de vida SF-36 en mujeres con LUPUS, Puebla, 2017”, (2017), p. 7.  

 

Respecto a los resultados de la presente investigación de la Gestión 

administrativa y su relación con la calidad de servicio de saneamiento urbano 

de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac, 2022, se 

obtuvo la confiabilidad según los siguientes resultados. 

 

Tabla 5  

Estadísticas de fiabilidad del instrumento 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,872 26 

Nota: Elaboración propia, en base al procesamiento de datos en SPSS v25, 2023. 

 

Los resultados de la confiabilidad de acuerdo al SPSS mediante el Alfa de 

Cronbach de la primera variable Gestión administrativa, se obtuvo el siguiente 

resultado: 

 

 

 

Tabla 6  

Estadísticas de fiabilidad para la variable Gestión administrativa 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,711 12 

Nota: Elaboración propia, en base al procesamiento de datos en SPSS v25, 2023. 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Los resultados de la confiabilidad de acuerdo al SPSS mediante el Alfa de 

Cronbach de la segunda variable Calidad de servicio, se obtuvo el siguiente 

resultado: 

 

Tabla 7  

Estadísticas de fiabilidad para la variable Calidad de servicio 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

,837 14 

Nota: Elaboración propia, en base al procesamiento de datos en SPSS v25, 2023. 

 

4.6.2.3 Escala de medición  

Según Ñaupas et al., (2018) consiste en “un conjunto de reactivos presentados 

en forma de afirmaciones o proposiciones a las cuales se les pide responder a 

los investigadores, con escalas y un valor asignado” (p. 300).  

 

Tabla 8  

Escala de Líkert 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

Nota: Elaboración propia (2023) 

 

Estas escalas sirvieron para la recolección de datos respecto a la Gestión 

administrativa y su relación con la calidad de servicio de saneamiento urbano 

de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac, 2022. 

Ver Anexo A (Matriz de consistencia) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

4.7 Estadístico de investigación  

 

4.7.1 Prueba de normalidad de las variables en contraste  

 

Tabla 9  

Prueba de normalidad 
 

 

Nota: Elaboración propia, en base a los resultados de prueba de normalidad según SPSS V.25.  

 

Interpretación: 

Según la Tabla 9 de la prueba de normalidad se observa que la muestra es de 285 

usuarios inscritos para el saneamiento básico de la Municipalidad Provincial de 

Antabamba, siendo mayor a 50, por lo que se usó la prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova,, a su vez el grado de significancia bilateral valor p=,000 es 

menor a 0.05; al respecto se concluye que los datos obtenidos no son normales por lo 

que se utilizó el estadístico de Rho de Spearman siendo una prueba no paramétrica.  

 

• El Coeficiente de correlación de Rho de Spearman (rs): Según Hernández 

Sampieri et. al, (2014) afirma que este coeficiente de correlación “indica el grado 

de variación en los rangos de una de las variables esté relacionado con las 

variaciones de la otra variable” (p. 310). Así mismo, se precisa que a partir de la 

correlación “el nivel de significancia del 5% implica que el investigador tiene una 

seguridad de poder generalizar con un 95% y un 5% en contra, sumando ambos a 

la unidad” (p. 309). 

 

El coeficiente de correlación indica que se rechazara la H0 (Hipótesis nula) si el 

valor de la media muestral se encuentra fuera del rango de -1.96 y +1.96, sin 

embrago se aceptara la H1 (Hipótesis alterna) si la media muestral se encuentra 

dentro del rango de -1.96 a +1.96. 

 Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión 

Administrativa 

,321 285 ,000 ,755 285 ,000 

Calidad de Servicio ,281 285 ,000 ,766 285 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

Así mismo, esta correlación de Rho de Spearman se puntúa desde -1.0 hasta + 1, para 

lo cual se trabajó con la siguiente interpretación para ver la asociación de las variables 

de estudio.  

 

Figura 14  

Rangos de interpretación 

RANGO RELACIÓN 

(-1) a 0 Relación nula  

0.01 a 0.19 Relación muy baja   

0.2 a 0.39 Relación baja   

0.4 a 0.59 Relación moderada  

0.6 a 0.79 Relación alta  

0.8 a 0.99 Relación muy alta  

1.00 Relación perfecta  

Nota: Colunga (2011) “Coeficiente de Correlacion de Spearman”, p. 49. 

 

4.7.2 Técnicas para procesar 

Después de haber realizado las encuestas y obtenida la información se procedió a usar 

las siguientes técnicas que permiten procesar los datos para obtener los resultados: 

• Excel: Servirá para tabular la información obtenida en la encuesta y luego 

exportar al SPSS. 

• Paquete Estadístico Statiscal Package For The Social Sciences SPSS: en el 

cual se realizará las tablas de doble entrada donde permitirá observar el 

comportamiento de las variables de estudio.  

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

5 CAPÍTULO V 

RESULTADOS Y DISCUSIONES  

 

5.1 Análisis de resultados  

Para la descripción de los resultados de forma más concreta, se vio por conveniente usar las 

siguientes valoraciones según baremo estadístico: 

 

Tabla 10  

Niveles para determinar la situación de la variable Gestión administrativa  

Escala de 

valoración 

Niveles para 

interpretación 

Gestión 

administrativa 

(Variable 1) 

Planeación 

(Dimensión 

1) 

Resolución de 

conflictos 

(Dimensión 2) 

Dirección 

(Dimensión 

3) 

Nunca (1) 
Nunca (15-34) (4-9) (3-6) (4-9) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) A veces (35-54) (10-15) (7-10) (10-15) 

Casi siempre (4) 
Siempre  (55-75) (16-20) (11-15) (16-20) 

Siempre (5) 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Tabla 11  

Niveles para determinar la situación de la variable Calidad de servicio 

Escala de 

valoración 

Niveles para 

interpretación 

Calidad de 

servicio 

(Variable 2) 

Capacidad de 

respuesta 

(Dimensión 1) 

Fiabilidad 

(Dimensión 2) 

Seguridad 

(Dimensión 

3) 

Nunca (1) 
Nunca (9-20) (4-9) (3-6) (3-6) 

Casi nunca (2) 

A veces (3) A veces  (21-32) (10-15) (7-10) (7-10) 

Casi siempre (4) 
Siempre  (33-45) (16-20) (11-15) (11-15) 

Siempre (5) 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

5.1.1 Análisis de los resultados de datos generales  

Tabla 12  

Frecuencia y porcentaje de genero 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Válido 

Masculino 128 44,9 

Femenino 157 55,1 

Total 285 100,0 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Figura 15  

Distribución porcentual del género de los usuarios 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Interpretación: 

Como se aprecia en la tabla 12 y figura 15, de acuerdo a los datos obtenidos de los 

285 usuarios inscritos para el saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de 

Antabamba, se puede precisar que existe mayor presencia de usuarios de género 

femenino con un 55,1% (157 encuestados) y el 44,9% (128 encuestados) fueron de 

género masculino.  

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Tabla 13  

Frecuencia y porcentaje de edad 

 Frecuencia Porcentaje 

Válido 18-25 17 5,96 

26-32 99 34,74 

33-40 30 10,53 

41-50 74 25,96 

51 a Mas 65 22,81 

Total 285 100,0 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Figura 16 

Distribución porcentual del género de los usuarios 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación: 

En la tabla 13 y figura 16, correspondiente a los 285 usuarios inscritos para el 

saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de Antabamba, se estima que 

existe mayor prevalencia de rango de edad de 26 a 32 años con el 34,74% (99), el 

rango de 41 a 50 años con el 25,96% (74), el rango de 51 años a más representa un 

22,81% (65), de 33 a 40 años representa el 10,53% (30) y por último el rango de 18 a 

25 años representa solo el 5,96% (17).  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

5.1.2 Análisis de la variable 1 (Gestión administrativa)  

 

Tabla 14  

Distribución de frecuencia de la Gestión administrativa 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Gestión 

administrativa  

Nunca 101 35,4 

A Veces 161 56,5 

Siempre 23 8,1 

Total 285 100,0 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Figura 17  

Distribución porcentual de la variable Gestión administrativa 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis:  

En la tabla 14 y figura 17 de acuerdo a la encuesta realizada a los 285 usuarios, se 

aprecia que el 56,5% correspondiente a 161 encuestados indicaron que solo a veces la 

entidad realiza la gestión administrativa, el 35,4% que representa a 101 unidades de la 

encuesta manifestaron que nunca se realiza la gestión administrativa y el 8,1% 

correspondiente a 23 usuarios señalaron que siempre se realiza la gestión administrativa 

en la entidad. Por lo tanto, se precisa que gran parte de los usuarios inscritos para el 

saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de Antabamba, perciben que en la 

entidad solo a veces realizan la gestión administrativa; es decir, no se frecuenta realizar 

las acciones de planeación, resolución de conflictos y dirección.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

5.1.3 Análisis de la variable 2 (Calidad de servicio)  

 

Tabla 15 

Distribución de frecuencias de la Calidad de servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Calidad de 

servicio  

Nunca 116 40,7 

A Veces 142 49,8 

Siempre 27 9,5 

Total 285 100,0 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Figura 18  

Distribución porcentual de la variable Calidad de servicio 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis:  

De acuerdo a los datos obtenidos, del instrumento aplicado a los 285 usuarios inscritos 

para el saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de Antabamba, en la tabla 

15 y figura 18 se aprecia que el 49,8% correspondiente a 142 usuarios mencionaron 

que solo a veces se presta la calidad de servicio, el 40,7% que corresponde a 116 

unidades de la muestra expresaron que nunca se da la calidad de servicio y solo el 

9,5% correspondiente a 27 usuarios manifestaron que siempre se da la calidad de 

servicio. Por tanto, se indica que gran parte de los usuarios inscritos para el 

saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de Antabamba, estiman que solo 

a veces se da la calidad de servicio en aspectos de capacidad de respuesta, fiabilidad 

del servicio y seguridad, el cual no permite en su totalidad a percibir una calidad de 

servicio del saneamiento urbano. 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

5.1.4 Resultados de las dimensiones de la variable Gestión administrativa  

Tabla 16  

Distribución de frecuencias de la dimensión planeación 

 

 

 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Figura 19  

Distribución porcentual de la dimensión planeación 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis 

Como se aprecia en la tabla 16 y figura 19 según la encuesta realizada a los 285 

encuestados, se aprecia que el 48,8% correspondiente a 139 usuarios manifestaron que 

solo a veces realizan acciones de planeación, el 35,1% que representa a 100 unidades 

de la encuesta indicaron que nunca se realiza la planeación y el 16,1% correspondiente 

a 46 usuarios indicaron que siempre se realizan acciones de planeación. Por lo tanto, 

cabe precisar que gran parte de los usuarios inscritos para el saneamiento básico en la 

Municipalidad Provincial de Antabamba, perciben que en la entidad solo a veces 

realizan acciones de planeación, viéndose en ello la poca importancia de realizar la 

planeación a nivel estratégico, táctica y operativa, que permitan brindar buenas 

condiciones del saneamiento urbano.  

 Frecuencia Porcentaje 

 

Planeación  

Nunca 100 35,1 

A Veces 139 48,8 

Siempre 46 16,1 

Total 285 100,0 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Tabla 17  

Distribución de frecuencias de la dimensión resolución de conflictos 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Resolución de conflictos  

Nunca 136 47,7 

A Veces 117 41,1 

Siempre 32 11,2 

Total 285 100,0 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Figura 20  

Distribución porcentual de la dimensión resolución de conflictos 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis:  

De acuerdo a los resultados obtenidos, en la tabla 17 y figura 20 se aprecia que la 

mayor parte de los usuarios representado por el 47,7% correspondiente a 136 

encuestados indicaron que nunca se presta la resolución de conflictos en la entidad, el 

41,1% correspondiente a 117 usuarios manifestaron que solo a veces se realizan 

resolución de conflictos y solo el 11,2% que representa a 32 usuarios señalaron que 

siempre realizan acciones para la realización de conflictos. Por lo tanto, se indica que 

la mayoría de los usuarios inscritos para el saneamiento básico en la Municipalidad 

Provincial de Antabamba perciben que nunca se realizan la resolución de conflictos 

frente a quejas o reclamos, por lo que descuidan y dejan de lado los conflictos sociales, 

no se brinda capacitaciones y hay escasa comunicación en la entidad.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Tabla 18  

Distribución de frecuencias de la dimensión dirección 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Dirección  

Nunca 122 42,8 

A Veces 119 41,8 

Siempre 44 15,4 

Total 285 100,0 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Figura 21  

Distribución porcentual de la dimensión Dirección 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis:  

Como se aprecia en la tabla 18 y figura 21, según los datos obtenidos de los 285 

encuestados realizados, el 42,8% que representan a 122 usuarios manifestaron que 

nunca se realizan acciones de dirección en la entidad, el 41,8% correspondiente a 119 

usuarios indicaron que solo a veces realizan acciones de dirección y solo el 16,4% 

correspondiente a 44 unidades de la encuesta señalaron que siempre se realizan 

acciones de dirección en la entidad. Por lo cual, se señala que gran parte de los usuarios 

inscritos para el saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de Antabamba 

perciben que en la entidad nunca se realizan acciones de dirección, descuidando 

aspectos en la toma de decisiones, en cuanto a la supervisión y liderazgo que permitan 

mantener trabajos altos de dirección.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

5.1.5 Resultados de las dimensiones de la variable Calidad de servicio  

Tabla 19  

Distribución de frecuencias de la dimensión capacidad de respuesta 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Capacidad de respuesta 

Nunca 109 38,2 

A Veces 143 50,2 

Siempre 33 11,6 

Total 285 100,0 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Figura 22  

Distribución porcentual de la dimensión Capacidad de respuesta 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis:  

De acuerdo a la tabla 19 y figura 22, de los 285 encuestados se aprecia que el 50,2% 

correspondiente a 143 usuarios indicaron que a veces existe la capacidad de respuesta 

por parte de la entidad, el 38,2% que representa a 143 usuarios indicaron que nunca 

se da una capacidad de respuesta y solo el 11,6% correspondiente a 33 encuestados 

manifestaron que siempre hay una capacidad de respuesta por parte de la entidad. Por 

lo tanto, se señala que la mayoría de los usuarios inscritos para el saneamiento básico 

en la Municipalidad Provincial de Antabamba, perciben que solo a veces la entidad 

presta acciones de capacidad de respuesta ante quejas y consultas, habiendo carencia 

en la disposición de ayuda, bajos niveles de responsabilidad y satisfacción a los 

usuarios.  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Tabla 20  

Distribución de frecuencias de la dimensión Fiabilidad del servicio 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Fiabilidad del 

servicio 

Nunca 112 39,30 

A Veces 151 52,98 

Siempre 22 7,72 

Total 285 100,0 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

 

Figura 23  

Distribución porcentual de la dimensión Fiabilidad del servicio 

 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis:  

Según los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 285 usuarios inscritos para 

el saneamiento básico en la Municipalidad Provincial de Antabamba, el 52,98% 

correspondiente a 151 usuarios indicaron que a veces existe fiabilidad en la prestación 

de servicio, el 39,30% correspondiente a 112 unidades de la encuesta manifestaron 

que la fiabilidad de servicio no se da nunca y solo el 7,72% que representa a 22 

usuarios señalaron que siempre existe fiabilidad del servicio. Respecto a ello, se indica 

que gran parte de los usuarios perciben que en la entidad solo a veces existe fiabilidad 

del servicio; es decir, aspectos como la credibilidad, veracidad y honestidad no se 

practican con frecuencia para una buena prestación de calidad de servicio.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Tabla 21  

Distribución de frecuencias de la dimensión Seguridad 

 Frecuencia Porcentaje 

 

Seguridad 

Nunca 75 26,3 

A Veces 142 49,8 

Siempre 68 23,9 

Total 285 100,0 
Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Figura 24  

Distribución porcentual de la dimensión Seguridad 

 

Nota: En base a procedimiento de datos con SPSS V.25.00, tabulado, 2023. 

 

Interpretación y análisis:  

Como se observa en la tabla 21 y figura 24, de las encuestadas realizadas, el 49,8% 

correspondiente a 142 usuarios manifestaron que la entidad solo a veces presta 

acciones de seguridad, el 26,3% que corresponde a 75 unidades de la encuesta 

indicaron que nunca prestan seguridad y el 23,9% correspondiente a 68 encuestados 

señalaron que siempre realizan acciones de seguridad. Respecto a ello, se precisa que 

gran parte de los usuarios inscritos para el saneamiento básico en la Municipalidad 

Provincial de Antabamba, perciben que la entidad solo a veces realiza acciones de 

seguridad; es decir, de vez en cuando consideran aspectos como conocimiento, 

cortesía y confianza al momento de la prestación de servicio.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

5.2 Contrastación de hipótesis   

5.2.1 Hipótesis estadística  

Condiciones a cumplir para la contrastación de hipótesis  

a. Hipótesis a contrastar:  

(Hipótesis nula) H0: rs = 0 

(Hipótesis alterna) H1: rs ≠ 0 

b. Estadístico 

Coeficiente de correlación Rho de Spearman  

c. Nivel de significancia 

α = 0,05 

d. Región crítica o regla de decisión: 

Si p > 0,05 entonces se acepta la H0 

Si p ≤ 0,05 entonces se acepta la H1 

 

5.2.2 Hipótesis general  

a) Hipótesis estadística  

• H0: No existe una relación positiva entre la gestión administrativa con la calidad 

de servicio de saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de 

Antabamba, Región de Apurímac, 2022. 

 

• H1: Existe una relación positiva entre la gestión administrativa con la calidad de 

servicio de saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac, 2022. 

 

b) Tabla estadística  

Tabla 22  

Correlación de Rho de Spearman entre las variables Gestión administrativa y 

calidad de servicio  
 Gestión Administrativa Calidad de 

Servicio 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Administrativa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,535** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N    285 285 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,535** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 285 285 

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

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

c) Nivel de significancia  

En la tabla 22 se observa que el valor p = ,000 < 0,05 por tanto se señala que la 

relación entre las variables en contraste es significativa.  

 

d) Región critica o decisión  

De acuerdo al nivel de significancia, se rechaza la hipótesis nula (H0) y se acepta 

la hipótesis alterna (H1), afirmando con un nivel de significancia del 95% que existe 

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

urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac, 2022; 

demostrándose en el coeficiente de correlación de Rho de Spearman con el 0,535 

lo cual señala que hay una relación moderada entre ambas variables en contraste.  

 

5.2.3 Hipótesis especifica 1 

a) Hipótesis estadística  

• H0: No existe una relación positiva entre la planeación y la calidad de servicio 

de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región 

de Apurímac-2022. 

 

• H1: Existe una relación positiva entre la planeación y la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región 

de Apurímac-2022. 

 

b) Tabla estadística  

Tabla 23  

Correlación de Rho de Spearman entre la dimensión Planeación y la variable 

Calidad de servicio  

 Planeación Calidad de Servicio 

Rho de 

Spearman 

Planeación 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,447** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 285 285 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,447** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 285 285 

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

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

c) Nivel de significancia  

En la tabla 23 se observa que el valor p = ,000 < 0,05 por tanto se señala que la 

relación es significativa entre la primera dimensión y la segunda variable en 

contraste.  

 

d) Región critica o decisión  

Según al resultado del nivel de significancia se rechaza la hipótesis nula (H0) y se 

acepta la hipótesis alterna (H1), afirmando con un nivel de confianza del 95% que 

existe relación entre la planeación y la calidad de servicio de saneamiento urbano 

de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac, 2022; 

además, respecto al estadístico de correlación de Rho de Spearman es de 0,447 se 

demuestra que la relación es moderada entre la dimensión y variable en contraste.  

 

5.2.4 Hipótesis especifica 2 

a) Hipótesis estadística  

• H0: No existe una relación positiva entre la resolución de conflictos y la calidad 

de servicio de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de 

Antabamba, Región de Apurímac-2022. 

 

• H1: Existe una relación positiva entre la resolución de conflictos y la calidad de 

servicio de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac-2022. 

 

b) Tabla estadística 

Tabla 24  

Correlación de Rho de Spearman entre la dimensión Planeación y la variable 

Calidad de servicio 

 
 Resolución de 

Conflictos 

Calidad de 

Servicio 

 

 

Rho de 

Spearman 

Resolución de 

Conflictos 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,349** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 285 285 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,349** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 285 285 

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

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

c) Nivel de significancia  

En la tabla 24 se observa que el valor p = ,000 < 0,05 por tanto se señala que la 

relación es significativa entre la segunda dimensión y la segunda variable en 

contraste.  

 

d) Región critica o decisión  

Visto los resultados obtenidos del nivel de significancia se rechaza la hipótesis nula 

(H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1), afirmando con un nivel de confianza del 

95% que existe relación entre la resolución de conflictos y la calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022; y según el estadístico de correlación de Rho de Spearman es de 

0,349 demostrándose que la relación es baja entre la segunda dimensión y variable 

en contraste.  

 

5.2.5 Hipótesis especifica 3 

a) Hipótesis estadística  

• H0: No existe una relación positiva entre la dirección y la calidad de servicio 

de Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región 

de Apurímac- 2022. 

 

• H1: Existe una relación positiva entre la dirección y la calidad de servicio de 

Saneamiento Urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región 

de Apurímac- 2022. 

 

b) Tabla estadística 

 

Tabla 25  

Correlación de Rho de Spearman entre la dimensión Planeación y la variable 

Calidad de servicio 

 
 Dirección Calidad de 

Servicio 

 

 

Rho de 

Spearman 

Dirección Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,492** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 285 285 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,492** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 285 285 

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

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

c) Nivel de significancia  

En la tabla 25 se observa que el valor p = ,000 < 0,05 por tanto se señala que la 

relación es significativa entre la tercera dimensión y la segunda variable en 

contraste.  

 

d) Región critica o decisión  

De acuerdo a los resultados del nivel de significancia se rechaza la hipótesis nula 

(H0) y se acepta la hipótesis alterna (H1), afirmando con un nivel de confianza del 

95% que existe relación entre la dirección y la calidad de servicio de saneamiento 

urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac, 2022; 

además según el coeficiente de correlación de Rho de Spearman es de 0,492 esto 

demuestra que la relación es moderada entre la tercera dimensión y variable en 

contraste.  

5.3 Discusión  

Según a los resultados estadísticos obtenidos de las encuestas que fueron aplicadas en la 

presente investigación de la gestión administrativa y su relación con la calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, Región de Apurímac, se 

ha determinado con respecto al objetivo general de la investigación, que existe una relación 

moderada entre la gestión administrativa y la calidad de servicio, por lo que se aceptó la 

hipótesis alterna general con un nivel de confianza del 95%, evidenciándose con el coeficiente 

de correlación de Rho de Spearman con un valor de rs = 0,535. Del cual, es posible afirmar 

que si se fomenta la gestión administrativa el nivel de calidad de servicio en los usuarios de 

saneamiento básico urbano tendera a mejorar de manera significativa.  

 

Estos resultados se asemejan con lo que sostiene Pachay Aguayo (2019) en su tesis intitulado 

“Gestión administrativa y percepción de la calidad del servicio del agua potable en el Cantón 

Balzar, Provincia del Guayas, Ecuador, 2018”, quien obtuvo Sig. p=0.000 aceptando la 

hipótesis alterna y la correlación de Rho de Spearman rs = 0,462 esto sostiene que existe una 

correlación positiva moderada entre las variables gestión administrativa y la percepción de la 

calidad del servicio, por ello deduce que si se realiza una buena gestión administrativa, se 

tendrán optimo niveles de percepción de la calidad del servicio del agua potable. 

 

Por otro lado, los resultados de Peña Santillana (2018) en su tesis “Gestión administrativa y 

calidad de servicio en la municipalidad distrital de San Marco, Huari. Ancash” son mayores, 

en vista que obtuvo Sig. p=0,05 aceptando la hipótesis alterna y la correlación de Rho de 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Spearman rs= 0,805 por lo tanto, sostiene que existe una correlación alta, positiva y 

significante, siendo tan predominante entre las variables.  

 

Sin embargo, las relaciones encontradas en la presente investigación son mayores al grado de 

relación obtenidos por Berrios & Ramirez (2020) en su tesis “Gestión administrativa y su 

influencia en la calidad de servicio de SEDA Huánuco, periodo 2018” ya que el coeficiente 

de Rho de Spearman es de (0,085) con una significancia de 0,05 por lo que sostiene que existe 

una correlación positiva muy baja entre las variables; deduciendo que la gestión 

administrativa si influye en la calidad de servicio, pero existe una correlación positiva muy 

baja, debido a que la gestión administrativa del servicio no está asociada a la conducta de las 

personas que trabajan en la entidad.  

 

Diferencias que pueden darse, por las características de la población de estudio, o por la 

ausencia de algunas dimensiones de la gestión administrativa y la calidad de servicio, en 

consecuencia, se prevalece que las dimensiones que fueron aplicadas tienen mayor relevancia 

en la presente investigación.  

 

Respecto a la primera hipótesis especifica, se obtuvo que con un nivel de confianza del 95% 

existe una relación entre la planeación y la calidad de servicio de saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial de Antabamba y el coeficiente de correlación rs = 0,447 se 

demuestra que la relación es moderada entre la primera dimensión y la segunda variable.  

 

Al respecto estos resultados logrados, son menores a los resultados que obtiene Peña 

Santillana (2018) en su tesis “Gestión administrativa y calidad de servicio en la municipalidad 

distrital de San Marco, Huari. Ancash”, donde obtuvo que el p-valor <0,05 y la correlación 

de rs = 0,802 por lo que se concluye que existe una relación alta, positiva y significativa entre 

la planeación y la calidad de servicio.  

 

Respecto a la segunda hipótesis especifica, se obtuvo con un nivel de confianza del 95% que 

hay una correlación entre la resolución de conflictos y la calidad de servicio de saneamiento 

urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba y el coeficiente de correlación rs = 0,349 

se demuestra una relación baja entre la segunda dimensión y la segunda variable.  

Estos resultados no coinciden con lo que menciona Berrios & Ramirez (2020) en su tesis 

“Gestion administrativa y su influencia en la calidad de servicio de SEDA Huanuco, periodo 

2018”, ya que la correlacion según Rho de Spearman = 0,005 demostrandose que hay una 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

correlacion negativa muy baja entre la resolucion de conflictos y la calidad de servicio, y una 

significancia de 0,05.  

 

Concerniente a la tercera hipotesis especifica, se determino con un nivel de confianza del 95% 

que hay una correlacion entre la direccion y la calidad de servicio de saneamiento urbano de 

la Municipalidad Provincial de Antabamba, siendo rs = 0,492 el cual indica una relacion 

moderada entre la tercera hipotesis y la segunda variable.  

 

Estos resultados son menores a los de Peña Santillana (2018) en su tesis “Gestion 

administrativa y calidad de servicio en la municipalidad distrital de San Marco, Huari. 

Ancash”, el obtuvo que el valor p=0,05 y la correlacion rs = 0,815, por lo tanto, determino que 

existe una relacion alta, positiva y significante.  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

6 CAPÍTULO VI  

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

6.1 Conclusiones  

Primera: Según el coeficiente de correlación de Rho de Spearman con el valor de ,535 y con 

un nivel de confianza del 95% se concluye que; existe una relación significativa y moderada 

entre la gestión administrativa y la calidad de servicio de saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial de Antabamba, es decir a mayor operatividad de actividades de la 

gestión administrativa, el nivel de calidad de servicio tiende a mejorar.  Por lo que la 

municipalidad provincial debe mejorar la gestión administrativa y generar proyectos que 

permitan brindar mejores condiciones de vida para los pobladores de Antabamba. 

 

Segunda: Del primer objetivo específico, el coeficiente de correlación encontrada fue de ,447 

y con un nivel de confianza del 95% se determinó que; existe una relación significativa 

moderada entre la planeación y la calidad de servicio de saneamiento urbano; estableciendo 

que las acciones de planeación que realiza la municipalidad conllevan a una moderada calidad 

de servicio en el usuario, quienes a veces muestran actitudes de disconformidad.  

 

Tercera: El coeficiente de correlación del segundo objetivo específico fue de ,349 y con un 

nivel de confianza del 95% se concluyó que; existe una relación significativa y baja entre la 

resolución de conflictos y la calidad de servicio de saneamiento urbano, estableciendo que la 

entidad no prioriza la resolución de conflictos que se suscitan en el saneamiento básico, 

generando insatisfacción en el usuario.  

 

Cuarta: Del tercer objetivo específico, se aprecia un coeficiente de correlación de ,492 y un 

nivel de confianza del 95% concluyendo que, existe una relación significativa moderada entre 

la dirección y la calidad de servicio, estableciendo que las acciones de dirección que realiza 

la entidad, generan poca calidad en el servicio de saneamiento básico urbano.  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

6.2 Recomendaciones 

Primera: Se sugiere a la Municipalidad Provincial de Antabamba, implementar la gestión 

administrativa, así como la elaboración de plan de mejora en materia de servicios de calidad 

de saneamiento urbano, que reflejen fiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta ante 

situaciones adversas; para obtener niveles altos de calidad. 

 

Segunda: Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Antabamba, establecer metas y 

objetivos realizando un plan estratégica, táctica y operativa, que contenga lineamientos para 

el cumplimiento óptimo de actividades, además de promover buena calidad de servicio de 

saneamiento urbano en los usuarios.  

 

Tercera: Se sugiere a la Municipalidad Provincial de Antabamba , realizar capacitaciones 

constantemente, con talleres de motivación al personal; así como la gestión de convenios con 

la Dirección de Vivienda, Construcción y Saneamiento, que orienten la correcta prestación de 

servicios de calidad.  

 

Cuarta: Se recomienda a la Municipalidad Provincial de Antabamba, monitorear, supervisar 

periódicamente los procesos de atención al usuario; a fin de garantizar niveles positivos y 

fuertes de la calidad de servicio del saneamiento urbano. 
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ANEXOS 

Anexo A: Matriz de Consistencia 

Título: “Gestión administrativa y su relación con la calidad de servicio de saneamiento urbano de la Municipalidad Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac, 2022”. 

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGÍA 

PG: ¿Cuál es la relación que 

existe entre la gestión 

administrativa con la calidad 

de servicio de saneamiento 

urbano de la Municipalidad 

Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac, 2022? 

PE1: ¿Qué relación existe 

entre la planeación y la 

calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial de 

Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022?  

PE2: ¿Qué relación existe 

entre la resolución de 

conflictos y la calidad de 

servicio de saneamiento 

urbano Municipalidad 

Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac, 2022?      

PE3: ¿Qué relación existe 

entre la dirección y la 

calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial de 

Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022? 

 

 

 

 

 

OG: Conocer la relación 

que existe entre la gestión 

administrativa con la calidad 

de servicio de saneamiento 

urbano de la Municipalidad 

Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac, 2022. 

OE1: Determinar la relación 

que existe entre la 

planeación y la calidad de 

servicio de saneamiento 

urbano de la Municipalidad 

Provincial de Antabamba, 

Región de Apurímac, 2022. 

OE2: Determinar la relación 

que existe entre la 

resolución de conflictos y la 

calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial de 

Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022. 

OE3: Determinar la relación 

que existe la dirección y la 

calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial de 

Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022. 

 

HG: Existe una relación 

positiva entre la gestión 

administrativa con la 

calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial 

de Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022. 

HE1: Existe una relación 

positiva entre la 

planeación y la calidad de 

servicio de saneamiento 

urbano de la 

Municipalidad Provincial 

de Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022. 

HE2: Existe una relación 

positiva entre la 

resolución de conflictos y 

la calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial 

de Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022. 

HE3: Existe una relación 

positiva entre la dirección 

y la calidad de servicio de 

saneamiento urbano de la 

Municipalidad Provincial 

de Antabamba, Región de 

Apurímac, 2022. 

 

 

 

 

 

V.1. 

Gestión 

administrativa 

D1: Planeación 

- Planeación estratégica 

- Planeación táctica  

- Planeación operativa 

- Tipo de Investigación 

Investigación Básico o 

Pura 

- Nivel de 

Investigación 

Descriptivo -

Correlacional 

- Diseño de 

investigación 

No experimental 

transversal – 

correlacional  

- Población 

Constituida por 1,097 

usuarios inscritos para 

el saneamiento básico 

en la Municipalidad 

Provincial de 

Antabamba 

- Muestra  

Se obtuvo una muestra 

de 285 usuarios que 

perciben el 

saneamiento básico  

- Técnicas de 

Recolección de Datos 

     Encuesta 

- Instrumento 

     Cuestionario 

 

 

D2: Resolución de 

conflictos 

- Conflicto social  

- Capacitación  

- Comunicación  

- Negociación  

D3: Dirección 

- Toma de decisiones  

- Monitoreo 

- Supervisión  

- Liderazgo  

 

 

 

 

V.2. 

Calidad de 

servicio  

D1: Capacidad de 

respuesta 

- Disposición para 

ayudar   

- Responsabilidad 

- Asesoramiento  

- Satisfacción 

D2: Fiabilidad del 

servicio 

- Iniciativa  

- Credibilidad 

- Veracidad 

- Honestidad 

D3: Seguridad 

- Conocimiento 

- Cortesía 

- Comportamiento  

 

Nota. Elaboración propia, (2022). 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Anexo B: Cuestionario 

 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Anexo C: Validación de Instrumento  

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Anexo D: Estructura Orgánica de la Municipalidad Provincial de Antabamba   

 

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

Anexo E: padrón general usuarios de agua  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

Anexo F: Fotografías de la encuesta realizada  

  

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 



 

 

 

    

 

  

   

 

 

 

    

 

  

   

 

 


