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RESUMEN 

 

El objetivo de la presente investigación fue determinar la relación entre la gestión de la 

calidad ISO 9001 y la gestión del proceso administrativo en la Municipalidad Provincial 

de San Román-Juliaca, mediante un enfoque cuantitativo de diseño no experimental y de 

alcance descriptivo correlacional, la población estuvo conformada por funcionarios y 

servidores con un total de 453 y mediante un muestreo aleatorio simple se obtuvo una 

muestra de 160, se aplicaron cuestionarios con una escala valorativa Likert con 26 ítems 

validados por juicio de expertos en cuya calificación en promedio fue de 85.6% y con una 

confiabilidad de Alfa de Cronbach en promedio de 86.% en la variable 1 y 83.7% en la 

variable 2, por otro lado la recolección de datos se realizó mediante  encuestas. El análisis 

estadístico descriptivo e inferencial se realizó con el software SPSSv25, estos resultados 

mostraron; que existe un alto nivel en la gestión de la calidad con un 54.4% que 

consideraron importante la implementación un sistema integrado de gestión de la calidad 

como la ISO 9001, de otro lado el 45.6% restante considera un nivel regular poniendo en 

evidencia algunas deficiencias en aspectos organizacionales administrativos internos, en 

cuanto a la gestión del proceso administrativo el 65% considera un nivel regular por lo 

que se sugiere que los procedimientos administrativo son efectuados con ciertas 

dificultades y limitaciones a razón de que no se ha implementado estrategias y políticas 

sobre mejorar la gestión administrativa y el 35% restante estimó un nivel alto, finalmente 

se concluye con un p-valor = 0.00 < 0.05 y Rho = 0.670 por ello se afirma una relación 

positiva considerable entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la gestión del proceso 

administrativo. 

 

Palabras clave: funcionario público, gestión de la calidad, organización, proceso 

administrativo, servidor público. 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research was to determine the relationship between quality 

management ISO 9001 and the management of the administrative process in the 

Provincial Municipality of San Román-Juliaca, through a quantitative approach of non-

experimental design and descriptive correlational scope, the population consisted of 

officials and servants with a total of 453 and through a simple random sampling a sample 

of 160 was obtained, questionnaires were applied with a Likert rating scale with 26 items 

validated by expert judgment in whose rating on average was 85. 6% and with an average 

Cronbach's Alpha reliability of 86. % In variable 1 and 83.7% in variable 2, on the other 

hand, data collection was carried out by means of a survey. The descriptive and inferential 

statistical analysis was performed with SPSSv25 software, these results showed that there 

is a high level of quality management with 54.4% who considered important the 

implementation of an integrated quality management system such as ISO 9001, on the 

other hand the remaining 45.6% considered a regular level highlighting some deficiencies 

in internal administrative organizational aspects, as for the management of the 

administrative process, 65% of the respondents considered that the quality of the 

management of the administrative process was not good, the remaining 35% considered 

a regular level, suggesting that the administrative procedures are carried out with certain 

difficulties and limitations due to the fact that strategies and policies on improving 

administrative management have not been implemented, and the remaining 35% 

estimated a high level, finally concluding with a p-value = 0.00 < 0.05 and Rho = 0.670, 

thus affirming a considerable positive relationship between ISO 9001 quality 

management and the management of the administrative process. 

 

Key words: civil servant, quality management, organization, administrative process, 

public servant.



INTRODUCCIÓN  

 

Gestionar eficientemente los procedimientos administrativos internos y a la vez prestar un 

servido adecuado representa un reto constante para las instituciones públicas y para la 

administración pública en general, ya que estas son las encargadas de suministrar  1servicios 

públicos a los usuarios de hecho el gestionar de forma eficiente los recursos asignados ya es 

una labor considerable, al igual que emplear estrategias útiles a fin de lograr mejoras para la 

organización tal como lo refiere (Cepeda & Cifuentes, 2019). 

 

Por ejemplo, en lo que se refiere a los gobiernos regionales y provinciales este escenario no 

es muy diferente ya que las dificultades se resumen en factores como infraestructura, 

equipamiento, tecnología, servicios básicos, etc. En el fondo son limitaciones que afectan 

negativamente el funcionamiento adecuado de las entidades públicas (municipalidades) a 

razón de ello es que es importante buscar alternativas que permitan abordar las problemática 

y encontrar soluciones a fin de fortalecer la capacidad funcional, así como la de brindar un 

mejor servicio al usuario, vale decir que si bien los factores como infraestructura y 

equipamiento son posibles de subsanar mediante financiamiento de parte del Gobierno 

Central o los recursos con los que dispone cada entidad, el otro aspecto que determinar la 

calidad de servicio tiene que ver con aspectos organizacionales internos es decir las normas, 

políticas, planes y todo aquello que contribuya en reforzar las capacidades administrativas y 

organizativas. 

 

Convenientemente un tema interesante acoge este tipo de problemáticas en las 

organizaciones el de mejorar aspectos internos administrativos y organizativos. La gestión 

de la calidad funge de herramienta de orientación estructurada y sólida para organizaciones 

que deseen mejorar la calidad de sus servicios, esta herramienta forma parte de un sistema 

la cual es una norma de estandarización que promueve el enfoque de mejora de procesos al 

desarrollar adecuadamente la eficacia de las funciones internas (ISO, 2015a). Por ello la 

implementación de esta norma permite un mejor control de los procesos internos, mediante 

estrategias de medición y desempeño orientado a la satisfacción del usuario además un punto 

importante a considerar es que la verdadera capacidad de una organización se mide de 

 
1 Servicios públicos; actividad material que la ley atribuye al estado para que la ejerza directamente o por medio 

de sus delegados para satisfacer concretamente las necesidades colectivas bajo un régimen total o parcialmente 

público; servicios sanitarios, salubridad, limpieza, saneamiento, electricidad, agua, establecimientos penales, 

transporte, defensa y seguridad etc. 
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acuerdo a la eficacia con la cual una organización gestiona sus recursos y los utiliza en el 

momento oportuno (Evans & Lindsay, 2018). 

 

Las normas de estandarización fueron desarrolladas en el sector privado, sin embargo, tal 

como la propia norma indica estas pueden implementarse en instituciones del sector público 

(ISO, 2015b). Existen antecedentes de experiencias en casos nacionales e internacionales de 

entidades públicas que han optado por implementar y en consecuencia obtener una 

certificación de calidad sobre algunos de sus procesos internos, una iniciativa de este tipo 

requiere de un compromiso colaborativo de los miembros que componen a la entidad 

(Municipalidad Provincial de San Isidro, 2018). 

 

Existe una amplia variedad de normas de estandarización las cuales se agrupan en familias 

de normas, estas van orientadas a un tema en específico: La gestión ambiental, gestión de la 

salud, gestión alimentaria, seguridad ocupacional, gestión financiera y gestión de la calidad 

esta última se enfoca en los elementos de la administración de la calidad con los que la 

organización debe de contar para tener un sistema efectivo (ISO, 2015b). El sistema de 

gestión de calidad generalmente es utilizado para alcanzar la excelencia tanto de productos 

como de servicios dependiendo del enfoque que requiera la organización, en particular las 

entidades del estado que componen la administración pública la calidad se miden por la 

satisfacción de los usuarios y la eficiencia en la gestión de recursos (Zendesk, 2023). 

 

Por lo descrito en párrafos arriba la presente investigación aportará con información 

relevante sobre un la metodología de la gestión de la calidad como una alternativa de 

solución en lo que se refiere a gestión interna administrativa de la administración pública y 

en particular los gobiernos locales como son las municipalidades provinciales y distritales, 

por ello surge la idea de investigar la metodología, conceptos e implicancias relacionados a 

la gestión de la calidad ISO 9001 como herramienta estratégica que permita establecer un 

punto de partida hacia el proceso de modernización de la gestión administrativa y 

organizativa en gobiernos locales.  

 

Por tal razón, surge la necesidad de investigar la percepción y entendimiento sobre la calidad 

como herramienta que permita un mejor desarrollo de la gestión administrativa en la 

municipalidad. La estructura de la investigación va conforme a lo siguiente: Capítulo I 

sección que describe el planteamiento del problema sirve para contextualizar y definir la 
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gestión de la calidad, así como su relación con los procesos administrativos internos que 

realizan las entidades públicas. Las preguntas de investigación; establecen las preguntas 

generales y las específicas. Los objetivos generales y específicos que determinan el logro de 

la misma. La justificación una descripción de las pretensiones de la investigación en cuanto 

a su aporte a nivel teórico, práctico, metodológico y social. Capítulo II Aborda la revisión 

de literatura partiendo de antecedentes investigaciones internacionales, nacionales y locales 

referentes a ambas variables. Marco teórico contiene el desarrollo de teorías sobre la calidad. 

Marco conceptual una descripción de conceptos necesarios para un mejor entendimiento 

sobre las variables 1 y 2. Hipótesis de investigación presenta la general y específicas que se 

establecieron como posibles respuestas relacionadas a los objetivos. Capítulo III Su 

desarrollo gira en torno a la metodología aplicada en la investigación partiendo del enfoque, 

diseño y alcance de investigación, dimensión temporal de la investigación. Ámbito de 

investigación lugar espacio geográfico correspondiente a la Municipalidad Provincial de San 

Román. La población y muestra son funcionarios y servidores públicos el tamaño de muestra 

fue determinado por muestreo aleatorio simple. La recolección de datos es una descripción 

de etapas en el proceso de recolección de datos, desarrollo, validación y aplicación del 

cuestionario. El análisis de datos procesamiento de datos en el programa informático SPSS. 

Desde la recolección hasta la centralización de datos para su gestión y posterior análisis 

descriptivo e inferencial. Capítulo IV se realiza la confluencia de los resultados obtenidos 

del análisis, presentación y descripción de los resultados en contraste con las hipótesis 

formuladas con los estadísticos y lineamientos establecidos en los objetivos. Discusión un 

análisis comparativo entre los resultados de esta investigación con los resultados de otras 

investigaciones realizadas, referentes a las variables y/o dimensiones. Finalmente se presenta 

las conclusiones de la investigación y las recomendaciones sobre aspectos relevantes 

encontrados a consideración de los funcionarios de la municipalidad provincial. Las 

referencias bibliográficas conforme a las normas de redacción y los anexos que grafican y 

amplían el trabajo de investigación.  
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CAPÍTULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  

 

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN  

 

El estado es el encargado de brindar servicios públicos a través de las entidades e 

instituciones públicas es así que el hecho de brindar servicios de calidad continúa siendo un 

reto constante, ya que implica una gestión de recursos eficiente y oportuna esta tarea es 

realizada por funcionarios y servidores quienes desempeñan funciones directivas y 

administrativas en las instituciones del estado (Ventura, 2023).  

 

Desde la publicación de la Ley de modernización del Estado en el año 2002, se declaró al 

Estado peruano en proceso hacia la modernización en todas las instancias y niveles de 

gobierno, en principio se planeó realizarse de manera coordinada entre el poder ejecutivo a 

través de la dirección general de gestión pública y el poder legislativo mediante la comisión 

de modernización de la gestión del Estado con el objetivo de obtener mayores niveles de 

eficiencia y colaboración a fin de lograr una mejor atención a la ciudadanía, priorizando y 

optimizando el uso de recursos públicos (Ley N° 27658, 2002). 

 

Sin embargo, han transcurrido los años y este proceso se ha visto afectado de forma negativa 

por múltiples factores (marco normativo, política de gobierno, proceso de implementación, 

emergencia sanitaria, entre otras) en la actualidad se encuentra paralizado posiblemente este 

sea una de las causas por la cual las instituciones no cuenten con una cultura orientada a la 

calidad y esta no sea un elemento importante en las mismas. Sin embargo, este no puede ser 

una limitante para las entidades públicas, ya que existen alternativas viables que permiten 

alcanzar el objetivo de mejorar y modernizar la capacidad organizativa interna una de ellas 

toma como base a la Norma ISO 9001 la cual contempla principios, requisitos y 

metodologías orientadas a la mejora de la calidad de bienes y servicios. 

 

La forma en cómo se realiza el proceso administrativo en las entidades públicas 

generalmente contemplan una etapa de planificación, dirección, organización y control, estas 

son etapas importantes del desarrollo administrativo y deben de cumplirse bajo criterios y 

parámetros de eficiencia y eficacia orientadas a una gestión adecuada de recursos públicos 

(González Rodríguez et al., 2020). La Ley Orgánica de Municipalidades, menciona que los 
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gobiernos locales ejercen una función representativa también son los encargados de 

promover una adecuada prestación de los servicios públicos y velar por el desarrollo integral 

dentro de su jurisdicción (Ley N° 27972, 2003).  

 

Sobre los servicios que ofrece la Municipalidad Provincial de San Román, existe una 

percepción negativa de deficiencias presentes en la entidad para ofrecer un servicio adecuado 

por factores cómo retraso en la atención, infraestructura, procesos largos y poco claros, 

transparencia, canales de comunicación, innovación, orientación y guía son aspectos que 

afectan a usuarios cuando acuden por un servicio público (Pachamama Radio, 2023). De 

acuerdo con la información que presentó la defensoría del pueblo sobre el ranking de 

municipios con mayor número de quejas fundadas a nivel nacional, de entre los cuales el 

primero es la Municipalidad Provincial de Callao, mientras que la Municipalidad Provincial 

de San Román se encuentra en el cuarto lugar los temas más recurrentes de las quejas giraron 

en torno a tramites y procedimientos, servicios públicos, programas y servicios sociales, 

transparencia y acceso a la información (Nota de Prensa N° 651, 2022). 

 

La gestión de calidad es un concepto que forma parte del sistema de gestión de calidad 

herramienta basada en principios, lineamientos y procesos orientados a mejorar el 

desempeño de una organización independientemente del sector y tamaño o tipo (ISO, 

2015b). Sin embargo, un primer paso previo a una implementación según (Cornejo, 2019) 

es realizar un estudio que determine la necesidad y posibilidad de la organización para llevar 

a adelante un proceso de implementación de la Norma ISO 9001 ya que cada entidad posee 

aspectos propios y característicos en su funcionamiento y operación que deben de ser 

considerados necesariamente.  

 

Las municipalidades provinciales generalmente afrontan dificultades relacionadas a una 

adecuada gestión administrativa. En particular la Provincia de San Román, la cual es 

considerada como una de las más importantes de la región que no solo concentra el 

movimiento económico local sino de gran parte la región. Razón por la cual es de gran 

importancia el compromiso por iniciar con un proceso de cambio tanto en los aspectos 

internos como externos organizacionalmente en la gestión municipal local. Sin embargo, 

para brindar un servicio suficiente y oportuno dicho cambio de gestión requiere de un 

proceso de modernización y mejora en consecuencia, el objetivo de este estudio es 

incrementar la conciencia local sobre la gestión de la calidad tomando como referencia la 
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Norma ISO 9001, teniendo en cuenta lo anterior es que se plantea las interrogantes a las que 

se pretende dar respuesta al concluir este estudio con los datos recogidos. 

 

1.2 PREGUNTAS DE INVESTIGACIÓN 

 

1.2.1   Pregunta general  

 

¿Qué relación existe entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la gestión del proceso 

administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca? 

 

1.2.2   Preguntas específicas 

 

• ¿Qué relación existe entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la planificación del 

proceso administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca? 

• ¿Qué relación existe entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la organización del 

proceso administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca? 

• ¿Qué relación existe entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la dirección del proceso 

administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca? 

• ¿Qué relación existe entre la gestión de la calidad ISO 9001 y el control del proceso 

administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca? 

 

1.3 OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN 

 

1.3.1 Objetivo general  

 

• Determinar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la gestión de los 

procesos administrativos en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

1.3.2 Objetivos específicos  

 

• Determinar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la planificación del 

proceso administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

• Determinar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la organización del 

proceso administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 
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• Determinar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la dirección del 

proceso administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

• Determinar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y el control del proceso 

administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

1.4 JUSTIFICACIÓN  

 

1.4.1 Justificación teórica 

  

Con la finalidad en describir y fundamentar si la variable 1 guarda alguna conexión con la 

variable 2 es sabido la existencia de 4 fases, la planificación, organización, dirección y 

control que permiten el funcionamiento interno de una entidad pública de gobierno local. El 

análisis realizado permite ampliar el conocimiento y mejorar la toma de decisiones por parte 

de los funcionarios y servidores de la municipalidad a fin de mejorar aspectos internos y 

fortalecer las capacidades organizacionales.  

 

1.4.2 Justificación práctica 

  

Utilizando procesos y análisis estadísticos para ilustrar los niveles de gestión percibidos por 

servidores y funcionarios, el estudio explica el vínculo entre la gestión de la calidad ISO 

9001 y la administración del proceso administrado del Municipio este aporte es tratado con 

mayor profundidad en el plan de gestión de calidad, que está alineado con el programa de 

modernización del estado y describe principios cruciales además de brindar ejemplos de las 

acciones y responsables en cada instancia del proceso. 

 

1.4.3 Justificación legal 

 

La investigación incentiva el enfoque de a calidad y el proceso de modernización de las 

entidades públicas del gobierno local como son las municipalidades provinciales, bajo los 

lineamientos establecidos por el modelo de sistema de gestión de la calidad ISO 9001 y la 

Norma Técnica N°001 del año 2022, la cual fue aprobada por la Presidencia del Consejo de 

Ministros para que las entidades adopten una cultura orientada a la mejora continua de los 

procesos internos y a brindar un adecuado. 
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CAPÍTULO II 

REVISIÓN DE LITERATURA 

 

2.1 ANTECEDENTES 

 

2.1.1 Antecedentes internacionales 

 

Cornejo (2019) investigación que llevó por título “La mejora de la calidad la gestión pública 

el impacto en los gobiernos Municipales en las ciudades de Mendoza2” tuvo como objetivo 

analizar los aspectos generales de la gestión de la calidad incluyendo la normativa vigente 

relacionada al tema así como los distintos factores que influyen en la calidad de la gestión 

pública en los gobiernos municipales, la metodología utilizada fue una revisión bibliográfica 

entre leyes y teorías sobre la calidad mencionó que la gestión del proceso se considera la 

base operativa de gran parte de las organizaciones y que al ser aplicadas a los gobiernos 

locales facilita el logro de resultados económicos y sociales. Concluyó que al incorporar el 

concepto de gestión de calidad en gobierno locales obedece a la necesidad del Estado por 

mejorar la forma de cumplir las demandas y necesidades de los usuarios, así como 

aprovechar al máximo los recursos que administra concretamente la modernización en los 

procesos de gestión en los municipios, finalmente advierte que cada proceso de inducción 

hacia la gestión de calidad es único. 

 

Forero et al. (2020) en la investigación titulada investigación con el título “Planificación y 

estructuración del sistema de gestión de calidad del Municipio de Sibaté3” investigación que 

se enfocó en el proceso de atención al usuario con base en la NTC ISO 9001 y al modelo 

integrado de planeación y gestión MIPG4, con el objetivo de planificar y estructurar el 

sistema de gestión de calidad de la municipalidad y lograr un eficiente cumplimiento de 

funciones e incrementar la satisfacción de los usuarios respecto a los servicios que ofrece. la 

investigación, empleo un instrumento de diagnóstico referida además por una consulta de 

 
2 Mendoza es una ciudad de la región de Cuyo en Argentina y es el corazón de la zona vitivinícola argentina, 

famosa por sus Malbecs y otros vinos tintos. 
3 Sibaté es un Municipio colombiano del departamento de Cundinamarca ubicado en la Provincia de Soacha, 

a 27 km al sur de Bogotá. 

4 MIPG: Se trata de un modelo que incluye el marco de referencia para planificar, dirigir, ejecutar, 

supervisar, evaluar y gestionar las organizaciones vinculadas y afiliadas en materia de calidad e integridad de 

los servicios, las unidades nacionales están obligadas a cumplir sus 7 dimensiones y 19 políticas. 
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información de la base de datos de la entidad y una mesa de trabajo en coordinación con 

funcionarios y trabajadores la investigación concluyó que mediante la planificación y 

estructuración de la gestión de calidad en la municipalidad de Sibaté se logró generar la 

articulación con actividades de gestión que requerían las políticas en el marco del servicio 

al ciudadano respecto al modelo integrado de planeación y gestión generaron documentación 

y desarrollaron herramientas para mejorar la satisfacción del usuario, otro punto a resaltar es 

que el análisis realizado tuvo el apoyo de la autoridad del alcalde quien se comprometió en 

promover y llevar adelante el proceso de implementación mantenimiento y mejora del 

sistema integrado durante los años de su gobierno. 

 

Moreno (2020) investigación que llevó por título “Diseño de un sistema integrado de gestión 

a partir de los requisitos del Modelo Integrado de Planeación y Gestión – MIPG y de la 

Norma ISO 9001 en la administración central de Palmira Valle del Cauca 5” investigación 

que tuvo como meta diseñar e integrar los requerimientos del prototipo de planificación y la 

ISO 9001 en la administración central de Palmira, investigación de los antecedentes 

mediante la obtención de información de la entidad sobre el contexto y documentación 

interna realizo la observación y recolección de documentos específicos sobre los procesos 

de la entidad en notas de campo el análisis de datos consto de cuatro fases la primera se basó 

en la identificación de los requisitos necesarios para el modelo integrado de planeación y 

gestión, en la segunda fase realizó el diagnóstico de la situación con la exploración de 

deficiencias internas, la tercera fase desarrollo la estrategia de integración y la cuarta fase el 

diseño de las herramientas necesarias la última etapa contemplo el reporte con la descripción 

de las experiencias durante el proceso de la investigación, concluye que el MIPG es 

adecuado las entidades públicas ya que es el punto de partida para implementar otros 

sistemas de gestión como la Norma ISO 9001 que es complementaria en su integración a la 

entidad de hecho el diagnóstico realizado dio a conocer que tanto el modelo como la norma 

permitieron mejorar el cumplimiento de los requisitos de la entidad así como el puntualizar 

acciones y desarrollo de herramientas con una mejor articulación. 

 

 
5 Palmira es un Municipio colombiano del departamento del Valle del Cauca en Colombia; localizado en la 

región sur del departamento. Es conocido como La Villa de las Palmas. 
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Pachón (2021) en la investigación titulada “Reestructuración del sistema de gestión de 

calidad basado en la Norma ISO 9001 en el Municipio de Tausa6 Cundinamarca” 

investigación que tuvo como objetivo reestructurar el sistema mediante la Norma Técnica 

de Calidad- NTC con el fin de brindarle una herramienta que le permita mejorar su 

desempeño organizacional la investigación empleo una metodología de naturaleza 

documental descriptiva y el acopio de datos se efectuó mediante una lista de chequeo, la 

misma que cuenta con las características del cumplimiento de la norma tras el análisis 

realizado le permitieron concluir que la alcaldía de Tausa se encuentra en un nivel bajo con 

respecto a la norma técnica ya que aún no han establecido la documentación del contexto de 

la organización como son las exigencias de los usuarios, por otro lado existen procesos que 

no han sido identificados en su totalidad la entidad no implementa las políticas y objetivos 

de calidad. Por estas razones es que recomendó tomar acciones para el establecimiento y 

comunicación de una plataforma estratégica y de calidad así como los demás elementos que 

permitan cumplir con los lineamientos de la ISO 9001 lo cual es responsabilidad de las 

autoridades de mayor jerarquía así mismo un mayor entendimiento de los funcionarios 

públicos respecto a la relevancia y beneficios. 

 

Frías (2020) investigación que llevó como título “Gestión administrativa para el 

emprendimiento en el Municipio de Manaure, Guajira” investigación que tuvo por objetivo 

analizar la gestión administrativa en el Municipio de Manaure Guajira la metodología de la 

investigación fue descriptiva no experimental transeccional donde describió las 

características de las dimensiones de la variable gestión administrativa es decir la 

planificación, dirección, organización y control 20 participantes fueron los encuestados que 

respondieron un cuestionario con 42 ítems y métrica clase Likert, las conclusiones fueron 

que la municipalidad entiende este proceso y lo utilizan para elaborar actividades distribuyen 

recursos conforme a las metas así también el proceso de la organización administrativa se 

pudo comprobar que en el municipio desarrollan actividades específicas de forma organizada 

con un propósito en común y obtener resultados esperados. En cuanto al proceso de dirección 

administrativa, describe una motivación además de que se respaldan en directivas que 

promueven el liderazgo el cual permite una comunicación fluida por donde comparten 

información de interés general. El proceso de control administrativo en el municipio conoce 

 
6 Tausa es un Municipio colombiano del departamento de Cundinamarca, ubicado en la Provincia de Ubaté a 

78 kilómetros de Bogotá. 
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las normas de comportamiento interno que permiten el logro de objetivos así mismo tiene 

en cuenta los niveles de medición para tomar acciones correctivas cuando es necesario 

proponen lineamientos estratégicos de gestión administrativa para generar emprendimientos 

teniendo en consideración la importancia de cada una de las funciones administrativas en el 

Municipio de Manaure, Guajira. 

 

2.1.2 Antecedentes nacionales 

 

Veliz (2020) en la investigación titulada “Gestión de la calidad y valor público en la 

Municipalidad Provincial de Satipo, Junín”. Cuyo fin era establecer la correspondencia entre 

ambas variables la metodología empleada fue descriptiva relacional con una población de 

160 y muestra de 114 empleados de la municipalidad que fueron seleccionados 

aleatoriamente la técnica empleada para el acopio de información fue mediante la encuesta 

y como herramienta el cuestionario compuesto por 30 ítems y 8 dimensiones en total cuya 

escala valorativa fue Likert, los resultados indicaron que existe una relación valida moderada 

entre la variante gestión de la calidad y el valor público tal como lo manifestó el personal de 

la municipalidad con un Rho Spearman de 0.592 y significancia de 0.00 < a 0.05. Así mismo 

nivel de gestión como malo en 37.7%, Regular 50% y Bueno 19.3% respectivamente. Las 

conclusiones indican existe una relación positiva moderada de las variables, por otro lado la 

dimensión focalización mostro una asociación positiva así también la dimensión 

organización una correlación positiva baja la dimensión empeoramiento una correlación 

positiva baja la dimensión medición una relación positiva moderada y la dimensión mejora 

continua presento una correlación positiva moderada. Finalmente indica que generar valor 

público implica empoderar a los vecinos y que tomen un rol fiscalizador sobre las acciones 

que implementan sus autoridades en un control constante y hace énfasis sobre la importancia 

de actualizar los instrumentos de gestión de la entidad para fortalecer el orden de los procesos 

internos e institucionalizar la cultura de calidad como una condición esencial a fin de 

recuperar la confianza y credibilidad de sus servicios frente a los ciudadanos. 

 

Arteaga (2022) investigación que llevó por título “Proceso administrativo y gestión de la 

calidad en la Municipalidad de Curgos” el cual tuvo como objetivo determinar la relación 

que existe entre el proceso administrativo y la gestión de calidad en dicho Municipio. Tanto 

la población conformada por de servidores públicos y una muestra compuesta por 50 

servidores del municipio a quienes aplicó un cuestionario con 41 ítems en total sobre las 
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variables proceso administrativo y gestión de calidad con escala Likert. Para el análisis de 

datos empleo el programa SPSS a fin de generar las frecuencias, gráficos y coeficientes que 

sirvieron para la descripción del comportamiento de las variables. Los resultados mostraron 

que los procesos administrativos tienen correlación positiva considerable entre la variable 

gestión de la calidad, con un p- valor < 0.05 y Rho = 0.700 a decir la conexión de la gestión 

de la calidad hacia las dimensiones del proceso administrativo como es la planificación esta 

tuvo una relación positiva media con p -valor < 0.05 y Rho 0.390 organización no tiene 

relación significativa con p-valor 0.364 que es mayor a 0.05 y Rho 0.131 dirección tiene 

relación positiva considerable con p-valor <0.05 y Rho 0.672 y control tiene relación positiva 

considerable con p-valor <0.05 y Rho 0.709. Concluyendo que existe relación positiva entre 

las variables así como con las tres dimensiones a excepción de la dimensión organización la 

cual no presento relación estadísticamente notoria, finalmente recomendó a las altas 

autoridades mantener el nivel de gestión demostrado a su vez mejorar en aspectos 

administrativos internos y de personal ampliando el conocimiento sobre la gestión de la 

calidad en una comunicación constante y monitoreo para asegurar los resultados positivos.  

 

Ramos (2022) en la investigación titulada “Gestión de la Norma ISO 9001: 2015 y 

procedimientos administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Públicos, 

Tarapoto” como objetivo se planteó definir la relación estadística de la variable gestión de 

calidad basada en la Norma ISO 9001(estándar de calidad) hacia los procedimientos 

administrativos en la Superintendencia Nacional de Registros Públicos -SUNARP Tarapoto 

mediante una metodología de modelo básico no experimental a la par de un enfoque 

descriptivo correlacional de corte transversal, una población y muestra de 35 colaboradores 

del área administrativa de la entidad, la técnica para el acopio de información fue la encuesta 

y como instrumento se empleó un cuestionario compuesto de 15 ítems y una escala Likert. 

Los resultados indican que el nivel de gestión de calidad guarda relación positiva y 

representativo a lo que es p- valor < 0.05 y Rho = 0.733 y nivel de significancia igual a 0.000 

y respecto al análisis de las dimensiones de gestión de la calidad se obtuvo resultados en 

planificación con bajo (11.4%), medio (25.7%) y alto (62.9%) organización con bajo (5.7%), 

medio (28.6%) y alto (65.7%) dirección con bajo (8.6%) medio (22.9%) y alto (68.6%). 

Concluye la correlación positiva directa considerable y significativa entre ambas variables 

debido al mecanismo administrativo eficiente de los procedimientos internos, así como la 

importancia de fortalecer elementos estratégicos para mejorar los resultados, recomienda 

que las altas autoridades consideren poner en marcha y operación el Sistema de Gestión de 
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Calidad cuya norma es la ISO 9001, para elevar las capacidades organizativas en el entorno 

de la integración y compromiso laboral. 

 

Caballero (2022) investigación que llevó por título “Gestión de la calidad ISO 9001 y su 

influencia en la planificación presupuestal en una municipalidad distrital” cuyo objetivo fue 

determinar el nivel de la influencia de la gestión de calidad ISO 9001 en la planificación 

presupuestal en una municipalidad distrital, la metodología una descripción relacional bajo 

el diseño no experimental la misma que estuvo compuesta por 27 trabajadores de la 

municipalidad de muestra a quienes respondieron los cuestionarios elaborados de una escala 

Likert, de 11 dimensiones distribuidas en 36 preguntas, los resultados indican que existe una 

relación directa y positiva de la variable gestión de la calidad hacia la planificación 

presupuestal esto a razón de un nivel de significancia resultante de p-valor < a 0.05 y Rho 

de Spearman de 0.783 respectos a los niveles obtenidos el 52% de trabajadores presentan un 

nivel alto, 48% medio y 0% bajo. Concluye que existe evidencia estadística significativa 

para afirmar la relación entre las ambas variables, recomienda a la Alcaldía y Gerencia 

Municipal una capacitación para los trabajadores en referencia de los beneficios y requisitos 

sobre el estándar de calidad ISO 9001 y el cómo se planifica los recursos presupuestales a 

fin de garantizar un nivel alto de efectividad para mejorar el desempeño laboral y que no se 

está aplicando en su totalidad. 

 

Zevallos (2023) en la investigación titulada “Calidad del servicio bajo certificación ISO 

9001 y la satisfacción del usuario en una Municipalidad Distrital de Lima Metropolitana”, 

cuyo objetivo fue analizar la relación de la calidad del servicio bajo certificación ISO 9001 

y la satisfacción. Aspectos metodológicos, con un diseño transversal no experimental y 

enfoque cuantitativo, donde la población fue de 100 usuarios con una muestra representativa 

conformada por 80 de ellos, los cuales respondiendo un cuestionario con 48 ítems en total y 

una escala de Likert. Utilizando el programa estadístico SPSS realizó el análisis a nivel 

descriptivo mediante tablas de frecuencia y figuras. Los resultados obtenidos fueron qué; la 

calidad de servicio bajo la certificación ISO 9001 en el municipio de Lima Metropolitana es 

considerada Muy alta con 9%, alta con 69%, Media con 17% y el 5% bajo. Asimismo, se 

obtuvo un valor de significancia 0.000 < a 0.05 y coeficiente de relación de 0.725 llego a 

concluir la correspondencia positiva alta entre ambas las variables, esto respaldado por 

resultados estadísticos, así mismo se entiende que el hecho de mejorar la calidad y forma de 

ofrecer un servicio genera una satisfacción mayor al usuario, por ello manera 
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complementariamente se recomienda continuar mejorando la gestión interna, atención de la 

calidad, trato profesional, atención acertada y pertinente al usuario. Finalmente plantea la 

posibilidad de realizar una investigación comparativa entre las municipalidades del entorno.  

 

Pacaya et al. (2022) investigación que llevó por título “Gestión administrativa y la calidad 

de servicio al usuario en la gerencia de administración tributaria de la Municipalidad 

Provincial de Coronel Portillo, 2020” cuyo objetivo fue definir la correspondencia 

estadística de la gestión administrativa hacia la calidad de servicio al usuario en la gerencia 

de administración tributaria-GAT del mencionado municipio respecto a la metodología 

aplicada fue una investigación descriptiva no experimental de diseño transeccional, cuya 

población estuvo conformada por 32 trabajadores de la gerencia de administración tributaria 

de la municipalidad, estos respondieron dos cuestionarios elaborados correspondientes a las 

variables de 16 y de 20 ítems cada uno, distribuidas en dimensiones de la gestión 

administrativa, tal como lo son la forma de planificar, organizar, dirigir y controlar el 

procedimiento administrativo, los resultados obtenidos sobre el coeficiente de correlación 

de Spearman, muestran un Rho= 0.752 en ese tender la correspondencia obtenida es elevada 

y positiva que a su vez se halló un sig. bilateral p-valor de 0.000<0.05 su conclusión afirma 

la existencia de una relación estadística considerable entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio que ofrecen al usuario en la unidad orgánica -GAT perteneciente a la 

Municipalidad. 

 

Herrera (2023) investigación titulada “Procesos administrativos y calidad de servicio al 

usuario en la Municipalidad Distrital de Sapallanga, 2022” investigación que tuvo como 

objetivo establecer la relación entre los procesos administrativos y calidad de servicio al 

usuario en la Municipalidad Distrital de Sapallanga, utilizando una metodología de 

investigación básica correlacional descriptiva y diseño no experimental -transversal la cual 

conto con una población estimada de 150 colaboradores y con muestra 108 usuarios que 

concurrían a la municipalidad a los anteriores se les suministro un cuestionario que consto 

con 37 ítems distribuidos en dimensiones que corresponden al proceso administrativo 

(planificación, organización, dirección y control) y calidad de servicio. Los resultados 

obtenidos del análisis de datos indicaron que; tomando en cuenta el coeficiente de 

correlación obtenido de Rho = 0.903  ello implica que existe una correspondencia positiva 

muy fuerte entre el procesos administrativos hacia la calidad de servicio, además un p-valor 

correspondiente a 0.000 < 0.05 resultado que se repite en cuanto a las dimensiones de la 
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variante proceso administrativo los cuales permiten un funcionamiento interno ordenado y 

estructurado para bridar servicios a los usuarios, en suma concluye mencionando la relación 

entre los las fases del proceso administrativo con el factor de calidad de servicio que percibe 

el usuario que es atendido por la municipalidad es decir que en tanto se mejore los 

mecanismos y procedimientos internos de la gestión administrativa esto tendrá una 

repercusión en la calidad de servicio.  

 

2.1.3 Antecedentes regional y local 

 

Flores (2019) investigación que llevó por título “Los componentes del control interno y su 

incidencia en la gestión administrativa de la subgerencia de tesorería de la Municipalidad 

Provincial de Puno” Como objetivo se planteó el analizar a la variable control interno y sus 

elementos  para así definir su incidencia con la forma de gestionar las etapas administrativas,  

la investigación fue de tipo descriptivo que por medio de un muestreo no probabilístico 

conformado por funcionarios y servidores a quienes aplico un cuestionario. En sus resultados 

indico que la implementación del componente ambiente control presenta una escala 

adecuada con respecto a la aplicación del componente supervisión y seguimiento esta influye 

positivamente en la gestión administrativa, finalmente concluye que la aplicación de normas 

de control interno se encuentra en proceso de implementación debido a ello la gestión 

administrativa se encuentra también en proceso de implementación de con un avance del 

71% y pendiente de implementación de 29% sobre el componente ambiente de control 75% 

implementación y 25% pendiente, componente supervisión y seguimiento 83% de 

implantación y 17% pendiente para finalizar recomienda implementar un sistema de control 

interno acorde a las necesidades institucionales y conforme a los lineamientos de la 

contraloría general así como fomentar y supervisar el funcionamiento del sistema de control. 

 

Churata (2020) investigación titulada “Gestión administrativa y productividad laboral de los 

colaboradores en la Municipalidad Distrital de Vilquechico del Departamento de Puno” cuyo 

objetivo fue determinar la relación entre la gestión administrativa y la productividad laboral 

en la entidad. La metodología consistió en una investigación de clase no experimental basado 

en un corte transversal en relación al espacio temporal, la misma acentúa la descripción 

correlacional, partiendo de una población de 43 y muestra de 23 participantes pertenecientes 

a equipo de personal del municipio asimismo aplicó la técnica de encuesta y un instrumento 

adaptado mismo que estuvo compuesto por 42 ítems 9 dimensiones y 2 variables utilizando 
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una escala de valoración Likert. A decir de los resultados estos indicaron evidentemente la 

correspondencia estadística positiva entre la variable gestión administrativa y la variable 

productividad laboral a consecuencia de un Rho=0.682 y significancia 0.000 < a 0.05 

respecto al análisis entre la planificación y la productividad laboral se afirmó la relación 

positiva moderada con Rho=0.648 y significancia 0.001 < a 0.05 relación entre organización 

y productividad laboral existe correlación con Rho 0.507 y significancia 0.013 < a 0.05 

relación entre dirección y productividad laboral Rho 0.669 y significancia 0.00 < a 0.05 

relación entre control y productividad laboral Rho 0.716 y significancia 0.00 < a 0.05. 

Concluyó que efectivamente existe relación positiva moderada entre las variables de 

investigación, lo que indica que a mayor gestión administrativa en la entidad mayor será la 

productividad laboral, recomendó generar reuniones mensuales respecto a planificar 

objetivos para lograr metas con un manejo de actividades en base al trabajo colaborativo, 

generar capacitaciones y actualizaciones tecnológicas para mejorar la planificación así como 

el perfil profesional de los colaboradores que permitirá tener alta productividad laboral en la 

gestión administrativa. 

 

Ortega (2021) investigación que llevó por título “Gestión de la calidad y desempeño laboral 

en la Municipalidad Provincial de San Román” cuyo objetivo fue determinar la relación 

entre la gestión de la calidad y desempeño laboral. Respecto a la metodología fue una 

investigación descriptiva correlacional de corte transversal, técnica de encuesta con una 

población y muestra de 74 colaboradores a quienes les aplico un cuestionario de 50 ítems en 

total, compuesto de 9 dimensiones bajo la escala Likert. Resultados; muestran una 

correlación considerable entre ambas variables analizadas esto respaldado por un Rho 

=0.623 y un p-valor =0.000 respecto al nivel de percepción sobre la gestión de la calidad es 

en un 20.3% deficiente 60.8% regular y 18.9% eficiente en cuanto a las dimensiones; 

liderazgo 25.7% deficiente 54.1% regular 20.3% eficiente enfoque al usuario 24.3% 

deficiente 59.5% regular 16.2% eficiente enfoque a procesos 17.6% deficiente 60.8% regular 

21.6% eficiente mejora continua 28.4% deficiente 52.7% regular 18.9% eficiente enfoque 

de gestión 25.7% deficiente 58.1% regular y 16.2% eficiente. Concluye la mencionada 

correlación estadística bajo el estadístico de Spearman, es decir la gestión de la calidad y 

desempeño laboral lo que podría indicar al mejorar la gestión de la calidad el desempeño 

laboral mejorará en igual proporción caso idéntico con las dimensiones, recomienda 

asertivamente a poner en camino un adecuado seguimiento a los factores que inciden en el 

desempeño de los servidores del municipio de la tal forma contribuir a la mejora continua 
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en el establecimiento de objetivos institucionales, por otro lado el implementar talleres de 

capacitación en gestión de calidad y diseñar un plan integral sobre la mejora para la 

municipalidad.  

 

Abado & Churata (2021) investigación titulada “La gestión administrativa y el cumplimiento 

de metas del programa de incentivos a la mejora de la gestión municipal en los distritos de 

la Municipalidad Provincial de Huancané” Cuyo objetivo fue determinar si la gestión 

administrativa se relaciona con el cumplimiento de metas del programa de incentivos a la 

mejora municipal. Respecto a la metodología fue uno transeccional de tipo no experimental, 

el tipo de investigación correlacional de carácter cuantitativo en lo referente a población esta 

estuvo compuesta por trabajadores administrativos de los 8 distritos de la provincia de 

Huancané la muestra establecida con 120 trabajadores respondieron los cuestionarios 

adaptados para medir la gestión administrativa y el cumplimiento de metas del programa de 

incentivos y el ranking extraído de la Resolución Directoral N°022-2020 sobre el análisis de 

datos fue realizado en el paquete estadístico SPSS. Los resultados muestran una 

correspondencia positiva alta entre las variables de estudio con un r=0.843 y significancia = 

0.009 respecto a las dimensiones planeación y cumplimiento de metas correlación positiva 

alta con un r=0.733 y significancia = 0.039 organización y cumplimiento de metas un 

r=0.719 y significancia = 0.044, control y cumplimiento de metas un r=0.724 y significancia 

= 0.042. Concluye que las variables estudiadas y dimensiones de la gestión administrativa 

tienen una relación positiva alta, es decir el aumento de la gestión administrativa es 

directamente proporcional al cumplimiento de metas establecidas por la entidad municipal 

y programa de incentivos ayuda a la gestión administrativa en los municipios en aspectos 

como son la planificación administrativa, organización, ejecución y control. 

 

Choquehuanca (2022) investigación que llevó por título “Gestión administrativa y calidad 

de servicio de la Municipalidad Distrital de Conima, Puno” Con el objetivo determinar la 

definir la relación estadística desde el componente administrativo con la calidad del servicio 

que se estima en el municipio. Respecto a la metodología de investigación aplicada de nivel 

correlacional de corte transversal y enfoque cuantitativo, cuya población fue conformada por 

174 y una muestra de 120 funcionarios de la entidad, los anteriores contestaron un 

cuestionario compuesto de 35 preguntas, distribuidos entre las principales dimensiones de 

ambas variables bajo una escala de medición (inadecuado, regular y adecuado). Los 

resultados muestran que existe una correlación de un valor Rho=0.302 con un p-
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valor=0.001<0.05 ello afirma una correspondencia directa y significativa entre las variables 

de investigación en el municipio,  respecto a la relación de las dimensiones planificación 

Rho=0.222 y p-valor=0.015<0.05 organización Rho=0.211 y p-valor=0.021<0.05 dirección 

Rho=0.243 y p-valor = 0.007<0.05 control Rho=0.270 y p-valor=0.003<0.05 en todos los 

casos se afirma la relación con las cualidades observables del servicio. Concluye tras el 

análisis de resultados se afirma la relación estadística y representativa en lo referido a como 

gestiona los procesos administrativos hacia una adecuada gestión del servicio que se ofrece, 

ello indica que en tanto se mejore los procesos que permiten el desarrollo de funciones 

administrativas que realizan los funcionarios de la entidad esa mejora será proporcional en 

la calidad de servicio que se presta.  

 

2.2 MARCO TEÓRICO 

 

2.2.1  La gestión de la calidad ISO 9001 

 

Según Crosby 2000 como se citó en (Traba et al., 2020) la gestión de la calidad es también 

una forma sistemática para las organizaciones la cual cuenta con objetivos y procedimientos 

propios mismos que tiene por fin garantizar la calidad en las actividades que suceden tanto 

en la forma como en el tiempo de ejecución conforme a lo planificado. 

 

Es el manejo interno de una organización y esta se orienta en cumplir las necesidades y 

expectativas del usuario es decir un conjunto de acción o actividades que se realizan de forma 

coordinada para dirigir, controlar y evaluar la calidad con la cual realizan las operaciones 

que la organización realiza (Mejías et al., 2018a). 

 

Se entiende también como una secuencia de acciones, así como herramientas estratégicas 

que se basan en sortear los probables errores o desviaciones que pudieran presentarse en los 

procesos internos que realiza la organización mayormente los defectos o problemas son a 

causa de los procesos y no por el personal que labora lo que implicaría que un buen modelo 

de gestión es aquel que establece los lineamientos y los procesos que hacen posible la mejora 

continua de forma sistémica en la organización (Blog Especializado en gestión de calidad, 

2020). 
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De lo anterior podemos precisarla como una serie de actividades coordinadas para conducir 

y controlar la gestión de la calidad en una organización. Se incluye ciertos conceptos que 

tiene relación con las políticas de calidad objetivos de calidad, planificación, control de la 

calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora, estos componentes son importantes y a 

la vez se interrelacionan conforme a los requerimientos de la organización ya sea de forma 

específica o general  (ISO, 2005). 

 

2.2.1.1 La calidad. El término calidad tiene muchas interpretaciones de acuerdo a 

los autores y sus áreas específicas es difícil encontrar una única definición válida una 

aproximación sobre algunos autores acerca de que es la calidad se presenta en la 

Figura 1. 

 

Figura 1 

Concepciones de calidad por autores 

Nota. Adaptado con base a información de Traba et al., (2020). 

 

En resumen, la calidad es el grado en que un conjunto de características o atributos inherentes 

con los que cuenta un producto o servicio a su vez si se valora si esta cumple o satisface la 

necesidad para un fin (ISO, 2015b). Podemos acordar que es una cualidad que las personas 
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definen de acuerdo a factores de educación, social, expectativa y necesidad esta es asociada 

con un valor gradual lo que implica el valor con el que se le atribuye a un producto o servicio 

genera al cubrir ciertas necesidades en función a atributos del mismo, la calidad posee 

características diferentes dependiendo de la naturaleza del bien o servicio estos tienen 

relación aspecto y atributo (Traba et al., 2020). 

 

• Materiales: Dureza, variabilidad y textura. 

• Tecnológicos: Confiabilidad, reparabilidad, informatización y automatización 

• Administrativos:  Agilidad, pertinencia y efectividad. 

• Contractuales: Cumplimiento en tiempo y forma. 

• Socioculturales: Lujo, belleza y comodidad. 

• Temporales: Vida útil, desgaste y depreciación 

• Éticos/ actitudinales: Expectativas, atención, seguridad y cortesía. 

 

2.2.1.2 El enfoque a procesos. Es la definición de gestión sistémica de los 

procedimientos y las interacciones que se realizan para alcanzar resultados previstos, 

conforme a una dirección estratégica de la organización este enfoque permite una 

mejor comprensión y cumplimiento de requisitos para lograr un resultado, así como 

un desempeño eficaz y mejora de un proceso (Carriel et al., 2018). El enfoque a 

procesos es desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestión 

de calidad para aumentar la satisfacción del usuario, su entendimiento contribuye al 

logro de resultados sin dejar de lado el control de las interacciones e 

interdependencias en los procesos del sistema en la organización (ISO, 2015a). 

 

2.2.1.3 El ciclo de calidad de Edward Deming (1989). Conocida también como el 

ciclo planificar-hacer-verificar-actuar, es una metodología que fue iniciada por 

Walter Andrew Shewhart, difundida y mejorada por William Edwards Deming, 

comprende una secuencia de análisis para realizar las mejoras necesarias a un 

proceso específico dentro de una organización este proceso inicia con la fase:  

 

• Planificar: Se establece la situación actual en aspectos tanto propios 

como ajenos, así como una priorización en las áreas específicas que se 
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plantea mejorar, finalmente se establece acciones de mejora y se elabora 

un plan de trabajo.  

• Hacer: Se implementa las acciones o actividades del plan.  

• Verificar: Se compara los resultados obtenidos en comparación con los 

esperados. 

• Actuar: Se realizan ajustes y platean acciones de mejora, si se logra 

el resultado esperado se estandariza y sistematiza el procedimiento que lo 

permitieron (Delgado, 2011 como se citó en (Barrios, 2018).  

 

Según la (ISO, 2015b) El ciclo (PHVA) es una estrategia utilizada en la resolución 

de problemas mediante un proceso continuo que busca la mejora del proceso el cual 

puede aplicarse a todo tipo de procesos y sistemas de gestión de calidad lo cual lo 

hace ideal para las organizaciones que buscan fortalecer capacidades organizativas. 

 

2.2.2 El sistema de gestión de la calidad 

 

Según, (Carriel et al., 2018) es un conjunto de normas, principios y estándares que se 

interrelacionan sobre la calidad que una organización requiere para la mejora continua en el 

sentido que aporte a la efectividad y eficiencia en los productos o servicios ofrecidos. Por 

otra parte, la (ISO, 2015b) refiere que un sistema de gestión de calidad es un conjunto de 

elementos que se interrelaciona e interactúan bajo objetivos, políticas y procesos. (Mejías 

et al., 2018b) menciona que es un sistema formalizado que documenta la estructura 

responsabilidades y procedimientos, adicionalmente se gestiona recursos de forma dinámica 

para ello la Norma ISO 9001 establece requisitos o lineamientos para alcanzar la adecuada 

gestión de la calidad contexto de la organización, liderazgo, planificación, operación, 

evaluación del desempeño y mejora. 

 

• Contexto de la organización: Se determina y define la estrategia en cuanto a las 

pautas necesarias para alcanzar resultados deseados, la estructura interna y externa 

son fundamentales para el desempeño de sus funciones. 

 

• Liderazgo: Se debe dirigir con un compromiso y decisión firme asumiendo 

responsabilidades y obligaciones, para establecer las políticas referentes a la calidad 

al mismo tiempo promover el uso del enfoque a procesos y su mejora.  
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• Planificación: Es preciso considerar las características propias de una organización, 

así como el entender los requerimientos que se esperan de la misma con una visión 

alineada a la calidad. 

 

• Operación: El planificar, implementar y controlar los procesos que sean necesarios 

(recursos económicos, logísticos y personales) para cumplir los requisitos y lograr 

ofrecer servicios de calidad. 

 

• Evaluación de desempeño: Disponer los métodos de seguimiento y medición, así 

como evaluar el desempeño y eficacia, también debe conservar información 

documentada que se apropiada para sustentar los resultados. 

 

• Mejora: EL definir la búsqueda y elección de las dependencia o áreas donde se 

tomarán las medidas necesarias para satisfacer las normas de calidad, ello incluido 

la reestructuración, innovación, corrección y la mejora continua (ISO, 2015a). 

 

A continuación, las etapas en la instauración de un sistema para gestionar la calidad. 

 

• Realizar un diagnóstico acompañado de una evaluación sobre el estado actual en la 

que se encuentra la organización lo cual permitirá una identificación de los 

problemas en los procesos o etapas de desarrollo de un servicio o bien. 

 

• Realizar la designación de un comité o equipo técnico encargado de llevar adelante 

el proceso de implantación con facultades y funciones determinadas para tal fin. 

 

• Planificar y ejecutar actividades de entrenamiento y difusión al personal interno de 

la organización incluidos directivos, administrativos, técnicos etc. 

 

• Redactar un instrumento de calidad, este debe recoger todo lo relevante y relacionado 

a la gestión de la calidad en la organización quienes son los responsables de la 

planificación, ejecución, formación y control. 

 

• Realizar auditorías y evaluaciones de los resultados con el objetivo de medir y 

proponer ideas de mejora (ISO, 2015b). 
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2.2.2.1 La organización internacional de normalización (ISO). Es una 

organización no gubernamental independiente, con miembros en diferentes países su 

trabajo consiste en la preparación de las normas internacionales que son previamente 

revisadas por comités técnicos, estos son conformados por expertos que desarrollan 

las normas orientadas a dar solución a los desafíos globales(ISO, 2015b).  

 

Las Normas ISO son clasificadas en función a temas específicos como gestión de la 

salud, gestión alimentaria, seguridad ocupacional, gestión financiera, gestión 

ambiental, y gestión de la calidad, además, poseen un numero serial que sirve para 

identificar a la familia de normas a la que pertenecen, la serie 9001 corresponde al 

Sistema de Gestión de Calidad, centrada en la administración adecuada de los 

procesos o procedimientos dentro de la organización para así lograr un sistema 

efectivo y mejor (ISO, 2015b).  

 

2.2.2.2 La norma ISO 9001. Norma de carácter internacional aplicable a sistemas 

de gestión de calidad priorizando el manejo adecuado de los elementos que 

componen la administración de la calidad, con los que la organización tiene que 

contar para tener un funcionamiento adecuado a la par de ofrecer productos o 

servicios. Esta se rige por principios como el enfoque al usuario, el liderazgo, el 

compromiso, enfoque a procesos, mejora continua, toma de decisiones con base a 

evidencia y gestión de relaciones (ISO.org, 2023). 

 

Un dato a tomar en consideración respecto al proceso de implantación del sistema de 

gestión de calidad es que todos los procesos iniciados a lo largo de los años y de las 

muchas versiones, se ha logrado identificar factores que influyen en el éxito o fracaso 

de este proceso estos factores a considerar son: 

 

• Preparación y compromiso: El nivel de preparación de las organizaciones 

para cumplir con los requerimientos de un eficiente método de manejar la 

calidad y el grado de compromiso de los principales responsables e 

involucrados responsables debe sólido. 

 

• Recursos y apoyo: Asignación de los recursos necesarios en la organización 

económicos, logísticos, humanos y tecnológicos. 
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• Capacitación y conocimiento: La capacitación del personal de la 

organización indistintamente de su cargo o funciones en los requerimientos y 

objetivos necesarios influyen en el éxito en el establecimiento de los pilares 

ante una metodología de calidad. 

 

Estos factores logran definir en la mayoría de los casos la probabilidad de éxito, 

el cual se estima que va desde el 70% al 80% y la probabilidad de fracaso 

correspondiente del 30 % al 20%, así mismo según la ISO la propensión de llevar 

a delante un proceso de implementación suele ser más favorable en 

organizaciones que anteriormente ya han establecido los conceptos e 

implicancias sobre gestionar la calidad (ISO.org, 2021).  

 

2.2.2.3 La gestión de la calidad en la actualidad. Según (Puche et al., 2021) el 

implementar nuevas formas o modelos de cómo gestionar los procesos es de 

importancia ya que fortalecen la capacidades de brindar servicios o bienes de calidad 

sin embargo a menudo se presentan retos a los cuales se tiene que hacer frente y 

buscar alternativas de solución por ello la importancia de desarrollar plataformas 

accesibles y seguras considerando posibles limitaciones en el desarrollo normal de 

actividades, de ahí que surge la necesidad de emplear opciones como el home office 

o el teletrabajo en la actualidad se cuenta con la tecnología y herramientas de este 

tipo de alternativas para continuar con el desarrollo normal de muchas actividades, a 

la par de utilizar herramientas tecnológicas estas requieren de protocolos de 

seguridad y nuevamente volvemos al tema de las ISO, una que se relaciona 

directamente es la ISO 27001 que define todos los conceptos, requisitos y controles 

relacionados con la conservación y protección sistemática de la información.  

 

2.2.3 La gestión del proceso administrativo 

 

Conocida también como gestión administrativa, es el conjunto de tareas, actividades, y 

funciones determinadas que permiten administrar de manera óptima los recursos y alcanzar 

los objetivos, es decir que se aplican procedimientos para la gestión de recursos ya sean 

humanos, financieros y materiales con que cuenta una organización (López, 2020). 
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2.2.3.1 El proceso administrativo. Según Mendoza & Moreira (2021) la teoría de 

la administración científica de Frederick Taylor, define al proceso administrativo 

como un conjunto de actividades ordenadas y secuenciales en una organización, 

orientado a un logro además cuenta con un enfoque de observación de tiempos y 

movimientos del trabajo humano para luego determinar la especialización de las 

tareas, esta teoría resaltaba la importancia de tomar en cuenta las habilidades y 

conocimientos de cada persona para desarrollar un trabajo, también desarrollo cuatro 

principios administrativos como por ejemplo el desarrollo de procedimientos del 

trabajo, la selección y capacitación de trabajadores, la colaboración entre 

trabajadores y la división y responsabilidad del trabajo. 

 

De acuerdo a Hernández & Hernández (2019) la teoría clásica de la administración 

de Henry Fayol definió al proceso administrativo como una secuencia de fases a 

través de las cuales se desarrolla la actividad administrativa en cuatro funciones 

básicas es decir planeación, organización, coordinación y control, es por ello que  la 

práctica administrativa posee conceptos teóricos y metodológicos donde el proceso 

administrativo se convierte en el principio de cualquier actividad administrativa en 

una organización. (Ríos & Mustafá, 2004) lo define como una serie de actos formales 

establecidos por las leyes administrativas y que son el cause o camino para 

desarrollar el proceso administrativo que tiene como finalidad el producir el acto 

administrativo, aclarar que se hace referencia al proceso administrativo no en el 

ámbito del derecho sino como función de la administración pública la misma que 

tiene fases o etapas (planificación, organización, dirección y control). 

 

2.2.3.1 Funciones del proceso administrativo. Vinuesa (2017) menciona que el 

proceso administrativo está compuesto por funciones o fases:  

 

• Planificación: Actividades que se realizan para establecer planes enfocados al 

logro de objetivos, responde a interrogantes cómo ¿Qué? ¿Cuánto? ¿Cuándo?  

 

• Organización: Actividades para el diseño de la estructura formal organizativa, 

así como la definición de los procedimientos para le ejecución de tareas responde 

a interrogantes; ¿Quién? ¿Dónde? ¿Cómo? ¿Con qué?  
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• Dirección: Actividades que se desarrollan para orientar al personal, así como 

guía hacía el logro de objetivos, para una mejor sincronización de los esfuerzos 

individuales al grupal en la consecución de objetivos.  

 

• Control: Actividades que permiten evaluar y analizar los resultados que se 

obtuvieron con los esperados. 

 

De acuerdo a Louffat (2015) la planificación es la visión de la organización se fija 

objetivos, estrategias y políticas a su vez implica pensar con una mirada hacia el 

futuro, organización es el trabajo en equipo que permite alcanzar objetivos de forma 

cohesionada entre los miembros, dirección es la influencia o capacidad de persuasión 

ejercida por el liderazgo sobre la toma de decisiones, estableciendo parámetros de 

autoridad y responsabilidad, control es la medición del desempeño de lo ejecutado 

comparando los objetivos fijados a los obtenidos, es aquí donde también se detectan 

los problemas o adversidades. 

 

2.2.4  La norma técnica para la gestión de la calidad 

 

El Decreto Supremo N°004 del año 2013 y con el refrendo de la Presidencia de Consejo de 

Ministros -PCM, que autorizo la implementación de la estrategia nacional de modernización 

de la administración pública, marco el inicio del proceso de modernización del estado 

peruano, a su vez el tema de gestión de la calidad de los servicios se enmarca en el quinto 

pilar, en sus términos la Norma Técnica Nª001 del año 2022 y refrendado por la PCM esta 

norma tiene por objetivo establecer las disposiciones técnicas en lo referido a calidad de 

servicios en las entidades pertenecientes a la administración pública contribuyendo a una 

mejora de calidad de vida de los usuarios, este instrumento es de aplicación obligatoria para 

las entidades que indica el Art. 3 del Decreto Supremo N°054-2018-PCM, (Gobiernos 

locales) así como de la implementación de las disposiciones que implica de forma 

progresiva. Así mismo indica que el titular de entidad o quien fuere delegado, es responsable 

de asegurar su implementación y cumplimiento. 

 

Tras la publicación de la RSG N°011-2022-PCM/SGP la cual deja sin efecto dichos plazos. 

Reformulando y estableciendo para aquellas entidades que estaban en proceso de aplicación 

de las disposiciones de la Norma Técnica fueron dejadas sin efecto por la RSG N°011-2022-
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PCM/SGP (es decir la norma técnica anterior, aprobada por RSG N°004-2021-PCM/SGP) 

se tiene 2 escenarios excluyentes entre sí: 

 

• Primero: Entidades que avanzaron hasta la culminación del autodiagnóstico, es decir 

hasta la (Etapa II) deben de continuar la implementación de acciones de mejora ya 

identificadas y reportar avances conforme a las nuevas disposiciones. 

 

• Segundo: Entidades que no avanzaron hasta la culminación del autodiagnóstico, 

deben implementar todas las disposiciones de la Norma Técnica vigente, es decir, la 

del año 2022. 

 

Conforme al Anexo Nª03 de la RSGP Nª004 -2021-SGP se consideraba a entidades en el 

tramo II: Los gobiernos regionales y locales (municipalidades tipo A) así como; organismos 

constitucionalmente autónomos, organismos públicos, programas y proyectos. 

concretamente la Municipalidad Provincial de San Román fue considerada dentro del tramo 

II debido a su clasificación como entidad perteneciente a ciudad principal por ello el proceso 

de ejecución de la citada Norma Técnica debió de finalizar su implantación en mayo de 2022 

(Resolución de Secretaría de Gestión Pública N°004, 2021). Sin embargo no hay un 

comunicado o información que dé cuenta del avance o acredite su implementación, por lo 

que se entiende que la entidad debe de sujetarse a los nuevos lineamientos de la norma 

técnica vigente la cual contiene componentes políticos y regulatorios bajo una estrategia de 

intervención sobre gestión interna, estos componentes sirven para evaluar y plantear las 

mejoras necesarias en el desarrollo adecuado de los procesos internos y realicen una mejora 

continua (Resolución de Secretaria de Gestión Pública N°011, 2022). 

 

2.2.4.1 Grupos ocupacionales en el Perú. 

 

• Funcionario público: Aquel que desarrolla función política y representa al 

estado o un sector de la población, así como desarrollar acciones políticas 

dirige un organismo o entidad pública, estos pueden ser elegidos, de 

confianza política, nombramiento y sujetos a remoción conforme a ley. 
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• Servidor público: Desarrolla funciones administrativas relativas a la 

dirección de un órgano, programa, proyecto, elabora políticas de actuación 

administrativa y colabora en la formulación de políticas de gobierno se 

ingresa por concurso público (LEY No 28175, 2005). 

 

La Ley SERVIR indica la nominación y características en la clasificación de los 

servidores civiles en cuatro clases funcionario público, directivo público, empleado 

de confianza y servidor público (Ley N° 30057, 2013). Asu ves el Informe Técnico 

de SERVIR indica que corresponde a cada entidad pública establecer si determinadas 

personas tienen la condición de funcionario público, directivo público o empleado 

de confianza teniendo en cuenta para ello las definiciones brindadas (Informe 

Técnico N° 0753, 2023). 

 

2.2.4.2 Grupos ocupacionales en la Municipalidad.  

 

Respecto a funcionarios públicos: De acuerdo al Reglamento de Organización y 

Funciones -ROF vigente de la entidad el gerente municipal es un funcionario de 

confianza designado quien depende funcional y jerárquicamente del titular de pliego, 

a su vez los gerentes de las demás gerencias son designados por la máxima autoridad 

y bajo resolución adicionalmente en el Cuadro para Asignación de Personal vigente 

de la entidad indica que tanto el Alcalde como el Gerente Municipal son considerados 

funcionarios públicos7 es decir, los gerentes son funcionarios en sus respectivas 

gerencias ya que dependen funcional y jerárquicamente por consiguiente poseen 

facultades resolutivas en sus respectivas materias (Ordenanza Municipal N° 030- 

CMPSRJ, 2017).  

 

Respecto a servidores públicos: Aquellos que desarrollan funciones administrativas 

relativas a la dirección de un órgano, programa, proyecto, elabora políticas de 

actuación administrativa y colabora en la formulación de políticas de gobierno, estos 

se subdividen en servidor público ejecutivo, especialista y apoyo (Ordenanza 

Municipal N° 031- CMPSRJ, 2017). 

 
7 Importante aclarar que esta investigación, utilizó los términos de funcionario público y servidor público a fin de 

clasificar en dos grupos a: funcionario público, funcionario de confianza, empleados de confianza y servidores públicos y 

así como sub divisiones existentes, esto para fines de practicidad en el recojo y manejo de datos e información de la 

investigación. 



  

42 
 

2.2.5  Gestión de la calidad en el Municipalidad.  

 

Un proceso hacia la modernización requiere de un avance progresivo, las entidades de la 

administración pública puedan implementar las disposiciones sobre la calidad de servicios, 

sin embargo el Municipio de San Román carece de instrumentos orientados la gestión de 

calidad o similar (Plan) pese a que existen disposiciones y normas referentes a ello podemos 

resaltar la importancia y beneficios de implementar un modelo de gestión de calidad que 

contribuya al cumplimiento de metas y objetivos institucionales.  

 

2.2.5.1 La Municipalidad como gobierno local. 

 

Gobierno local: Entidades básicas de la organización territorial del Estado, 

participan en asuntos públicos y se gestionan de forma autónoma y con personería 

jurídica de derecho público como parte esencial del gobierno local, el territorio, la 

población y la organización, están incluidos las municipalidades provinciales y 

distritales ellas gozan de autonomía política, económica, y administrativa en asuntos 

de su competencia, ejerciendo actos de gobierno, administrativos y de administración 

bajo el ordenamiento jurídico (Ley N° 27972, 2003). 

 

Estructura orgánica: Conforme al Reglamento de Organización y Funciones 

(Ordenanza Municipal N° 030- CMPSRJ, 2017) instrumento de gestión institucional 

que presenta la estructura orgánica de la Municipalidad Provincial de San Román – 

Juliaca cuenta con órganos de gobierno, órganos de alta dirección, órganos 

consultivos, órganos consultivos y órganos de participación, a su vez, órganos de 

control, órganos judiciales, órganos de asesoramiento, órganos de apoyo y órganos 

de línea, la estructura completa se presenta a mayor detalle en el Anexo 10.  

 

2.3 MARCO CONCEPTUAL 

 

2.3.1 Conceptos sobre gestión de la calidad  

 

• Gestión de la calidad: Se refiere a las actividades coordinadas para dirigir y 

mantener el control de una organización en lo relacionado a la calidad (ISO, 2005). 
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• Enfoque al usuario: Se refiere al compromiso y enfoque hacia la persona, la alta 

dirección debe de mostrar iniciativa en determinar y comprender las necesidades 

aplicando el enfoque de maximizar la satisfacción (ISO, 2015a). 

 

• Liderazgo y compromiso: Se refiere a la responsabilidad y obligaciones derivadas 

de una función asignada, así como el compromiso (ISO, 2015a). 

 

• Enfoque a procesos: Es la descripción de los procedimientos y de cómo funcionan 

juntos para obtener un resultado, el ciclo PVHA puede utilizarse para llevar a cabo 

una gestión de procesos en su conjunto, cuyo fin es aprovechar aquellas 

oportunidades y evitar resultados indeseados (ISO, 2015a). 

 

• Mejora: Ello implica encontrar y elegir áreas de desarrollo, así como llevar adelante 

las medidas necesarias para satisfacer los estándares de calidad ello aumenta los 

niveles de calidad tanto dentro como fuera de la organización (ISO, 2015a). 

 

• Estructura organizacional: Es la jerarquía de funciones y responsabilidades 

definida por una organización para lograr objetivos, es la forma en que se gestiona a 

su personal según sus funciones y las tareas que les corresponde realizar (ISO, 2005).  

 

• Política de calidad: Proporcionar normas que sirvan de referencia para establecer y 

valuar los objetivos de calidad (ISO, 2005). 

 

• Objetivo de calidad: El estar en consonancia con la política de calidad y dedicación 

al desarrollo continuo, de cumplirse este objetivo tendrá un efecto favorable en el 

servicio deseado lo cual ha de ser observable y verificable (ISO, 2005). 

 

• Procesos: Conjunto de actividades relacionadas que transforman elementos en 

producto o servicio estos requieren de procedimientos definidos y responsables 

asignados (Carriel et al., 2018). 

 

• Calidad: Es el grado en que el conjunto de características inherentes de un servicio 

o bien cumple con los requisitos determinados en su valoración (ISO, 2005). 
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• Recursos: Los elementos a necesitar para poder alcanzar el logro de los objetivos de 

la organización ya sean personas, bienes, servicios, equipos, infraestructura y 

financiamiento (Carriel et al., 2018). 

 

• Eficacia: Escala de la que se obtiene los resultados previstos y se finalizan las 

actividades programadas (ISO, 2005). 

 

• Eficiencia: Es la conexión entre los recursos utilizados para completar la tarea y el 

resultado final (ISO, 2005). 

 

• Satisfacción del usuario: sensación del usuario sobre el nivel en que considera que 

se han sido llenados sus expectativas y/o necesidades (Anónimo, 2010). 

 

• Implementación: Es la ejecución o puesta en marcha de una idea programada, ya 

sea, de una aplicación informática, un plan, modelo, diseño específico, estándar, 

algoritmo o política (Carriel et al., 2018). 

 

• Requisitos: Son aquellas características que se pueden observar y al mismo tiempo 

son interés que estas estén contenidas en un sistema estructurado, pudiendo 

contemplar necesidades, deseos u objetivos (ISO, 2005). 

 

2.3.2 Conceptos sobre gestión del proceso administrativo 

 

• Gestión administrativa: Acciones mediante las cuales el directivo desarrolla sus 

actividades a través del cumplimiento de las fases del proceso administrativo: 

Planear, organizar, dirigir, coordinar y controlar (Balvin, 2017).    

 

• Administración pública: Conjunto de normas, procesos e instituciones que 

determinan como se distribuye y ejerce la autoridad política y como se atienden los 

intereses públicos (Balvin, 2017). 

 

• Gestión pública: Conjunto de acciones por el cual las entidades públicas procuran 

el logro de sus fines, objetivos y metas. Estas políticas se desprender del poder 

ejecutivo (Balvin, 2017).  
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• Grupos ocupacionales: categorías que permiten la organización de los servidores 

públicos en función a su formación, capacitación o experiencia reconocida (Balvin, 

2017). 

 

• Gobierno local: Entidades básicas de la organización del Estado (Municipalidades 

Provinciales y Distritales) estos participan en asuntos públicos dentro de sus 

atribuciones, gestiona con independencia económica, política y gestiona asuntos que 

le atribuyan (Balvin, 2017). 

 

• Municipalidad Provincial: Entidades básicas que forman parte del gobierno 

nacional con participación en asuntos públicos, estos poseen autonomía política, 

económica y administrativa con la finalidad de lograr el desarrollo sostenible 

ejerciendo funciones atribuidas (Ley N° 27972, 2003). 

 

• Entidad pública: Todo organismo con personería jurídica comprendido en los 

niveles de gobierno nacional, gobierno regional y gobierno local así mismo están 

incluidos los organismos públicos descentralizados y empresas sociedades de 

beneficencia públicas empresas en las que el estado ejerza el control accionario y los 

organismos constitucionalmente autónomos (MEF - Ministerio de Economía y 

Finanzas, 2023). 

 

• Funcionario público: Ciudadano con cargos de alto nivel entre las autoridades 

políticas, reguladores y administrativas, este es elegido o nombrado por autoridad 

competente (Balvin, 2017). 

 

• Servidor público: Persona natural que presta servicios remunerados en la entidad y  

subordinado según su naturaleza directivo, ejecutivo, especialista o apoyo y de 

estancia ya sea permanente, a tiempo parcial, temporales, personal contratado 

(Balvin, 2017). 

 

• Usuario: Persona que recibe un servicio o bien en atención por parte de alguna 

entidad perteneciente al sector público (Balvin, 2017). 
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• Proceso administrativo: Comprende el desarrollo de las diferentes etapas sucesivas 

y concurrentes en la gestión de los recursos disponibles y asignados de forma óptima 

(Enciclopedia de conceptos, 2023). 

 

• Procedimiento: Es la forma convertir los componentes necesarios de un servicio o 

producto, hay que seguir un proceso con determinadas etapas o secuencias 

(Anónimo, 2014). 

 

• Instrumento de gestión: Se entiende como los documentos que una entidad, 

institución, organización, organismo y unidad cuenta para un adecuado desarrollo 

institucional, permite la realización de las funciones o atribuciones competenciales 

con los que cuenta para su fin (Enciclopedia de conceptos, 2023). 

 

2.4 HIPÓTESIS DE INVESTIGACIÓN  

 

2.4.1 Hipótesis general 

 

Existe relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la gestión de los procesos 

administrativos en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

2.4.2 Hipótesis especificas  

 

• Existe relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la planificación del proceso 

administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

• Existe relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la organización del proceso 

administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

• Existe relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la dirección del proceso 

administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

• Existe relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y el control del proceso  

            administrativo en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 
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2.5 VARIABLES DE INVESTIGACIÓN 

 

2.5.1  Gestión de la calidad ISO 9001 

 

Tabla 1 

Cuadro operacionalización de la variable 1 

Variable Gestión de la calidad ISO 90018 

 

Conceptual 

 

Son las actividades coordinadas para dirigir y mantener la evaluación y 

control de los procesos relacionados a la calidad. 

Operacional Las actividades realizadas para mejorar la calidad en los procesos interno 

de la organización. 

Dimensiones Planificar Hacer Verificar Actuar 

Definición Son objetivos, 

sistemas y 

procesos para 

generar y 

proporcionar 

resultados de 

calidad. 

Son acciones, 

estrategias, 

métodos y 

procesos que se 

ejecutan para 

lograr la calidad. 

Es realizar el 

seguimiento y 

control a los 

resultados que se 

generan de los 

procesos 

realizados para 

la calidad. 

Es la toma 

decisiones 

orientadas a la 

mejora de los 

resultados 

para una 

mejorar 

calidad. 

Indicador - Contexto de la 

organización 

- Operación - Evaluación de 

desempeño 

- Mejora 

 - Liderazgo    

 - Planificación    

Nota. Elaboración con base a ISO 9001 (2015). 

 

 
8 La gestión de la calidad, es fundamental para una organización, así como establecer un sistema de gestión de 

la calidad profesional, cuyo diseño represente un compromiso y responsabilidad por parte de la organización, 

en líneas generales algunas de estas actividades forman parte medular en dicho proceso; La supervisión de los 

procesos y los flujos en los cuales se realiza el trabajo. La definición de los estándares de calidad, es decir cuál 

es la pretensión y en qué sentido. La optimización de los procesos internos de la estructura organizativa, es 

decir forme en cómo se clasifica y su interrelación en la consecución de funciones. La planificación e 

implementación del modelo para gestionar la calidad, siempre representa un reto que debe ser analizado de 

manera realista y objetiva. La preparación de expedientes documentales, esta permite acumular y custodiar de 

forma organizada el acervo documentario. Realización de auditorías internas o externas, estas son necesarias 

para contrastar y verificar el progreso, así como estado actual del proceso de mejora. Brindar asesoramiento y 

capacitación al personal, parte esencial ya que compone el eslabón que permitirá el verdadero logro en la 

implementación de un sistema adecuado que permite brindar un servicio o bien y que este cuente con las 

características necesarias en brindar una mayor satisfacción al usuario/cliente. 
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2.5.2 Gestión del proceso administrativo 

 

Tabla 2 

Cuadro operacionalización de la variable 2 

Variable Gestión del proceso administrativo9 

 

Conceptual 

Es el desarrollo de las diferentes etapas sucesivas y concurrentes, 

comprendidas en la gestión de los recursos disponibles y asignados de 

forma óptima. 

Operacional Son el conjunto de acciones y procedimientos que se efectúan en una 

entidad para ofrecer un servicio o bien al usuario. 

Dimensión Planificación Organización Dirección Control 

Definición Es determinar 

objetivos, 

estrategia, 

actividades y la 

metodología 

Es realizar la 

distribución de 

funciones y 

responsabilidades 

Es la 

orientación y 

motivación 

para lograr 

objetivos 

Es la revisión 

y control de 

los resultados  

Indicador - Proceso de 

planeación 

- Simplificación 

administrativa 

- Compromiso - Evaluación 

de resultados 

 - Objetivos y 

metas 

- Coordinación - Ambiente 

laboral 

- Mejora de 

operaciones 

 - Políticas  -Liderazgo  

 - Administración 

de recursos 

   

Nota. Elaboración con base a Pérez (2022). 

 
9 El proceso administrativo, es de gran importancia para toda entidad pública, es la secuencia de procedimientos 
a seguir para desempeñar las funciones administrativas. La mejora de estos procesos o etapas conlleva un 

esfuerzo conjunto, de lograrse de forma adecuada permitirá una mayor capacidad operativa. Cada unidad 

orgánica dentro de la entidad desempeña funciones necesarias ya sean de apoyo, asesoramiento, línea o 

gobierno. Bajo la normativa correspondiente, orientado en brindar un servicio adecuado al usuario. A su vez 

se rigen por instrumentos de gestión que son documentos técnicos que regulan la administración interna de la 

entidad, estos son formulados sobre la base de los principios de la administración pública; Plan Operativo 

Institucional (POI), Presupuesto Institucional de Apertura (PIA), Plan Anual de Contrataciones (PAC), 

Reglamento de Organización y Funciones (ROF) Manual de Organización y Funciones (MOF), Cuadro para 

la Asignación del Personal Provisional (CAPP), Presupuesto Analítico de Personal (PAP), Manual de 

Procedimientos Administrativos (MAPRO), Texto Único de Procedimientos Administrativos (TUPA), Texto 

Único De Servicios No Exclusivos (TUSNE), Manual de Operaciones (MOPE), Reglamento de Aplicación de 

Sanciones (RAS) y Cuadro Único de Infracciones y Sanciones (CUIS), son algunos de los instrumentos que 

las entidades emplean para desarrollar sus funciones de forma organizada y estructurada. 
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CAPÍTULO III 

MATERIALES Y MÉTODOS 

 

3.1 ENFOQUE, DISEÑO Y ALCANCE  

 

3.1.1  Enfoque 

 

La investigación se adapta al enfoque cuantitativo, de acuerdo a  Hernández & Mendoza, 

(2018) este enfoque cuantifica los datos recolectados para luego mediante un proceso 

establecido se agregan la problemática y objetivo en función a la observación realizada la 

cual se sustenta en teorías y bibliografía que la respalda. En consecuencia, se realizó una 

cuantificación de los datos siguiendo un proceso metodológico a fin de determinar de la 

relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la gestión del proceso administrativo 

utilizando métodos numéricos y estadísticos, los mismos que fueron interpretados y 

presentados de forma gráfica consecuentemente con la interpretación correspondiente con el 

fin de contrastar las hipótesis de investigación 

 

3.1.2  Diseño 

 

La investigación es de diseño no experimental de corte transversal, de acuerdo a Hernández 

& Mendoza, (2018). Este diseño se caracteriza en primer lugar en no alterar o manipula los 

fenómenos o variables que son objeto de estudio, en segundo lugar, la recolección de datos 

o medición se realiza en un único tiempo. A razón de ello se aplicó el instrumento de 

recolección en función a las variables de investigación a los colaboradores del municipio, en 

un único momento. 

 

3.1.3  Alcance 

 

La investigación tiene un alcance descriptivo correlacional, de acuerdo a Hernández & 

Mendoza, (2018). El alcance descriptivo tiene por finalidad especificar, medir o caracterizar 

las variables o fenómenos en un contexto delimitado, al mismo tiempo cuantifican los 

ángulos o dimensiones de un fenómeno, problema o situación, del mismo modo el alcance 

relacional tiene por propósito conocer la correspondencia o asociación entre dos o más 

concepciones, ideas, variables, categorías o fenómenos. Por ello se realizó la descripción de 

teorías y conceptos que sustenta a las variables gestión de la calidad y gestión del proceso 
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administrativo, para posteriormente definir el nexo entre variables mediante el coeficiente 

de Spearman (Rho) este contempla rangos de valores que van desde (0.00 hasta 1.00) y (0.00 

hasta -1.00) es decir, que dependiendo del valor obtenido este puede resultar en una relación 

positiva o en una relación negativa y en su defecto en ninguna. 

 

3.2 ÁMBITO DE ESTUDIO 

 

Se desarrolló en las instalaciones con las que cuenta el municipio, Creada por Ley N°5463, 

es una de las 13 provincias de la región Puno, ubicado en el centro cívico (Plaza de armas) 

de la ciudad de Juliaca. 

 

• Nominación  : Municipalidad Provincial de San Román 

• Ley de creación : Ley N°5463 crea la Provincia de San Román 

• Fecha de creación : 31 de agosto de 1926 

• Distritos  : Juliaca, Caracoto, Cabana, Cabanillas y San Miguel 

• Dirección : Jr. Jauregui # 321  

• Central telefónica : 32-12-01 

• RUC : 20165195290 

• E-mail institucional : mpsrj@munisanroman.gob.pe 

• Página web : www.munisanroman.gob.pe 

• Google Maps : -15.49369740261053, -70.13557155960977 

 

3.3 POBLACIÓN Y MUESTRA  

 

3.3.1 Población 

 

De acuerdo a (Hernández & Mendoza, 2018) representa el conjunto de los casos totales este 

guarda concordancia con características importantes sobre el estudio, esta debe ser situada 

con claridad tanto por características de contenido y tiempo, para esta investigación la 

población fue compuesta por colaboradores de la entidad de gobierno local de San Román, 

conforme al Cuadro Asignación del Personal 10CAP -Provisional 2017 se estimó una 

 
10 El CAP del año 2017, es el documento que hasta de la fecha de ejecución de la presente investigación cuenta 

con acto resolutivo que dota de legalidad y vigencia formal, razón por la cual se optó utilizar la información 

consignada del instrumento de gestión.   
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población objetivo de 453 trabajadores en las distintas unidades orgánicas (Ordenanza 

Municipal N°031-2017- CMPSRJ, 2017) ver anexo 11 para mayor detalle. 

 

3.3.2 Muestra 

 

(Hernández & Mendoza, 2018) la muestra es un subgrupo de la población, que comparte 

características de la población, en el enfoque cuantitativo todas las muestras han de ser 

representativas, la muestra de la investigación estuvo compuesta por 160 funcionarios y 

servidores públicos en el año 2022 de la Municipalidad Provincial de San Román, el tipo de 

muestreo fue probabilístico, ya que es recomendable para los diseños de investigaciones de 

corte transversal y descriptivos, todos los elementos de la población tuvieron las mismas 

probabilidades de ser elegidos para conformar la muestra. 

 

3.3.3 Tamaño de muestra 

 

Se utilizó el muestreo aleatorio simple recomendado para diseños de investigación 

transeccional y descriptivos relacionales, donde se hacen estimaciones a partir de los 

resultados, que deben poseer características parecidas a los de la población, de manera que 

el análisis y la medición proporciona información coherente sobre la población según (Casal 

& Mateu, 2003) es un método donde todos los elementos participantes tienen las mismas 

probabilidades de ser seleccionados. 

 

Parámetros: Tamaño de muestra 

 

 

 

 

 

 

 

Fórmula: Para poblaciones finitas. 

𝑇𝑚 =
𝑍2 (𝑝 ∗ 𝑞 ) 𝑁

𝑒2 (𝑁 − 1) +  𝑍2  (𝑝 ∗ 𝑞)
 

 

• N : Medida población 

• Z : Nivel confianza estadística 

• e : Error en estimación 

• p : Posibilidad éxito 

• q 

(1-

p)    

: Posibilidad fracaso 

• Tm : Tamaño muestra 
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Datos: Valores correspondientes. 

 

 

 

 

 

 

 

3.3.4 Espacio temporal de la investigación 

 

La investigación fue desarrollada el año 2022 al igual que la recolección de datos mediante 

el instrumento (cuestionarios de investigación) los cuales fueron aplicados colaboradores de 

municipio previamente informados, en su mayoría fueron ubicados en la sede principal 

(Plaza de armas – centro cívico) en cuanto a los restantes, en las distintas locaciones de la 

ciudad: Jr. Jauregui, Psj. La cultura, Jr. Junín, Jr. Calixto Arestegui, Jr. Obelisco, Av. Tacna, 

Jr. Almagro, Jr. Santa Rosa, Av. Nueva Zelandia, Jr. Australia, Jr. Sandia, Jr. Nicolas Jaruff, 

y Jr. Mariano Pándia, los cuestionarios fueron aplicados principalmente en horas con menos 

afluencia de usuarios o labor administrativa, generalmente en horario tardío (2:00 pm a 6:00 

pm) conforme a los acuerdos establecidos entre la entidad y el investigador para dicha 

aplicación. 

 

3.4 RECOLECCIÓN DE DATOS 

 

3.4.1 Técnica e instrumento de investigación  

 

Durante el acopio de datos como técnica se emplearon encuestas estructuradas y como 

instrumento ambos cuestionarios, que de acuerdo a Torres et al., (2019) son de las más 

utilizadas en las ciencias sociales, ya que se registra información sobre ideas, necesidades, 

preferencias, opiniones y hábitos de la persona participante, bajo un formato elaborado 

 
11  Respecto a la probabilidad, de éxito y fracaso, la información fue tomada de la estimación que realizo la 

ISO respecto al total de casos de implementación que se desarrollaron, el porcentaje de éxito estimado oscila 

entre el 70% y 80% y el porcentaje de fracaso correspondiente es del 30% al 20%, la ISO identifico factores 

que influyen en este resultado tales como; La preparación, compromiso, recursos y apoyo, capacitación y 

conocimiento, estos factores que influyen en el éxito de la implementación de un sistema de gestión de calidad.  

En definitiva, se tomó los datos de la muestra piloto para determinar la probabilidad de éxito y fracaso (p y 

q=1-p). 

• N = 453 

• Z = 95% 

• e = 5% 

• p = 80%11 

• q (1- p) = 20% 

• Tm = 160 
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conforme al requerimiento de la investigación. A razón de ello se empleó dos cuestionarios, 

el primero consistió en 13 ítems (1 al 13) agrupados en 4 dimensiones (planificar, verificar, 

hacer y actuar) correspondiente a la variable gestión de la calidad ISO 9001 por otra parte, 

el segundo conformado por ítems (14 al 26) agrupados en 4 dimensiones (planificación, 

dirección, organización y control) correspondiente a la variable gestión del proceso 

administrativo. 

 

3.4.2 Validez del instrumento 

 

Según Hernández & Mendoza, (2018) hace alusión la capacidad de un instrumento posee 

para medir variables, para lo cual se optó por una validación mediante el juicio de expertos 

o validez de expertos, la cual es una forma de validación donde el instrumento es sometido 

a evaluación por voces calificadas en el tema referido a la investigación, los expertos en 

principio evalúan individualmente y emiten sus opiniones y recomendaciones bajo criterios 

a fin de desarrollar un instrumento que permita al investigador llevar a cabo una recolección 

de información efectiva la calificación se presenta en la tabla 3. 

 

Tabla 3  

Resumen calificación del juicio de expertos 

Experto Grado Académico Calificación Porcentaje 

Luis Martin Huayllapuma Santa Cruz Doctor Aplicable 89.0 

Ingrid Rossana Rodríguez Chokewanca  Doctor Aplicable 88.0 

Vilma Valeriana Tapia Ccallo Doctor Aplicable 80.0 

Nota. Elaboración con base a evaluación de juicio de expertos, ver anexo 5. 

 

En la tabla 3, se presenta el resumen de la información correspondiente a la calificación 

emitida por cada experto, los resultados muestran una calificación alta para su aplicación, 

cabe mencionar. 
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3.4.3 Confiabilidad del instrumento 

 

Según (Hernández & Mendoza, 2018) se refiere al grado de consistencia o coherencia 

interna, el coeficiente de Alfa de Cronbach estima la confiabilidad, este método de cálculo 

requiere una sola aplicación del instrumento, lo cual es una ventaja ya que no es necesario 

dividir en 2 mitades los ítems del instrumento usualmente se utilizan softwares estadísticos 

que calculan este coeficiente como el SPSS y Minitab. Por lo anterior es que al instrumento 

de paso por evaluación de confiabilidad mediante el estadístico de “Alfa de Cronbach” bajo 

una interpretación que se muestra en la tabla 4. 

 

Tabla 4 

Interpretación del coeficiente Cronbach 

Alfa Cronbach Consistencia interna 

∝  ≥ 0.9 Consistencia excelente 

0.8 ≤ ∝  < 0.9 Consistencia buena 

0.7 ≤ ∝  < 0.8 Consistencia aceptable 

0.6 ≤ ∝  < 0.7 Consistencia cuestionable 

0.5 ≤ ∝  < 0.6 Consistencia pobre 

∝  < 0.5 Consistencia inaceptable 

Nota. Adaptado de Oviedo y Campo (2005). 

 

En la tabla 4, se presenta los coeficientes del Alfa de Cronbach correspondientes con la 

consistencia interna que presenta cada análisis de instrumentos de investigación, donde los 

valores por debajo de 0.70 la consistencia interna de la escala utilizada es baja, por otro lado, 

el valor máximo esperado es 0.90, aquellos por encima de este valor se tiene a generar o bien 

una redundancia en los ítems o duplicidad, es decir algunos ítems están midiendo 

exactamente el mismo indicador. Es por ello que se recomienda eliminar los ítems conforme 

al análisis. 
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Tabla 5  

Análisis de fiabilidad del instrumento de investigación 

Variable Estadísticas de fiabilidad Casos 

 
Alfa de Cronbach 

(A.C.) 

N de 

elementos 
Casos validos 

Gestión de la calidad 

ISO 9001 

 

0.862 13 160 

Gestión del proceso 

administrativo 

0.837 13 160 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos en la encuesta. 

De acuerdo a la tabla 5, la confiabilidad del instrumento fue analizada para ambas variables 

de investigación en el software SPSS v25 y cuyos resultados respecto al coeficiente Alfa de 

Cronbach es de 0.86 para el cuestionario de gestión de la calidad y 0.83 para el de gestión 

del proceso administrativo, ahora bien, en base a lo establecido por Oviedo & Campo (2005) 

los instrumentos tienen una confiabilidad aceptable, porque se encuentra en el rango de 0.70 

– 0.90, es decir que la consistencia interna de los instrumentos es aceptable para su 

aplicación. 

 

Etapas en la recolección de datos 

 

• Primera etapa: Elaboración del instrumento de investigación es decir el 

cuestionario fue elaborado conforme a las variables de investigación y los objetivos 

así también se sometió al respectivo juicio de expertos resultando recomendaciones 

que permitieron una elaboración más concisa y precisa en los ítems que la componen 

sumado a una prueba piloto para realizar el análisis de confiabilidad y finalmente 

proceder con la aplicación del instrumento final correspondiente. 

 

• Segunda etapa: Se presentó un escrito solicitando formalmente la autorización, al 

municipio definido, suministrando información relevante sobre el propósito de la 

indagación, así como los detalles para efectuar la recolección de datos y las 

implicancias que esta tendría, posteriormente se concertó una reunión con el titular 

de la entidad y el sub gerente de recursos humanos a fin de acordar tanto los alcances 

e implicancias de la investigación que se pretendía realizar. 
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• Tercera etapa: La aplicación de las encuestas se realizó a funcionarios y servidores 

públicos, empleando un protocolo bajo los principios de investigación, así como el 

respeto y colaboración mutua, que consistió en una etapa de presentación e 

información, seguido de la aplicación de la encuesta y el cierre. 

 

• Cuarta etapa: Los datos obtenidos se procedieron a digitalizar y centralizar en una 

hoja de cálculo, utilizando el programa Microsoft Excel, concluido la centralización 

se procedió a migrar los datos hacia el “programa de procesamiento estadístico para 

las ciencias sociales (IBM SPSS)” versión N°25, a fin de realizar los análisis 

estadísticos para contrastar las hipótesis de investigación y presentar los resultados 

descriptivos e inferenciales en tablas correspondientes. 

 

3.5 ANÁLISIS DE DATOS  

 

El procesamiento se realizó con el programa estadístico para las ciencias sociales – IBM 

SPSS -V25 para investigaciones con muestras mayores a 50 unidades, se realizan pruebas 

estadísticas de Kolmogórov-Smirnov de acuerdo a (Flores & Flores, 2021), la prueba K-S 

sirve para probar la normalidad de los datos muestrales y luego aplicar pruebas estadísticas 

ya sean paramétricas o no paramétricas, por ello constituye un prerrequisito determinar si 

este supuesto se cumple o no. 

 

• Normalidad de datos: 

H1: La variable presenta una distribución no normal 

H0: La variable presenta una distribución normal 

 

• Regla decisión: 

Si el p-valor12es < a ∝13 se admite la H1 y se rechaza la H0 

Si el p-valor es ≥ a ∝ se rechaza la H1 y se admite la H0 

 

 
12 P-valor (p) es el valor de probabilidad. 
13 Alfa (∝) es el nivel de significancia, que para efectos de la investigación es (0.05) 
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Tabla 6 

Prueba de normalidad gestión de calidad ISO 9001 y dimensiones 

 N° 01 -Kolmogórov-Smirnov N° 02 -Shapiro-Wilk 

Estadístico gl. Sig. Estadístico gl. Sig. 

Gestión de la Calidad 

ISO 9001 
0.111 160 0.000 0.981 160 0.028 

Dimensión: Planificar 0.126 160 0.000 0.978 160 0.011 

Dimensión: Verificar 0.192 160 0.000 0.926 160 0.000 

Dimensión: Hacer 0.200 160 0.000 0.951 160 0.000 

Dimensión: Actuar 0.204 160 0.000 0.919 160 0.000 

Nota. Se observa en la tabla 6, la prueba de normalidad de la variable gestión de la calidad 

esta presenta un valor significancia (p-valor de 0.000 < 0.05) es decir que la variable presenta 

una distribución no normal, respecto a las dimensiones; “planificar” un (p-valor de 0.000 < 

0.05), distribución no normal, “verificar” presenta un (p-valor = 0.000 < 0.05), presentan 

una distribución no normal, “hacer” presenta un (p-valor = 0.000 < 0.05) presentan una 

distribución no normal, finalmente “actuar” un (p-valor = 0.000 < 0.05) presentan una 

distribución no normal. 

 

Tabla 7 

Prueba de normalidad gestión del proceso administrativo y dimensiones 

 Nª01- Kolmogórov-Smirnov Nª02- Shapiro-Wilk 

Estadístico gl. Sig. Estadístico gl. Sig. 

Gestión del proceso 

administrativo 0.068 160 0.066 0.991 160 0.459 

Dimensión: Planificación 0.158 160 0.000 0.962 160 0.000 

Dimensión: Organización 0.121 160 0.000 0.977 160 0.010 

Dimensión: Dirección 0.152 160 0.000 0.951 160 0.000 

Dimensión: Control 0.202 160 0.000 0.915 160 0.000 

Nota. Se observa en la tabla 7, que la gestión del proceso administrativo presenta un valor 

de significancia (p-valor = 0.066 > 0.05) es decir la variable presenta una distribución 

normal, respecto a las dimensiones: Planificación (p-valor = 0.000 < 0.05) es decir una 

distribución no normal, dimensión organización un (p-valor = 0.000 < 0.05) una distribución 

no normal, dimensión dirección un (p-valor = 0.000 < 0.05) es decir presentan una 
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distribución no normal, dimensión control un (p-valor = 0.000 < 0.05) es decir una 

distribución no normal.  

 

De acuerdo a los resultados de la prueba estadística Kolmogórov-Smirnov la variable gestión 

de la calidad presenta una distribución no normal por otro lado, la variable gestión del 

proceso administrativo una distribución normal, es así que en supuestos como este se 

recomienda utilizar pruebas estadísticas no paramétricas como lo es la prueba de correlación 

de Rho de Spearman a razón de continuar con la comprobación de las hipótesis. 

 

Tabla 8 

Baremos, variables y dimensiones de investigación 

Variable  14Baremos Dimensiones 
Escala de 

valoración  
Ítems 

 

 

Gestión de la 

calidad 

ISO 9001:2015 

 

 

49 – 65 = Alto  

31 – 48 = Regular 

13 – 30 = Bajo 

Planificar 

Hacer 

Verificar 

Actuar 

Nunca = 1 

Casi nunca = 2 

A veces = 3 

Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

1 al 6 

7 al 8 

9 al 11 

12 al 13 

Gestión del 

proceso 

administrativo 

 

50 – 65 =Alto  

44 – 49 = Regular 

13 – 43 = Bajo 

Planificación 

Organización 

Dirección 

Control 

Nunca = 1 

Casi nunca = 2 

A veces = 3 

Casi siempre = 4 

Siempre = 5 

14 al 16 

17 al 21 

22 al 24 

25 al 26 

Nota. Elaboración con base a las variables y escala valorativa. 

 
14 Según Montañez & Yuriko (2023), definen el baremo como un tipo regla o norma que permite calificar o 

determinar los valores, puntuaciones u otro numérico de una variable al igual que a sus dimensiones, este 

proceso denominado baremación debe de continuar con los lineamientos establecidos en los objetivos 

propuestos en la investigación. Para determinar los baremos en principio a) Se estable los valores máximos y 

mínimos que podría tomar la variable, es decir; (𝑉𝑚á𝑥) = 𝑁 𝑥 𝐸𝑛> donde: N es el número de ítems y 𝐸𝑛> la 

mayor escala valorativa, a continuación (𝑉𝑚í𝑛) = 𝑁 𝑥 𝐸𝑛< donde: N es el número de ítems y 𝐸𝑛> la menor 

escala valorativa. b) determina el rango (R) es decir; R= Vmax -Vmin. c) determinar la amplitud (K) es decir; 

K=R/Q donde R: Es el rango, Q: Es el número de niveles. d) determinar los intervalos para cada nivel que se 

pretende medir, es decir; Primer nivel “límite inferior” (Lim. Inf1) =Vmin y “límite superior” (Lim. Sup1) 

=Vmin + K. Segundo nivel “límite inferior” (Lim. Inf2) = Lim Sup1 + 1 y “límite superior” (Lim. Sup2) =Lim 

Inf2 + K. Tercer nivel “límite inferior” (Lim. Inf3) = Lim Inf2 + 1 y “límite superior” (Lim. Sup3) = Vmax. 
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Tabla 9 

Coeficientes de correlación 

 Rangos Grado de relación15  

-0.91 a -1.00 Correlación negativa perfecta 

-0.76 a -0.90 Correlación negativa muy fuerte 

-0.51 a -0.75 Correlación negativa considerable 

-0.11 a -0.50 Correlación negativa media 

-0.01 a -0.10 Correlación negativa débil 

0.00 No existe correlación 

+0.01 a +0.10 Correlación positiva débil 

+0.11 a +0.50 Correlación positiva media 

+0.51 a +0.75 Correlación positiva considerable 

+0.76 a +0.90 Correlación positiva muy fuerte 

+0.91 a +1.00 Correlación positiva perfecta 

Nota: Adaptado de Hernández & Mendoza, 2018 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
15 Rangos y grados de correlación, la correlación positiva es cuando lo valores van (desde 0.00 hasta +1.00) y 

una correlación negativa adopta valores (desde 0.00 hasta -1.00) lo cual es de utilidad al momento de identificar 

el sentido y la proporcionalidad es decir; Para resultados “+” indica una correlación directamente proporcional 

(Si la V1 aumenta la V2 aumentará en el mismo sentido y proporción), a su vez para resultados “–” indica una 

correlación inversamente proporcional (Si la V1 aumenta la V2 disminuirá en sentido contrario e igual 

proporción) Adaptado de Hernández-Sampieri et al.,2017. 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1 RESULTADOS 

 

Los resultados tras un análisis descriptivo e inferencial se muestran en formatos de tablas y 

figuras que permiten una mejor apreciación sobre los aspectos más resaltantes de la 

investigación en primera instancia los resultados descriptivos presentan datos 

sociodemográficos como lo son; grupo ocupacional, género, años de servicio, nivel de 

instrucción etc. En segunda instancia los resultados inferenciales presentan datos estadístico 

inferenciales respecto a la distribución de los datos, la correlación entre variables, y variable- 

dimensiones. 

 

 4.1.1 Resultados descriptivos 

 

El análisis descriptivo muestra resultados obtenidos a partir de instrumentos aplicados a los 

funcionarios y servidores del municipio, centrándose primero en características 

sociodemográficas, nivel de las variables y dimensiones respectivamente. 

 

a) Características sociodemográficas 

 

Tabla 10  

Grupo ocupacional  

Categoría f 

dfd 

% 

Servidor Público16  146 91.3% 

Funcionario Público17 14 8.8 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

 
16 Es aquella persona natural que presta servicios remunerados en la entidad y subordinado según su naturaleza; 

Directivo, ejecutivo, especialista o apoyo. Cuya estancia o permanencia puede ser a tiempo parcial, temporal 

o personal contratado. 

 
17 Persona elegida o designado por la autoridad con atribuciones y competencias, para desempeñar un cargo de 

alto nivel en las entidades públicas, con facultades políticas, normativas y administrativas. 
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Figura 2 

Grupo ocupacional  

Nota: Elaborado en base a datos obtenidos en la encuesta. 

Según la tabla 10 y figura 2, se infiere que en la municipalidad el 91.3% del personal son 

servidores públicos, mientras que el 8.8% son funcionarios públicos. Este resultado se debe 

a que existe una subdivisión entre los servidores públicos, algunos desempeñan una labor 

administrativa, especialista, directivo o apoyo, razón por la cual representan el mayor 

porcentaje a diferencia de los funcionarios públicos, que desarrollan labor gerencial. 

  

Tabla 11  

Grupo de edades 

Categorías f % 

Grupo A: Entre 20 a 32 años 62 39.4 % 

Grupo B: Entre 33 a 44 años 5 36.3 % 

Grupo C: Entre 45 a 56 años 27 16.9 % 

Grupo D: Entre 57 a 65 años 12 7.5 % 

Total 160 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

 

 

91.25%

8.75%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Servidor Público

Funcionario Público

Servidor Público Funcionario Público

Porcentaje (%) 91.25 8.75
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Figura 3 

Grupo de edades 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

Según la tabla 11 y figura 3, se visualiza que en la municipalidad el grupo de edades con 

mayor porcentaje es el grupo A con un 39.4% debido a que las edades de funcionarios y 

servidores están entre los 20 a 32 años, es decir; profesionales jóvenes en ejercicio de la 

función pública caracterizados por su entusiasmo e iniciativa, por otro lado, con menor 

porcentaje el grupo D con un 7.5%, es decir funcionarios y servidores entre los 57 a 65 años 

quienes, ya cuentan con una trayectoria cuyo principal aporte es la experiencia y 

conocimientos en la función pública. 

 

Tabla 12  

Género  

Género f % 

Masculino 106 66.3 % 

Femenino 54 33.8 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

39.38%

36.25%

16.88%

7.5%

0.00 5.00 10.00 15.00 20.00 25.00 30.00 35.00 40.00 45.00

A: 20 a 32 Años

B: 33 a 44 Años

C: 45 A 56 Años

D: 57 a 65 Años

A: 20 a 32 Años B: 33 a 44 Años C: 45 A 56 Años D: 57 a 65 Años

Porcentaje (%) 39.38 36.25 16.88 7.5
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Figura 4 

Género  

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

Según la tabla 12 y figura 4, se aprecia que en la municipalidad el 66.3% corresponden al 

género masculino, mientras que el 33.8% género femenino, es decir, un mayor porcentaje es 

del género masculino, para complementar según la estimación del INEI al 2021 para la 

región de Puno refirió una población femenina de 625.000 mil y masculina de 609.000 mil. 

 

Tabla 13 

Grado de instrucción  

Categoría f % 

Universitario 143 89.4 % 

Técnico 16 10.0 % 

Secundaria 1 0.6 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

66.3%

33.8%

0.0 20.0 40.0 60.0 80.0 100.0 120.0 140.0 160.0

Masculino

Femenino

Masculino Femenino

Porcentaje (%) 66.3 33.8
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Figura 5 

Grado de instrucción 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

Según la tabla 13 y figura 5, se identifica que en la municipalidad el 89.4% de funcionarios 

y servidores tiene un grado de instrucción universitaria. Mientras que el 10 % instrucción 

secundaria. Esto debido a que la labor administrativa en las entidades públicas como los 

gobiernos locales, demandan profesionales especializados con una formación universitaria 

necesariamente ya que para desempeñar funciones requieren de conocimientos no solo de 

carrera, sino del manejo de aplicativos informáticos conocimientos en derecho 

administrativo, gestión pública, tecnologías, softwares informáticos, etc. con una orientación 

a mejorar el bienestar social. 

 

Tabla 14 

Tiempo de servicio 

Categoría Intervalo tiempo f % 

Grupo A 3 a 12 meses 42 26.3 % 

Grupo B 37 a 48 meses 38 23.80 % 

Grupo C 25 a 36 meses  35 21.9 % 

Grupo D 13 a 24 meses 27 16.90 % 

Grupo E 18 49 a 96 meses 18 11.3 % 

Total  160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 
18 Representa a funcionarios y servidores públicos que continuaron laborando por más de una gestión 

municipal. Es decir, más de cuatro años continuos laborando en la Municipalidad Provincial de San Román. 

89.38%

10%

0.63%

0.00 10.00 20.00 30.00 40.00 50.00 60.00 70.00 80.00 90.00 100.00

Universitario

Técnico

Secundaria

Universitario Técnico Secundaria

Porcentaje (%) 89.38 10 0.63
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Figura 6 

Tiempo de servicio 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 

Según la tabla 14 y figura 6, se infiere que en la municipalidad el 26.3% de funcionarios y 

servidores laboraron hasta 1 año de forma continua mientras que el 11.3% laboraron más de 

4 años, es decir más de una gestión municipal, la mayor proporción laboró hasta un año de 

forma continua en la municipalidad, por que como es sabido el último año de gestión es uno 

de cambios y se genera un ambiente de inestabilidad política por las implicancias del proceso 

de transferencia de gestión municipal. 

 

b) Gestión de calidad ISO 9001 

 

Tabla 15  

Nivel de gestión de la calidad ISO 9001 

Nivel f   % 

Alto 87 54.4 % 

Regular 73 45.6 % 

Bajo 0   0.0 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 7 

Variable gestión de la calidad ISO 9001 

 
Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 15 y figura 7, se aprecia que en la municipalidad el 54.4% de funcionarios y 

servidores estima una gestión de la calidad ISO 9001 es alto, es decir, la entidad comprende 

la importancia y los efectos positivos de trabajar bajo los lineamientos de un Sistema de 

Gestión de Calidad, además se evidencia un compromiso por modernizar los procedimientos 

internos bajo los lineamientos del ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar). Por otro 

lado, el 45.6% indicaron un nivel regular; debido a que aún se tienen aspectos deficientes 

por identificar y analizar.  

 

Tabla 16  

Dimensión planificar 

Nivel f % 

Alto 68 42.5% 

Regular 92 57.5% 

Bajo 0 0.0% 

Total 160 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 8 

Dimensión planificar 

 
Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

infiere que en la Municipalidad Provincial de San Román el 57.5% de funcionarios y 

servidores puntualizaron un nivel regular en la dimensión “planificar” es decir, en mayor 

porcentaje se percibe que la municipalidad aún debe de mejorar el contexto institucional, 

trabajar el liderazgo y la planificación de objetivos y actividades institucionales por otro 

lado, el 42.5%. percibe un nivel alto ya que existen avances importantes en los indicadores 

que componen la dimensión planificar. 

 

Tabla 17  

Dimensión hacer 

Nivel f % 

Alto 22 13.8% 

Regular 134 83.8% 

Bajo 4 2.4% 

Total 160 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 9 

Dimensión hacer 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 17 y figura 9, se aprecia que en la municipalidad el 83.8% de funcionarios y 

servidores indicaron estiman un nivel regular en la dimensión “hacer” es decir qué; un 

porcentaje mayoritario percibe que la municipalidad tiene que mejorar la realización de 

acciones planificadas, así como la forma en como ejecutar las estrategias y/o procedimientos 

dentro del contexto municipal, a su vez no dejar de lado una cualidad importante como el 

liderazgo. Por otro lado, el 13.8%, percibe un nivel alto ya que asumen que existen avances 

importantes en los indicadores que componen la dimensión hacer, y un 2.4% indicaron que 

un nivel bajo, ya que perciben dificultades importantes en el apoyo (Recursos, económicos, 

infraestructura, mobiliario, equipos, etc.). 

 

Tabla 18 

Dimensión verificar 

Nivel f % 

Alto 74 46.3% 

Regular 86 53.8% 

Bajo 0 0.0% 

Total 160 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 10 

Dimensión verificar 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 18 y figura 10, se infiere el 53.8% de funcionarios y servidores estimaron un 

nivel regular en la dimensión “verificar” es decir qué; un porcentaje mayoritario percibe que 

la municipalidad tiene que mejorar la metodología de evaluación sobre el desempeño laboral 

y acompañamiento ya que se trata de contribuir a lograr los resultados mas no perjudicar el 

avance de estos. Por otro lado, el 46.3%. percibe un nivel alto ya asumen que existen avances 

importantes en los indicadores que componen la dimensión verificar 

 

Tabla 19 

 Dimensión actuar 

Nivel f % 

Alto 90 56.3% 

Regular 70 43.8% 

Bajo 0 0.0% 

Total 160 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 11 

Dimensión actuar 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 19 y figura 11, se aprecia un 56.3% de funcionarios y servidores dieron a 

conocer un nivel alto en la dimensión “actuar” es decir; un porcentaje mayoritario percibe 

que la municipalidad entiende y emplea una buena toma de decisiones orientado a la mejora 

de los resultados, asimismo promueve la concertación y decisión para luego efectuar los 

cambios necesarios. Por otro lado, el 43.8%. percibe un nivel regular ya que asumen que 

aún existen deficiencia que deben ser superados en los indicadores que componen la 

dimensión actuar 

 

c) Gestión del proceso administrativo 

 

Tabla 20 

Nivel de gestión del proceso administrativo 

Nivel f % 

Alto 56 35.0 % 

Regular 104 65.0 % 

Bajo 0   0.0 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 12 

Variable gestión del proceso administrativo 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 20 y figura 12, se infiere que en la Municipalidad Provincial de San Román 

el 65% de funcionarios y servidores públicos mencionaron que la gestión del proceso 

administrativo es regular es decir qué; la entidad gestiona los recursos con ciertas 

dificultades que al igual que los procedimientos no son adecuados, podría deberse a que aún 

no se ha implementado alguna política o modelo de gestión que les permita superar esas 

limitaciones funcionales en cada una de las etapas (planificación, organización, dirección y 

control). Por otro lado, el 35% indicaron que el nivel es alto debido que en otros aspectos de 

la gestión administrativa se tiene buenos indicadores en cuanto a eficiencia en el manejo de 

las tareas funcionales en cada unidad orgánica. 

 

Tabla 21 

Dimensión planificación 

Nivel f % 

Alto 11 6.9 % 

Regular 139 86.9 % 

Bajo 10 6.3 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

Alto Regular

Porcentaje 35.0 65.0

35.0%

65.0%

0.0
10.0
20.0
30.0
40.0
50.0
60.0
70.0
80.0
90.0

100.0
110.0
120.0
130.0
140.0
150.0
160.0

E
n

cu
es

ta
d

o
s

Gestión del proceso administrativo

Alto Regular



  

72 
 

Figura 13 

Dimensión planificación 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 21 y figura 13, podemos apreciar un 86.9% de funcionarios y servidores 

señalaron un nivel regular en la dimensión “planificación” es decir qué; en mayor porcentaje 

se percibe que la municipalidad aún debe de mejorar el proceso de planeación eso incluye 

las etapas que la conforman, a su vez establecer objetivos realizables y que ofrezcan 

resultados cuantificables. Por otro lado, el 6.9%. percibe un nivel alto, esto podría deberse a 

que la municipalidad realiza una adecuada planificación institucional estableciendo 

objetivos claros y posibles. Y un 6.3% percibe un nivel bajo ya que perciben que debilidades 

en el proceso de participación y determinación de objetivos de cada unidad orgánica. 

 

Tabla 22 

Dimensión organización 

Nivel f % 

Alto 71 44.4 % 

Regular 89 55.6 % 

Bajo 0 0.0 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 14 

Dimensión organización 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 22 y figura 14, podemos inferir que el 55.6% de funcionarios y servidores 

indicaron un nivel regular en la dimensión “organización” es decir qué; en mayor porcentaje 

se percibe que la municipalidad aún presenta dificultades en relación a la gestión de recursos, 

quizás una mejor forma de elaborar la asignación de recursos sea necesaria, en cuanto a la 

simplificación administrativa si bien, no es un tema muy comentado es importante indicar 

que el acortar o eliminar procesos innecesarios también permite alcanzar la eficiencia., por 

otro lado, el 44.4% percibe un nivel alto, esto podría explicarse a que la municipalidad 

realiza una adecuada organización institucional. 

 

Tabla 23 

Dimensión dirección 

Nivel f % 

Alto 19 11.9 % 

Regular 139 86.9 % 

Bajo 2 1.3 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 15 

Dimensión dirección 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 23 y figura 15, infiere que un 86.9% de funcionarios y servidores estima un 

nivel regular en la dimensión “dirección” es decir qué; en mayor porcentaje se percibe que 

la municipalidad debe de mejorar el ambiente laboral ya que este afecta en el desempeño del 

personal, respecto al liderazgo, es una cualidad necesaria en los funcionarios públicos ya que 

son ellos quienes son responsables guiar y fomentar el trabajo colaborativo orientado 

alcanzar los objetivos., por otro lado, el 11.9% percibe un nivel alto, esto podría explicarse 

a que la municipalidad emplea una adecuada dirección institucional. Y un 1.3% percibe un 

nivel bajo ya que perciben que un bajo compromiso en cuanto a las funciones que 

desempeñan algunos servidores civiles de la municipalidad. 

 

Tabla 24 

Dimensión control 

Nivel f % 

Alto 51 31.9 % 

Regular 105 65.6 % 

Bajo 4 2.5 % 

Total 160 100.0 % 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 16 

Dimensión control 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

 

Según la tabla 24 y figura 16, se infiere que el 65.6% de funcionarios y servidores estima un 

nivel regular en la dimensión “control” es decir qué; en mayor porcentaje se percibe que la 

municipalidad aun presenta dificultades en cuanto a evaluación de resultados, no se ha 

establecido una metodología específica para cuantificar los resultados y estos no son 

comparables con respecto a un periodo anterior, razón por la cual es complejo determinar 

los avances de mejora si es que los hubiera, por otro lado, el 31.9% percibe un nivel alto, 

esto podría explicarse a que la municipalidad emplea un adecuado control y evaluación 

institucional. Y un 2.5% percibe un nivel bajo ya que perciben que aún existen debilidades 

en lo referido a la metodología de control y seguimiento, en el fondo derivan de los tres tipos 

de control (preventivo, concurrente y posterior). 
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Tabla 25 

Gestión de calidad por unidades orgánicas 

Rank Código Unidad Orgánica19 Nivel de Gestión Regular Nivel de Gestión Alto 

   f % f % 

1 49 GAT 3 1.9 % 12 7.5 % 

2 28 GEAD 5 3.1 % 9 5.6 % 

3 93 GPSO 3 1.9 % 9 5.6 % 

4 57 GDU 2 1.3 % 8 5.0 % 

5 13 UGRS 0 0.0 % 7 4.4 % 

6 64 GDS 7 4.4 % 6 3.8 % 

7 77 GSPMA 10 6.3 % 5 3.1 % 

8 18 GAJ 3 1.9 % 3 1.9 % 

9 19 GPP 3 1.9 % 3 1.9 % 

10 24 GSG 6 3.8 % 3 1.9 % 

11 10 EJCO 0 0.0 % 3 1.9 % 

12 53 GEIN 5 3.1 % 3 1.9 % 

13 12 UFPI 1 0.6 % 2 1.3 % 

14 9 USLO 1 0.6 % 2 1.3 % 

15 11 UCIV 1 0.6 % 2 1.3 % 

16 91 GPDE 6 3.8 % 2 1.3 % 

17 105 GFC 6 3.8 % 2 1.3 % 

18 108 GTSV 6 3.8 % 2 1.3 % 

19 3 ALCA 0 0.0 % 1 0.6 % 

20 8 GEMU 1 0.6 % 1 0.6 % 

21 5 PPM 1 0.6 % 1 0.6 % 

22 7 IVP 1 0.6 % 1 0.6 % 

23 4 OCI 2 1.3 % 0 0.0 % 
  f 73  87  

  %  45.6%  54.4% 

Nota. Elaboración en base a datos de encuesta y en concordancia con la Resolución de 

Alcaldía N°037-2022/MPSR-J/A. 

 
 
19 De acuerdo al Reglamento de Organización y Funciones -ROF y en concordancia con la Resolución de 

Alcaldía N°037-2022/MPS-J/A, las siglas y nomenclaturas de las unidades orgánicas de la Municipalidad 

Provincial de San Román son: (GAT) Gerencia de Administración tributaria, (GEAD) Gerencia de 

Administración, (GPSP) Gerencia de Prevención, Seguridad y Ordenamiento, (GDU) Gerencia de Desarrollo 

Urbano, (UGRS) Unidad de Gestión de Residuos Sólidos, (GDS) Gerencia de Desarrollo Social, (GSPMA) 

Gerencia de Servicios Públicos y Medio Ambiente, (GAJ) Gerencia de Asesoría Jurídica, (GPP) Gerencia de 

Planeamiento y Presupuesto, (GSG) Gerencia de Secretaría General, (EJCO) Ejecución Coactiva, (GEIN) 

Gerencia de Infraestructura, (UFPI) Unidad de Formulación de Proyectos de Inversión, (USLO) Unidad de 

Supervisión y Liquidación de Obras, (UCIV) Unidad de Comunicación e Información al Vecino, (GPDE) 

Gerencia de Promoción y Desarrollo Económico, (GFC) Gerencia de Fiscalización y Control, (GTSV) 

Gerencia de Transportes y Seguridad Vial, (ALCA) Alcaldía, (GEMU) Gerencia Municipal, (PPM) 

Procuraduría Pública y Municipal, (IVP) Instituto Vial Provincial, (OCI) Oficina de Control Institucional.  
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Según la tabla 25, deducimos que el 54.4% de encuestados considera un nivel alto en lo 

referente a gestión de la calidad y la unidad orgánica con el mayor porcentaje es la Gerencia 

de Administración Tributaria la cual desempeña funciones relacionadas a planear, coordinar, 

dirigir y controlar los procesos de recaudación de tributos municipales al igual que el control 

de la deuda y la fiscalización en concordancia a las leyes tributarias, esta gerencia cuenta 

con tres (03) subgerencias; subgerencia de operaciones y orientación tributaria, sub gerencia 

de gestión y control de la deuda y la sub gerencia de fiscalización tributaria las cuales 

cumplen funciones específicas de acuerdo a las atribuciones contempladas en el Reglamento 

de Organización y Funciones. 

 

4.1.2 Resultados inferenciales  

 

Objetivo general: Determinar la relación entre gestión de la calidad ISO 9001 y la gestión 

del proceso administrativo. 

 

H1: Existe relación entre las variables  

H0: No existe relación entre las variables  

 

- Regla de decisión 

• Si el p-valor es < a ∝ 20 se admite la H1 y se rechaza la H0 

• Si el p-valor es ≥ a ∝ se rechaza la H1 y se admite la H0 

 

Tabla 26 

Correlación gestión de la calidad y proceso administrativo 

Rho de Spearman 
Gestión de la Calidad 

ISO 9001 

Gestión del proceso 

administrativo 

Coeficiente de correlación 1 .670** 

Sig. (bilateral) . 0 

N 160 160 

Coeficiente de correlación .670** 1 

Sig. (bilateral) 0 . 

N 160 160 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

 
20  Nivel de significancia, Alfa (∝) = Margen de error de la investigación (0.05) 
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Figura 17 

Diagrama de correlación  

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

De acuerdo con la tabla 26 y figura 17, Apreciamos un p-valor = (0.000) < (0.05) con lo cual 

se rechaza la hipótesis nula y se admite la alterna. En concordancia con los resultados dan 

cuenta de una correlación de las variables. Asimismo, presenta un coeficiente de Spearman 

Rho = (0.670) del cual podemos inferir una correlación en sentido positivo y de grado 

considerable, Lo cual indica qué, si se mejora las estrategias internas para mejorar la gestión 

de la calidad (políticas, lineamientos, procesos y actividades concretas), se verá un efecto en 

igual sentido y proporción en la mejora de los procesos administrativos (en la planificación, 

la organización, la dirección y el control).  
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Tabla 27 

Cuadro cruzado gestión de la calidad ISO 9001 y gestión del proceso administrativo 

   Gestión del proceso administrativo 

      Regular  Alto Total 

  

 Gestión de 

la calidad 

ISO 9001 

  

  

Regular 
f 67 6 73 

%  41.9% 3.8% 45.6% 

Alto 
f 37 50 87 

%  23.1% 31.3% 54.4% 

Total f 104 56 160 

    %  65.0% 35.0% 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

Según la tabla 27, Deducimos que el 41.9.% de los funcionarios y servidores pertenecientes 

la municipalidad creen que ambas variables se encuentran en un nivel regular, sin embargo  

el 31.3 % de los encuestados perciben un nivel alto tanto en la gestión de la calidad y la 

gestión del proceso administrativo, Esto significa a una gestión de calidad regular le 

corresponderá una gestión del proceso administrativo regular, es decir; El cumulo de 

acciones que se implementan para controlar y direccionar la calidad guarda una estrecha 

relación con la forma en cómo se efectúa gestión administrativa interna. 

 

 

a) Objetivo Específico 1: Identificar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 

y la planificación en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

Tabla 28 

Correlación gestión de la calidad y planificación 

Rho de Spearman 
Gestión de la 

Calidad ISO 9001 
Planificación 

Gestión de la 

Calidad ISO 

9001 

Coeficiente de correlación 1.000 .452** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 160 160 

Planificación 

Coeficiente de correlación .452** 1,000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 160 160 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 18 

Diagrama de dispersión gestión de la calidad y la planificación 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

De acuerdo con la tabla 28 y figura 18, Observamos un p-valor = (0.000) < (0.05) ello 

significa que la hipótesis nula es rechazada y en consecuencia se admite la hipótesis de 

investigación. A partir de los resultados se afirma una correlación positiva media, entre la 

variable (V1) y la planificación. A su vez presenta un coeficiente de Spearman Rho= (0.452) 

de lo cual podemos inferir una correlación positiva débil, es decir, de emplearse 

adecuadamente los preceptos que dicta el estándar de calidad 9001 y estas se aplicaran de 

forma idónea sobre la planificación administrativa esto aumentaría el conocimiento sobre la 

perspectiva como entidad, con un liderazgo y planificación  
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Tabla 29 

Cuadro cruzado gestión de la calidad ISO 9001 y planificación 

   Dimensión planificación 

      Bajo Regular Alto Total 

Gestión de 

la calidad 

ISO 9001 

Regular 
f 8 65 0 73 

%  5.0% 40.6% 0.0% 45.6% 

Alto 
f 2 74 11 87 

%  1.3% 46.3% 6.9% 54.4% 

                                                                                    Total 
f 10 139 11 160 

%  6.3% 86.9% 6.9% 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

Según la tabla 29, Afirmamos que el 40.6.% de funcionarios y servidores perciben un nivel 

regular tanto en la gestión de la calidad como en la planificación, De otro lado el 46.3 % 

perciben un escala alta en la gestión de la calidad y nivel regular en la planificación, es 

decir; que las actividades que se realizan para gestionar la calidad son adecuadas sin 

embargo, ello no se ve reflejado aun en la dimensión planificación (actividades para 

establecer objetivos y metas institucionales) ello se ve reflejado en un nivel regular respecto 

a esta dimensión. 

 

b) Objetivo Específico 2 

Estimar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la organización en la 

Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

Tabla 30  

Correlación gestión de la calidad y organización 

Rho de Spearman 
Gestión de la 

Calidad ISO 9001 
Organización 

Gestión de la 

calidad ISO 

9001 

Coeficiente de correlación 1.000 .621** 

Sig. (bilateral) . .000 

 N 160 160 

Organización 

Coeficiente de correlación .621** 1,000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 160 160 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Figura 19 

Diagrama de dispersión gestión de la calidad y la organización 

 
Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

Según la tabla 30 y figura 19, observamos un p-valor = (0.000) < (0.05) con lo cual se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. De acuerdo a los resultados se 

afirma la correlación, entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la organización, a su vez 

presenta un coeficiente de Spearman Rho= (0.621) lo que significa una correlación positiva 

considerable, de emplearse adecuadamente los lineamientos del estándar de calidad 9001 

provocaran un cambio en la administración de recursos, así como en la simplificación 

administrativa. 
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Tabla 31 

Cuadro cruzado gestión de la calidad ISO 9001 y organización 

   Dimensión organización 
     Regular Alto Total 

Gestión de la 

calidad ISO 

9001 

Regular 
f 59 14 73 

%  36.9% 8.8% 45.6% 

Alto 
f 30 57 87 

% 18.8% 35.6% 54.4% 

                                                             

Total 

f 89 71 160 

%  55.6% 44.4% 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

Según la tabla 31, inferimos que el 36.9% de funcionarios y servidores encuestado estiman 

un nivel regular tanto en la gestión de la calidad como en la organización, 

complementariamente el 35.6 % perciben un alto nivel en la variable gestión de la calidad y 

alto nivel en la organización, es decir; que las actividades que se realizan para gestionar la 

calidad son adecuadas. 

 

c) Objetivo Específico 3 

 

Comprobar la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la dirección del 

proceso administrativo que desarrollan los funcionarios y servidores en la 

Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

Tabla 32 

Correlación gestión de la calidad y dirección 

Rho de Spearman 
Gestión de la 

Calidad ISO 9001 
Dirección 

Gestión de la 

Calidad ISO 

9001 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .514** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 160 160 

Dirección 

Coeficiente de 

correlación 
.514** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 160 160 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada 
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Figura  20 

Diagrama de dispersión gestión de la calidad y la dirección 

 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

De acuerdo con la tabla 32 y figura 20, conforme a un p-valor = (0.000) < (0.05) se rechaza 

la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación., después de analizar los resultados 

se afirma una correlación, entre la gestión de la calidad ISO 9001 y la dirección. A su vez 

presenta un coeficiente de Spearman Rho= (0.514) de lo cual podemos inferir una 

correlación positiva considerable, es decir que si, la gestión de calidad se emplea 

adecuadamente el ambiente laboral, el compromiso y el liderazgo, esta mejorará en el mismo 

sentido y proporción. 
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Tabla 33 

Cuadro cruzado gestión de la calidad ISO 9001 y dirección 

 Dimensión dirección  

Bajo Regular Alto Total 

Gestión de la 

Calidad ISO 9001 

Regular 
f 2 67 4 73 

% 1.3% 41.9% 2.5% 45.6% 

Alto 

f 0 72 15 87 

% 0.0% 45.0% 9.4% 54.4% 

                                  Total 
f 2 139 19 160 

% 1.3% 86.9% 11.9% 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 

Según la tabla 33, se estima que al menos el 41.9% de funcionarios y servidores perciben un 

nivel regular tanto en la gestión de la calidad como en la organización, en cambio el 45 % 

perciben un nivel alto en la gestión de la calidad y nivel alto en la dirección, es decir; que 

las actividades que se realizan para gestionar la calidad son adecuadas, ello se ve reflejado 

en la dimensión organización (actividades para de coordinación, esfuerzo colaborativo y la 

consecución de objetivos) ello se ve reflejado en un nivel alto respecto a esta dimensión. 

 

d) Objetivo Específico 4:  Establecer la relación entre la gestión de la calidad ISO 9001 

y el control del proceso administrativo que desarrollan los funcionarios y servidores 

en la Municipalidad Provincial de San Román, Juliaca. 

 

Tabla 34 

Correlación gestión de la calidad y control 

Rho de Spearman 
Gestión de la Calidad 

ISO 9001 
Control 

Gestión de 

la Calidad 

ISO 9001 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 .550** 

Sig. (bilateral) . .000 

N 160 160 

Dimensión 

control 

Coeficiente de 

correlación 
.550** 1.000 

Sig. (bilateral) .000 . 

N 160 160 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada 
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Figura  21 

Diagrama de dispersión gestión de la calidad y el control 

 
Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada SPSSV25. 

De acuerdo con la tabla 34 y figura 21, Se tiene un p-valor = (0.000) < (0.05) con lo cual se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. A partir de los resultados 

se afirma que existe correlación positiva considerable, entre la gestión de la calidad ISO 

9001 y la dirección. A su vez presenta un coeficiente de Spearman Rho= (0.550). 

 

Tabla 35 

Cuadro cruzado gestión de la calidad ISO 9001 y control 

   Dimensión control   

      Bajo Regular Alto Total 

   f % f % f %  f %  
 

Regular 
f 4 58 11 73 

  % 2.5% 36.3% 6.9% 45.6% 

 Gestión 

de la 

Calidad 

ISO 9001 

  

Alto 
f 0 47 40 87 

% 0.0% 29.4% 25.0% 54.4% 

                       Total 
f 4 105 51 160 

% 2.5% 65.6% 31.9% 100.0% 

Nota. Elaboración en base a datos obtenidos de la encuesta aplicada. 
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Según la tabla 35, el 36.3% de funcionarios y servidores perciben un nivel regular tanto en 

la gestión de la calidad como en el control, a su vez el 29.4 % perciben un alto nivel en la 

gestión de la calidad y nivel regular en el control, es decir; que las actividades que se realizan 

para gestionar la calidad son adecuadas, sin embargo ello aún no se ve reflejado en la 

dimensión control (actividades para evaluar y analizar los resultados) ello se ve reflejado en 

un nivel regular respecto a esta dimensión. 

 

4.2 DISCUSIÓN  

 

Tomando como base a los resultados analizados y la de los autores citados en el capítulo II 

- Revisión de la literatura. Se busco responder a la hipótesis general, para lo cual se realizó 

una contrastación respecto a las particularidades de las investigaciones citadas en contraste 

con la presente, a razón de precisar aspectos resaltantes que permitan un mejor 

entendimiento de los posibles factores que han interactuado y dieron estos resultados.  

 

4.2.1 Correlación gestión de la calidad ISO 9001 y gestión del proceso administrativo 

 

Respecto al objetivo general, se identificó el siguiente resultado: Un p-valor (0.000 < 0.05) 

y un coeficiente de Spearman (Rho = 0.670) por lo cual se acepta la hipótesis de 

investigación, la gestión de la calidad ISO 9001 tiene relación de rango positivo21 y grado 

considerable con la gestión del proceso administrativo en la Municipalidad Provincial de 

San Román. Este resultado concuerda con los de Arteaga (2022), quien hallo un resultado 

de p-valor (0.000) y un valor Rho (0.700), cabe mencionar que la muestra que utilizó fue de 

70 servidores públicos, no incluyo funcionarios y las dimensiones fueron; planificación, 

organización, dirección y control. Que por lo general son elementos básicos en las 

investigaciones que incluyen el factor calidad en proceso administrativo. Por lo que 

metodológicamente es muy similar a la presente investigación. De igual forma Ramos 

(2022), encontró un p-valor (0.000) y Rho (0.733), esto con una muestra de 35 servidores 

públicos del área administrativa únicamente, tomó como dimensiones; planificación, 

organización y dirección, es decir (3 de 4) dimensiones debido a su enfoque en aspectos 

funcionales propios de la entidad. Así también Caballero (2022), encontró un p-valor (0.000) 

 
21 Rangos de correlación, correlación positiva cuando lo valores van (desde 0.00 hasta +1.00) y correlación negativa (desde 

0.00 hasta -1.00), lo cual es de utilidad al momento de identificar el sentido y la proporcionalidad, es decir; para resultados 

“+” indica que es directamente proporcional (Si la V1 aumenta la V2 aumentará en la misma proporción) y para resultados 

“– “indica que es inversamente proporcional (Si la V1 aumenta la V2 disminuirá en la misma proporción). Adaptado de 

Hernández-Sampieri et al.,2017. 
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y un Rho (0.783), ello con una muestra de 27 colaboradores y las dimensiones que consideró 

para su investigación fueron; planificación presupuestal, políticas públicas, participación 

ciudadana, debido a su interés en el manejo de los recursos financieros y económicos. Veliz 

(2020) y Zevallos (2023), hallaron un p-valor (0.000) y Rho (0.592) y valor (0.000) y un r 

(0.725) respectivamente, a decir de las muestras fueron de 114 y 80 todos servidores públicos 

activos en las entidades. Para la presente investigación se realizó con una muestra de 160 

servidores y funcionarios, pertenecientes a un gobierno local como es la Municipalidad 

Provincial de San Román. Sobre las dimensiones consideradas fueron las más utilizadas en 

cuanto a las etapas de los procesos administrativos (planificación, organización, dirección y 

control).  

 

4.2.2 Relación gestión de la calidad ISO 9001 y la planificación  

 

Respecto al objetivo general, se identificó el siguiente resultado: Un p-valor (0.000 < 0.05) 

y un coeficiente de Spearman (Rho = 0.452), es por ello que se acepta la hipótesis de 

investigación, vale decir la gestión de la calidad ISO 9001 tiene relación positiva media con 

la planificación en la Municipalidad Provincial de San Román, en un 45.2%, Este resultado 

concuerda con los de Arteaga (2022), quien encontró un p-valor (0.000 < 0.05) y un Rho 

(0.390) lo cual indica que la gestión de la calidad tiene relación con la planificación en un 

39%, este resultado puede deberse, a que el modelo de la gestión de la calidad ISO 9001 aún 

no se ha implementado como mecanismo en el logro de objetivos institucionales. Así mismo 

se tiene resultados similares con los de Ramos (2022), donde también indica que la Norma 

ISO 9001 se relaciona con la planificación con un p-valor (0.000 < 0.05) y un Rho (0.774) 

es decir en un 77.4%, sin embargo hay una diferencia en el grado esto pudiéndose deberse a 

los componentes que tomó sobre la gestión de calidad; análisis, objetivos, misión y visión, 

estos son aspectos anteriormente utilizados en la estructura que componía la planificación 

como etapa y que difieren del modelo de la gestión de la calidad ISO 9001. Asu vez respecto 

a la población y muestra fueron las mismas en cantidad, sin distinción de un grupo 

ocupacional o función, es importante mencionar que cada servidor civil cumple unas 

funciones y tiene distintas atribuciones.  Así también se tiene los resultados de Caballero 

(2022), quien encontró un p-valor (0.000 < 0.05) y Rho= (0.870), indicando la variable 

gestión de calidad guarda relación en forma positiva con las políticas públicas internas sobre 

planificación presupuestal en un 87%, y los componentes del mismo, es decir; la 

concertación interna y la elaboración del presupuesto, permiten determinar una planificación 
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orientada a el cierre de brechas desde las políticas centrales hasta los distintos niveles de 

gobierno, lo cual no es ajeno a los gobiernos locales como las Municipalidades Distritales. 

De igual forma, Veliz (2020), halló un (p-valor 0.000 < 0.05) y Rho (0.353), es decir una 

correlación positiva media, este resultado concuerda con los de la presente investigación en 

el sentido de qué; en la medida que se mejore la gestión de la calidad, habrá una mejora 

sobre el valor público en un 35.3%. Es decir, acrecentará los indicadores; planificación de 

la calidad, seguimiento y control e innovación de procesos de planeación. Estos indicadores 

proporcionan un diseño y desarrollo de proyectos y actividades de acuerdo los lineamientos 

de una buena gestión en la etapa de planeación.  

 

4.2.3 Relación gestión de la calidad ISO 9001 y la organización 

 

Respecto al objetivo general, se identificó el siguiente resultado: Un p-valor (0.000 < 0.05) 

y un coeficiente de Spearman (Rho = 0.621), se admite la hipótesis de investigación, es decir 

que la gestión de la calidad ISO 9001 tiene relación positiva considerable con la organización 

en la Municipalidad Provincial de San Román, en un 62.1%. Se tiene a Ramos (2022), quien 

encontró en su investigación un p -valor (0.00 < 0.05) y Rho (0.719), es decir una correlación 

positiva considerable, este resultado concuerda con la investigación, ya que la el manejo de 

la calidad, mejora la organización del proceso administrativo en un 71.9%, es decir un 

cumplimiento de funciones adecuado y eficientemente, suministra recursos necesarios para 

efectuar actividades y acciones en la entidad, a pesar de contar con una muestra de 

investigación de 35 servidores, esta no afecto en el resultado fuertemente, esto pudiéndose 

explicar por los lineamientos que adoptó sobre la variable gestión de calidad. A su vez se 

tiene los resultados de Arteaga, (2022) quien encontró un (p-valor 0.364 > 0.05) y un Rho 

(0.131) es decir una correlación positiva débil, este resultado concuerda parcialmente con 

los de la presente investigación, encontrando un diferencia en el grado de correlación entre 

la variable y dimensión, ya que esta es significativa esto pudiéndose deberse a que los 

servidores públicos encuestados, no consideran como necesario aspectos como; modificar 

su Manual de Organización de Funciones-MOF o algún otro instrumento de gestión 

relacionado, por como el Reglamento de Organización y Funciones – ROF, estos son 

aspectos importantes en la gestión Municipal, y que determinan tanto la estructura, funciones 

y procedimientos internos con los que se procede a ejecutar las funciones administrativa en 

una entidad pública. A su vez Churata (2020. Encontró en su investigación un p -valor (0.031 

< 0.05) y un Rho (0.507) es decir, una correlación positiva media, este resultado concuerda 
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con la presente investigación en el sentido qué, a mayor nivel en la etapa de organización 

administrativa será mayor también la productividad laboral, ya que habrá una mejor 

asignación de recursos y responsabilidades ello también se verá reflejado en la satisfacción 

laboral. Se tiene también los resultados de Choquehuanca (2022), quien halló un (p-valor 

0.00 < 0.05) y  Rho (0.211) es decir la gestión de la calidad tiene correlación con la 

organización en un 21.1%, este resultado difiere parcialmente con los de la presente 

investigación, en que se refiere al grado, esto pudiese explicarse a razón de la metodología 

que utilizó ya que baso su muestra en 120 funcionarios quienes no contaban con algún 

conocimiento sobre el tema referido a estándares de la calidad en la entidad local,  los 

indicadores en su investigación sobre la organización; la estructura orgánica, las funciones 

administrativas y la coordinación institucional, fueron utilizados en estudios enfocados a la 

calidad de servicio con la que cuenta la entidad. 

 

 

4.2.4 Relación gestión de la calidad ISO 9001 y la dirección 

 

Respecto al objetivo general, se identificó el siguiente resultado: Un p-valor (0.000 < 0.05) 

y un coeficiente de Spearman (Rho = 0.514), por lo cual se acepta la hipótesis de 

investigación, es decir que la gestión de la calidad ISO 9001 tiene relación positiva 

considerable con la dirección en la Municipalidad Provincial de San Román, en un 51.4%, 

Así tenemos a Arteaga (2022) halló el resultado p-valor (0.000 < 0.05) y un Rho (0.672) es 

decir, una correlación positiva considerable, este resultado concuerda con la presente 

investigación ya qué, la gestión de la calidad tiene incidencia en la dirección del proceso 

administrativo en un 67.2%, así también en indicadores como el sistema de comunicación, 

aspectos motivacionales y la delegación de funciones que permiten un mejor desempeño 

interno. De igual manera se concuerda con Ramos, (2022) quien encontró con un p-valor 

(0.000 < 0.05) y un Rho (0.584). Por lo que podemos afirmar respecto a la incidencia que 

presenta la variable gestión y cómo esta desarrolla componentes relacionados con la 

dirección del proceso administrativo en 58.4%, a su vez incide en componentes de la 

dirección; liderazgo, acompañamiento y soporte, que son importantes en la gestión interna 

de la entidad. De forma similar se concuerda con Churata (2020) quien en sus resultados 

halló un p-valor (0.000 < 0.05) y un Rho (0.669), es decir una correlación positiva 

considerable, de lo cual se puede afirmar que la dirección administrativa incide en la 

productividad laboral en un 66.9%. Ya que desarrolla aspectos como la motivación, 
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liderazgo, comunicación y trabajo en equipo, que permiten una mejora en nivel de 

productividad laboral. Por otra parte, los resultados de la presente investigación difieren 

parcialmente a los de Choquehuanca (2022), quien encontró un p-valor (0.000 < 0.05) y Rho 

(0.243) lo cual nos indica un nivel de correlación positiva baja, la dirección y sus 

componentes; supervisión, liderazgo, motivación y trabajo de equipo inciden en la calidad 

de servicio en un 24.3%, debido a que los trabajadores de la municipalidad, no se les ha 

capacitado en el tema de la calidad en los servicios públicos, razón por la cual desconocen 

alguna metodología relacionada la gestión de los procesos. Este resultado es más común en 

municipalidad distritales, que cuentan con un presupuesto muy limitado. Caballero (2022), 

su investigación no contemplo la dimensión dirección debido a que su investigación la 

oriento en determinar el valor público, así como medir sus componentes; intervención 

pública, gestión política y política pública en la Municipalidad Provincial de Satipo sin 

embargo, es impórtate mencionar la importancia de implementar un modelo de gestión que 

permita mejorar los procesos internos de la entidad considerando un modelo de gestión, 

independientemente de si se alinea con un estándar de calidad como la Norma ISO 9001 o 

un modelo determinado como la Norma Técnica 001-2022 del estado peruano, ambos 

modelos se orientan a la mejora de proceso. 

 

4.2.5 Relación gestión de la calidad ISO 9001 y el control 

 

Respecto al objetivo general, se identificó el siguiente resultado: Un p-valor (0.000 < 0.05) 

y un coeficiente de Spearman (Rho = 0.550), por lo cual se acepta la hipótesis de 

investigación, es decir que la gestión de la calidad ISO 9001 tiene relación positiva 

considerable con el control en la Municipalidad Provincial de San Román, en un 55%, Lo 

anterior concuerda con los resultados de Arteaga (2022), quien encontró un p-valor (0.000 

< 0.05) y un Rho (0.709) es decir una correlación positiva considerable en un 70.9%, vale 

decir la incidencia de la gestión de la calidad sobre el control del proceso administrativo es 

considerable, esto en relación directa a sus componentes; evaluación de desempeño, 

retroalimentación y supervisión de funciones. A propósito del manejo de la evaluación y 

control, La Norma ISO 9001 cuenta con una etapa del ciclo PHVA, que hace énfasis en el 

seguimiento y control de los procesos para resolver errores o problemas que se presentasen, 

Lo que denota una preocupación por mejorar. Así también se tiene los resultados 

concordantes de Pacaya et al. (2022), quien encontró un p-valor (0.000 < 0.05) y Rho 

(0.775), es decir una correlación positiva considerable, este resultado concuerda con la 
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presente investigación, en el sentido de qué, el control como proceso administrativo incide 

positivamente en la calidad de servicio en un 77.5%, ya que fortalece las estrategias de 

control y seguimiento de las actividades y metas institucionales. A su vez los resultados de 

Choquehuanca (2022), muestran un p-valor (0.003 < 0.05) y Rho (0.270), es decir una 

correlación positiva media, este resultado concuerda parcialmente con los de la presente 

investigación, debido a una diferencia en el grado de relación entre la el control y la calidad 

de servicio, este resultado puede deberse a una percepción de los funcionarios de la entidad, 

quienes no cuentan con la metodología sobre cómo gestionar la calidad del control en los 

procesos administrativos que desarrollan en la entidad, respecto a los resultados de Ramos 

(2022) y Caballero (2022) en sus investigaciones no contemplaron la dimensión control, a 

razón de que sus objetivos, se orientaron en identificar y hallar la relación del valor público 

como una variable dependiente de la gestión de la calidad ISO 9001, que como se sabe, 

generalmente es utilizada como un referente actual en materia de mejorar bienes y servicios 

mediante un sistema de gestión de la calidad. Es decir, unifica en un ciclo de 4 etapas 

interrelacionas con el objetivo de mejorar los procesos que realizan una organización 

independiente si sea público o privado, ya que la mayoría de los lineamientos son adaptables 

a entidades públicas. Respecto a Caballero (2022), su investigación priorizó la planificación 

presupuestal, es decir la gestión de los recursos financieros, la ley de presupuesto las 

implicancias del proceso del presupuesto participativo (transparencia y digitalización) como 

herramienta en la gestión municipal. 

 

4.2.6 Diferencias y limitaciones en la investigación  

 

Respecto a las diferencias encontradas en las investigaciones citadas en contraste con la 

presente investigación, se puntualiza lo siguiente: La presente investigación se orientó en 

definir el tipo de la relación estadística entre la variable gestión de la calidad entendida desde 

la conceptualización que se desprende de la propia Norma ISO 9001 la que por cierto 

compatibiliza con los lineamientos y objetivos que presenta la Norma Técnica Nª001-

2022/PCM, respecto a la variable proceso administrativo esta debe de ser entendida como 

las etapas que permiten el desarrollo habitual de las entidades públicas en la gestión 

administrativa para brindar ya sea un servicio o bien a los usuarios, por lo cual no se hace 

referencia al proceso administrativo en el sentido del derecho administrativo que si bien 

guarda cierta similitud, esta difiere en el objetivo que persigue. Aclarado lo anterior 

destacamos las dificultades que se presentaron en hallar referencias, artículos, revistas, u 
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otro material que den cuenta sobre la confluencia de ambas variables y aún más 

investigaciones que contengan ambas variables en un solo trabajo. Situaciones similares en 

cuanto investigaciones internacionales, nacionales y locales. Respecto a las dimensiones de 

la variable gestión de calidad, esta fue compuesta por los cuatro ciclos de la calidad PHVA 

(ISO, 2015) los cuales son etapas funcionales que indican el camino a seguir para lograr un 

sistema de gestión de calidad establecida por la Norma ISO 9001. Los trabajos 

internacionales referenciados sobre esta variable, por lo general utilizan una estructura 

particular de cada Estado o país, esto en concordancia al enfoque que se orienta en 

profundizar los modelos aplicativos prácticos sobre la calidad y su implementación en 

instituciones privadas y públicas, a decir de estos Estados van más allá de un cumplimiento 

de los requisitos ya que se evidencia el esfuerzo por destacar tal como se puede corroborar 

en los resultados de la ISO Survey del 2021, donde los tres primeros puestos en lo que se 

refiere a certificaciones por país solo en lo referido la ISO 9001 son: China con 426 716, 

Italia con 92 664 y Alemania con 49 298 certificaciones.  Por otro lado, las investigaciones 

nacionales y locales generalmente se orientan a una descripción de la percepción y 

cumplimiento de los requisitos sobre la calidad y en algunas se llegó a relacionar con otro 

variable adicional como; políticas públicas, programas, proyectos y procedimientos que vale 

decir que no suele ser del interés de las entidades públicas. Respecto a la variable proceso 

administrativo, que generalmente consideran a 4 etapas (planificación, organización, 

dirección y control) tomando como referencia para conceptualizarlas a (López 2020). Sobre 

esta variable, si bien existen bastos trabajos referidos a la misma gran parte de las 

investigaciones la asocia a variables como; ambiente laboral, logística, calidad de servicio, 

cumplimiento de objetivos institucionales, etc. Por lo que el tema de la gestión de calidad, 

suele ser un tema considerado propio del sector privado, lo cual se ve reflejado en el poco o 

nulo interés de parte de las entidades públicas en considerar este tipo de metodologías que 

contiene la gestión de la calidad. 

 

Sobre la población de la investigación de 453 servidores civiles, fue tomada del CAP-2017, 

por presentar información que cuenta con vigencia legal y por su accesibilidad en su versión 

virtual, si bien en un principio se planteaba tomar datos más actuales con respecto al personal 

que labora en la municipalidad,  e incluso se había presentado los escritos correspondientes 

solicitando dicha información, sin embargo no se tuvo respuesta positiva en un periodo 

bastante largo por parte de la sub gerencia de recursos humanos. A todo esto, el investigador 

entiende que cierta información y detalles no son de acceso fácil para el público o en este 
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caso para fines académicos, a pesar de la existencia de una ley de transparencia y el acceso 

a la información pública de nuestro país. Quizás ese sea otro tema de investigación a fin de 

profundizar las razones concretas por las cuales se dan este tipo de hechos. Sobre la muestra 

de 160 servidores civiles, la investigación consideró una clasificación dual es decir 

funcionarios y servidores, esto con la finalidad de identificar una tendencia sobre el 

conocimiento y propensión a temas de mejorar la calidad en una municipalidad, tal como se 

presentan en los resultados descriptivos, en mayor porcentaje fueron los servidores públicos, 

quienes consideran como alternativa de mejora en la gestión institucional el tema de la 

calidad. Por otro lado, los funcionarios aparentemente no muestran una clara iniciativa o 

interés en implementar políticas o estrategias de mejora tanto de procesos internos como 

externos de la municipalidad. A pesar de que los beneficios no solo implican únicamente a 

los usuarios, sino también para quienes laboran en la entidad ya que fortalecería las 

capacidades y mejoraría la satisfacción del propio personal interno.  

 

Sobre la recolección de datos, se tuvo ciertas limitaciones en cuanto al tiempo disponible de 

los encuestados, ya que la labor administrativa es demandante durante las primeras horas de 

la mañana hasta el mediodía, por lo cual se gestionó espacios de tiempo mejor adecuados, lo 

cual se hizo aún más complejo con respecto a funcionarios, ya que su agenda en cuanto a 

disponibilidad era bastante limitada, con actividades y reuniones de coordinación, labor de 

escritorio, etc. Sin embargo, se logró gestionar y llevar adelante el proceso de aplicación de 

las encuestas gracias a la paciencia y perseverancia, a todo ello es preciso resaltar que gran 

parte de los encuestados fueron cordiales y amables salvo casos aislados, a todos se les 

explico de forma breve y concisa las implicancias de la investigación y el compromiso de la 

utilización de la información y datos recolectados, únicamente para cuestiones académicas 

tal como lo establece la ética en la investigación. 
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CONCLUSIONES  

 

Primera: Se determinó que la gestión de la calidad ISO 9001 y la gestión de procesos 

administrativos están correlacionadas positivamente de manera significativa, debido a un p-

valor de 0.000 < 0.05 y un Rho = 0.670, esto sugiere que el 67% de encuestados estima que 

tanto la metodología, lineamientos y principios de la ISO 9001 está vinculada a gestión 

administrativa interna, en consecuencia es preciso implementar las herramientas y 

estrategias para lograr mejorar las capacidades organizativas y operativas de la 

municipalidad. Por otro lado, se afirma que el 54.4% perciben un nivel alto y un 45.6% un 

nivel regular en términos de gestión de la calidad así también se tiene que la Gerencia de 

Administración Tributaria es la unidad orgánica con el mejor y mayor porcentaje en escala 

valorativa de calidad, por otro lado el 91.3 % de los son servidores públicos y el 8.8% 

funcionarios públicos, el 39.4% tiene entre 20 a 32 años, el 66.3% son de género masculino 

y el 33.8% femenino, el 89.4% tienen grado de instrucción universitaria, el 43.2% del 

personal ha laborado por una media de dos años continuos en la entidad. 

 

Segunda: Se determinó que la gestión de la calidad ISO 9001 y la planificación están 

relacionados positivamente de manera significativa, debido a un p-valor de 0.000 < 0.05 y 

un Rho = 0.452, ello sugiere que del total de encuestados el 45.2% concuerda con esta 

afirmación, en esa misma línea el 86.9% de encuestados perciben un nivel regular, el 9 % 

alto y el 3% bajo respecto a esta dimensión, lo anterior indica que aún existen deficiencias 

por superar en cuanto al proceso de planeación al establecimiento de metas y tema otros 

relacionados, por consiguiente es preciso tomar en cuenta estos puntos y poderlos subsanar 

mediante herramientas y procedimientos adecuados para la entidad. 

 

Tercera: Se determinó que la gestión de la calidad ISO 9001 y la organización están 

relacionados positivamente de manera significativa, debido a un p-valor de 0.000 < 0.05 y 

un Rho = 0.621, ello sugiere que del total de encuestados el 62.1% concuerda con esta 

afirmación, así mismo el 55.6% de encuestados perciben un nivel regular y el 44.4% un nivel 

alto en lo referente a esta dimensión, lo anterior indica que hay un importante avance 

respecto a la administración de los recursos asignados, la simplificación administrativa y la 

cooperación laboral por consiguiente es importante fortalecer los mecanismos e 

instrumentos que permiten estos resultados, sin dejar de lado la mejora continua con 

elemento de cambio en la entidad. 
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Cuarta: Se determinó que la gestión de la calidad ISO 9001 y la dirección están relacionados 

positivamente de manera significativa, debido a un p-valor de 0.000 < 0.05 y un Rho = 0.514 

ello sugiere que del total de encuestados el 51.4% concuerda con esta afirmación, de igual 

manera, el 86.9% de encuestados perciben un nivel regular, el 11.9% un nivel alto y 1.3% 

un nivel bajo respecto a esta dimensión. Lo anterior da cuanta que aún existen limitaciones 

para alcanzar un nivel alto en cuanto al compromiso institucional del personal, un mejor 

ambiente laboral, canales de comunicación interna y liderazgo orientado a una mejor gestión 

interna en la entidad. 

 

Quinta: Se determinó que la gestión de la calidad ISO 9001 y el control están relacionados 

positivamente de manera significativa, debido a un p-valor de 0.000 < 0.05 y un Rho = 0.550 

ello sugiere que del total de encuestados el 55% concuerda con esta afirmación, además de 

eso el 65.6% de encuestados perciben un nivel regular en la dimensión control, el 31.9% un 

nivel alto y 2.5% un nivel bajo en lo referente a esta dimensión. Lo anterior implica que aún 

existen limitaciones internas en la evaluación y control del cumplimiento de metas 

institucional propuestas por la entidad. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

. 

 



  

97 
 

RECOMENDACIONES 

 

Primera: Al titular de pliego y los miembros del Concejo Municipal como instancia de 

gobierno, evaluar y considerar como una alternativa estratégica institucional la gestión de 

calidad para mejorar el manejo de recursos como los procedimientos internos. Por otro lado, 

el fomentar y promover el proceso de modernización ya sea mediante la Norma ISO 9001 o 

la NT. para la gestión de la calidad en el sector público ya que ambos instrumentos procuran 

objetivos similares como la mejora de las capacidades organizativas internas. 

 

Segunda: Al gerente de planeamiento y presupuesto brindar asistencia y soporte técnico en 

lo referente al proceso de planificación presupuestal y programación de actividades que 

desarrollan las unidades orgánicas. Asimismo, considerar como alternativa estratégica el 

ciclo PVHA de la Norma ISO 9001 para un mejor análisis sobre la situación actual de la 

entidad con respecto a los procedimientos internos. 

 

Tercera: Al gerente de administración emplear una mejor coordinación interna entre las 

unidades orgánicas para una adecuada gestión y asignación de recursos logísticos. Así 

también el simplificar los procedimientos para un mejor dinamismo entre los sistemas 

administrativos que operan las sub gerencias de recursos humanos, logística, contabilidad y 

tesorería mediante el ciclo PVHA de la-Norma ISO 9001. 

 

Cuarta: Al gerente municipal brindar y coordinar actividades de capacitación y 

concientización sobre la gestión de la calidad y sus beneficios institucionales tomando como 

referencia las disposiciones de la RSGP N°001 en materia de gestión de la calidad en los 

servicios públicos, mismo que aborda ejes principales referidas a la modernización del 

estado, políticas nacionales y regulación de bienes y servicios, que permitirán establecer 

línea base de la situación actual de la entidad y a partir de ello plantear alternativas de 

solución para lograr una mejor gestión municipal. 

 

Quinta: Al jefe de la oficina de control institucional continuar y reforzar con la labor de 

seguimiento de las acciones de control previo, simultaneo y posterior. Asimismo, advertir e 

instruir el adecuado proceder de funcionarios y servidores públicos conforme a lo 

establecido por ley en pro de una correcta y transparente administración de recursos estatales 

asignados a la municipalidad. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

       1. PROBLEMA         2. OBJETIVO        3. HIPÓTESIS       4. VARIABLE 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 
Variable 1 / 

Dimensiones  

¿Cuál es la relación entre la 

gestión de la calidad ISO 

9001 y la gestión del 

proceso administrativo en la 
Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca? 

Determinar la relación 

entre gestión de la calidad 

ISO 9001 y la gestión del 

proceso administrativo en 
la Municipalidad 

Provincial de San Román, 

Juliaca. 

Existe una relación entre 

gestión de la calidad ISO 

9001 y la gestión del 

proceso en la 
Municipalidad 

Provincial de San 

Román, Juliaca. 

V1- Gestión de la 

calidad ISO 9001  

 

 D1- Planificar 
 D2- Verificar 

 D3- Hacer 

 D4- Actuar 

Problemas Específicos Objetivos Específicos Hipótesis Específicas 
Variable 2 / 

Dimensiones 

1. ¿Cómo se relaciona la 

gestión de la calidad ISO 

9001 y con la planificación 

del proceso administrativo 

en la Municipalidad 

Provincial de San Román, 

Juliaca? 

1. Identificar la relación 

entre la gestión de la 

calidad ISO 9001 y la 

planificación del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca. 

1. Existe relación entre 

la gestión de la calidad 

ISO 9001 y la 

planificación del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad 

Provincial de San 
Román, Juliaca. 

 

 

V2- Gestión del 

proceso 

administrativo 

 

D1-Planificación 
D2-Organización 

D3-Dirección 

D4-Control 

  2. ¿Cuál es la relación de la 

gestión de la calidad ISO 

9001 y la organización del 

proceso administrativo en 

la Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca? 

2. Estimar la relación que 

existe entre la gestión de la 

calidad ISO 9001 y la 

organización del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca. 

2. Existe relación entre 

la gestión de la calidad 

ISO 9001 y la 

organización del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad 

Provincial de San 

Román, Juliaca. 

3. ¿Cómo se relaciona la 
gestión de la calidad ISO 

9001 y la dirección del 

proceso administrativo en 

la Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca? 

3. Comprobar la relación 
entre la gestión de la 

calidad ISO 9001 y la 

dirección del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca. 

3. Existe relación entre 
la gestión de la calidad 

ISO 9001 y la dirección 

del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad 

Provincial de San 

Román, Juliaca. 

4. ¿Cuál es la relación de la 

gestión de la calidad ISO 

9001:2015 y el control del 

proceso administrativo en 

la Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca? 

4. Establecer la relación 

entre la gestión de la 

calidad ISO 9001:2015 y 

el control del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad Provincial 

de San Román, Juliaca. 

4. Existe relación entre 

la gestión de la calidad 

ISO 9001:2015 y el 

control del proceso 

administrativo en la 

Municipalidad 

Provincial de San 

Román, Juliaca. 

    

Nota: Elaborado en base a las variables de investigación. 
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Anexo 2. Base de datos SPSS Statistic V25 

 

Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 1-23). 

 

 

Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 23-44). 
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Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 45-67). 

 

 

 

Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 68-90). 
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Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 90-113). 

 

 

 

Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 114-135). 
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Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 136-157). 

 

 

Nota: Adaptado de base datos de la investigación (DB. Vista de datos, 157-160). 
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Anexo 3. Instrumento de investigación – Gestión de la calidad ISO 9001 

 

Nota: Elaborado en base a los requerimientos de la investigación. 
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Anexo 4. Instrumento de investigación – Gestión del proceso administrativo 

 

Nota: Elaborado en base a los requerimientos de la investigación. 
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Anexo 5. Evaluación de instrumento juicio de expertos 

 

Nota: Tomado del juicio de expertos. 
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Nota: Tomado del juicio de expertos. 
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Nota: Tomado del juicio de expertos. 
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Anexo 6. Análisis de confiabilidad de cuestionario 1 

ESTADÍSTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO 

 Media   Varianza  Correlación  
Alfa de 

Cronbach  

1. Los servidores públicos de la 

municipalidad, se preocupan por la atención 

adecuada del usuario. 

45,16 24,011 ,599 ,849 

2. Los servidores públicos de la 

municipalidad, demuestra eficacia en la 

atención del usuario. 

45,23 24,113 ,515 ,853 

3. Los funcionarios públicos de la 

municipalidad, practican la motivación en el 

entorno laboral. 

45,41 23,702 ,596 ,849 

4. Los funcionarios públicos de la 

municipalidad, plantean alternativas para 

mejorar la eficiencia laboral. 

45,48 24,402 ,488 ,855 

5. Los funcionarios públicos de la 

municipalidad, establecen objetivos 

institucionales. 

45,65 23,625 ,555 ,851 

6. Los funcionarios públicos de la 

municipalidad, fomentan la cooperación 

laboral interna. 

45,50 24,025 ,561 ,851 

7. La municipalidad, suministra los recursos 

económicos necesarios. 
45,53 24,503 ,459 ,857 

8. La municipalidad, aprovecha las fortalezas 

individuales los servidores públicos. 
45,63 23,443 ,572 ,850 

9. La municipalidad, evalúa el desempeño 

laboral de los servidores públicos. 
45,56 23,795 ,534 ,852 

10. La municipalidad, realiza un seguimiento 

periódico sobre el desempeño laboral de los 

servidores públicos. 

45,58 24,233 ,546 ,852 

11. Los funcionarios públicos de la 

municipalidad, realizan informes sobre el 

avance de metas institucionales. 

45,82 24,288 ,418 ,860 

12. Los servidores públicos de la 

municipalidad, realizan acciones correctivas 

cuando es necesario. 

45,42 24,081 ,464 ,857 

13. La municipalidad, implementa mejoras 

en sus procedimientos administrativos 

internos. 

45,58 23,880 ,583 ,850 

Nota: Elaborado en el Software SPSS. V25. 
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Anexo 7. Análisis de confiabilidad de cuestionario 2 

ESTADÍSTICAS DE TOTAL DE ELEMENTO 

 Media   Varianza  Correlación  
Alfa de 

Cronbach  

14. El servidor público de la municipalidad, 

participa en el proceso de planeación institucional. 
42,79 23,335 ,490 ,825 

15. Los planes institucionales de la municipalidad, 

son implementados en tiempo y forma. 
42,61 23,383 ,519 ,823 

16. La municipalidad, practica políticas sobre mejor 

atención al usuario. 
42,78 22,767 ,580 ,818 

17. La municipalidad, provee los recursos logísticos 

necesarios. 
42,42 24,346 ,497 ,826 

18. Los servidores públicos de la municipalidad, 

gestiona eficientemente los recursos logísticos. 
42,28 25,159 ,315 ,836 

19. Los servidores públicos de la municipalidad, 

practican la simplificación administrativa en sus 

procedimientos. 

42,50 22,780 ,596 ,817 

20. La municipalidad, actualiza los instrumentos de 

gestión institucional. 
42,74 23,827 ,413 ,831 

21. Los funcionarios públicos de la municipalidad, 

coordinan actividades con otras unidades orgánicas. 
42,68 23,841 ,496 ,825 

22. Los servidores públicos de la municipalidad, 

demuestran compromiso con las funciones 

laborales. 

42,29 24,775 ,313 ,838 

23. El ambiente laboral influye en el desempeño los 

servidores públicos de la municipalidad. 
42,70 24,400 ,364 ,834 

24. Los funcionarios públicos de la municipalidad, 

demuestran liderazgo. 
42,60 23,814 ,555 ,822 

25. La municipalidad, evalúa el cumplimiento de 

metas de las unidades orgánicas. 
42,76 22,714 ,620 ,816 

26. Los servidores públicos de la municipalidad, 

mejoran sus procedimientos internos. 
42,79 23,561 ,567 ,820 

Nota: Elaborado en el Software SPSS. V25. 



  

116 
 

Anexo 8. Escrito para Autorización de aplicación de encuestas 
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Anexo 9.  Carta de autorización para aplicación de encuestas 
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Anexo 10. Organigrama estructural 
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Anexo 11.  Resumen del Cuadro para Asignación de Personal - CAP  
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Anexo 12.  Ordenanza Municipal N°031-2017 

 

Nota: Acto resolutivo de aprobación del (CAPP)  
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Nota: Acto resolutivo de aprobación del (CAPP)  

 



  

122 
 

 

Nota: Acto resolutivo de aprobación del (CAPP)  
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Anexo 13. Galería fotográfica 

 

Nota: Aplicación de instrumento. 
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Nota: Aplicación de instrumento. 
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Anexo 14. Oficio N°001-2024/UNAJ/GPYDS/JFPP 

 

Nota: Remisión de escrito a la Municipalidad Provincial de San Román. 
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Anexo 15. Plan de Gestión de la Calidad 
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