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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La presente investigación realizada sobre la gestión administrativa y calidad del 

servicio que brindan la administración de cementerios del Gobierno Autónomo 

Descentralizado de Ambato tiene como finalidad el impacto de la gestión 

administrativa en la calidad de servicio. Hoy en día la calidad del servicio es uno de 

principales factores que las entidades públicas o privadas ponen énfasis en alcanzar, 

de allí nace la necesidad de evaluar a los usuarios, quienes son los que validan la 

información del producto o servicio que requieren.  

 

La gestión administrativa es una ventana hacia los usuarios en donde se desarrollan los 

procesos de la institución y ponen en evidencia el éxito o no de esta. Este estudio se 

desarrolló con el tipo de investigación descriptiva y correlacional, toda la información 

recolectada fue procesada a través del Software SPSS tomando en cuenta el criterio de 

los usuarios dueños de los nichos de los tres cementerios municipales pertenecientes 

al GAD de Ambato. Para esta investigación el instrumento utilizado es la encuesta, la 

cual se adaptó de Tipián de su tesis: gestión administrativa y la calidad de servicio a 

usuarios de la dirección general de protección de datos personales del Minjus (2017). 

Mediante alfa de cronbach se identifica la validez del cuestionario, la relación que 
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existe con sus variables en los datos presentados que tienen una alta relación, dando 

una fiabilidad del 0,925%, esto quiere decir que los ítems se encuentran relacionados 

entre sí lo que demuestre su alto grado de fiabilidad. Además, que esto permite saber 

que las preguntas direccionadas servirán para corroborar con los objetivos. Se realizó 

la correlación de Spearman para determinar la incidencia de las variables y comprobar 

la hipótesis. Finalmente se pudo comprobar que existe una relación significativa entre 

las variables por lo que se aceptó la hipótesis alternativa que mencionaba que la gestión 

administrativa incide en la calidad de los usuarios.  
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EXECUTIVE SUMMARY 

 

The present investigation carried out on the administrative management and quality of 

the service provided by the administration of cemeteries of the Decentralized 

Autonomous Government of Ambato has as its purpose the impact of administrative 

management on the quality of service. Today the quality of service is one of the main 

factors that public or private entities put emphasis on achieving, hence the need to 

evaluate users, who are the ones who validate the information of the product or service 

they require. 

 

The administrative management is a window towards the users where the processes of 

the institution are developed and show the success or not of this. This study was 

developed with the type of descriptive and correlational research, all the information 

collected was processed through the SPSS Software taking into account the criteria of 

the users who own the niches of the three municipal cemeteries belonging to the GAD 

of Ambato. For this research, the instrument used is the survey, which was adapted 

from Tipián from his thesis: administrative management and the quality of service to 

users of the general directorate for the protection of personal data of the Minjus (2017). 

Using Cronbach's alpha, the validity of the questionnaire is identified, the relationship 
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that exists with its variables in the data presented that have a high relationship, giving 

a reliability of 0.90, this means that the items are related to each other, which shows 

its high degree of reliability. In addition, this allows us to know that the directed 

questions will serve to corroborate with the objectives. Spearman's correlation was 

performed to determine the incidence of the variables and test the hypothesis. Finally, 

it was possible to verify that there is a significant relationship between the variables, 

so the alternative hypothesis that mentioned that administrative management affects 

the quality of users was accepted. 

 

KEYWORDS: PUBLIC ADMINISTRATION, QUALITY, CONTROL, 

CORRELATION, DIRECTION, RELIABILITY, ADMINISTRATIVE MANAGEMENT, 

ORGANIZATION, PLANNING, SERVICE. 
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INTRODUCCIÓN 

 

En lo concerniente a la parte inicial está conformada por el tema del proyecto de 

investigación, a su vez la línea de investigación se enmarca en el desarrollo territorial 

y empresarial. De igual manera también puntualizamos el tiempo de ejecución, el 

financiamiento y los autores. Además, se detalla el problema de la investigación, 

posteriormente se procedió a plantear los objetivos tanto el general como los tres 

específicos, por consecuente la justificación de la investigación. 

 

En el marco teórico referencial se resaltaron los antecedentes investigativos, en donde 

se recopiló análisis de varios autores con referencia a la gestión administrativa y 

calidad del servicio, recalcando distintos análisis sustanciales propicios de las 

variables a investigar juntamente con sus categorías. 

 

En el desarrollo de la metodología se lo realizó desde el enfoque cuantitativo, se aplicó 

una investigación bibliográfica-documental, con el fin de obtener un extenso 

conocimiento, mediante fuentes como: libros, revistas, artículos científicos, normas 

técnicas, entre otros. Apoyándose en la investigación descriptiva misma que permitió 

interpretar el comportamiento de las variables, llegando un amplio análisis para medir 

las variables de estudio y con la investigación correlacional que permitió observar el 

grado de relación de las variables: gestión administrativa y calidad del servicio. Del 

mismo modo, se detalla la población y muestra pertenecientes a los dueños de los 

nichos de los cementerios municipales de Ambato. La encuesta está conformada por 3 

preguntas de información general y 35 preguntas específicas. 

 

Para finalizar, se encuentran los resultados de la investigación, resultados obtenidos 

de las encuestas realizadas y los resultados procesados en el Software SPSS. La 

validación del instrumento fue desarrollada mediante la aplicación del coeficiente de 

Cronbach con un resultado de 0.925 lo cual indica, que el instrumento es altamente 

confiable. Y para finalizar se calculó la correlación de Spearman Rho para la 

comprobación de hipótesis, obteniendo como resultado el impacto de la gestión 

administrativa en la calidad del servicio que ofrecen los cementerios municipales. 



 

 

 

2 

 

UNIVERSIDAD TÉCNICA DE AMBATO 

 

FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACIÓN 

 

MAESTRÍA EN ADMINISTRACIÓN PÚBLICA COHORTE 2021 

 

INFORMACIÓN GENERAL 

 

Tema: GESTIÓN ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO EN EL 

GOBIERNO AUTÓNOMO DESCENTRALIZADO MUNICIPALIDAD DE 

AMBATO 

 

Autor: Katherine Lissette Acosta Acosta 

Grado académico: Ingeniera Financiera 

Correo electrónico: kattatlb694@hotmail.com  

Director: Doctor Walter Ramiro Jiménez Silva, MBA. 

 

Líneas de investigación  

Tabla 1 Líneas de Investigación 

DOMINIO LÍNEAS DE INVESTIGACIÓN 

Desarrollo Económico Productivo 

Empresarial 

Economía del Desarrollo 

Desarrollo Empresarial 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Tiempo de ejecución 

Abril 2021 – agosto 2022  

mailto:kattatlb694@hotmail.com


 

 

 

3 

 

Financiamiento 

Materiales Físicos: $300 

Equipos: $1000 

Otros: $100 

Total: $ 1400 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

4 

 

CAPÍTULO I 

 

EL PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

1.1. Justificación 

 

La importancia de la presente investigación se centra en la gestión administrativa de 

las autoridades del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato 

con respecto al impacto en la calidad del servicio de los tres cementerios municipales, 

ubicados en la Merced, Atocha y Picaihua, los cuales serán objeto de estudio para 

evaluar el nivel de satisfacción y aceptación por parte de los usuarios. Este estudio 

aporta con conocimientos y antecedentes para la realización de futuras investigaciones 

y así sirve para mejorar la calidad del servicio en las instituciones públicas incluyendo 

al personal, de tal manera que puedan estimular con mayor seguridad el cumplimiento 

de sus funciones y demás labores. 

 

La investigación aporta instrumentos de recolección de datos basados en la validez y 

confiabilidad, ya que se aplicó una herramienta específica sobre la gestión 

administrativa y calidad del servicio, y así sirve de guía a otros investigadores ya que 

propone datos, información y recomendaciones a las dificultades detectadas. Además, 

los resultados obtenidos se utilizan para mejorar el proceso administrativo, con el fin 

de recalcar la importancia del análisis, evaluación, control de la calidad del servicio en 

los cementerios municipales de la ciudad, y con ello constatar que los objetivos que 

persiguen tengan mayor nivel de eficacia y responsabilidad. Esto es ventajoso para 

otras entidades del sector público para que puedan orientarse y solucionar algunos de 

sus dificultades de la gestión administrativa. 

 

El estudio de la gestión administrativa reincide en la necesidad de una revisión 

completa, para el alcance de objetivos con base en los niveles jerárquicos de la 

entidad, en cuanto a su estructura, y participación individual de sus integrantes, 

contribuyendo así, al fortalecimiento administrativo y así brindar una buena 

calidad del servicio al usuario (Tovar & Palma, 2011, pág. 3). 
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Los Gobiernos Autónomos Descentralizados son entidades que gozan de autonomía 

política, administrativa y financiera, así lo confirman también Suarez & Tumbaco, en 

donde mencionan que los servicios están a disposición de todas las personas, pero “no 

basta con ofrecer el servicio, lo transcendental es la calidad que dará paso a la 

satisfacción de los ciudadanos, es preciso responder a la necesidad de carácter general, 

con enfoque social” (2021, pág. 6). 

 

Este trabajo investigativo además posee relevancia social ya que determina el impacto 

de la incidencia de la gestión administrativa en la calidad del servicio, que es una 

herramienta que permite afrontar desafíos nuevos de la administración pública, 

brindando un servicio de eficiente a los usuarios.  El estudio favorece a realizar una 

excelente gestión administrativa con el fin de cumplir los objetivos propuestos, de 

forma que impacte de manera positiva al servicio de calidad al usuario y por ende a la 

sociedad; con el objetivo de viabilizar sus requerimientos y necesidades de forma 

eficaz y oportuna.  

 

Los principales beneficiarios del proyecto final es la ciudadanía, autoridades, 

funcionarios, ya que, con una adecuada gestión administrativa ligada a la calidad del 

servicio, permite ofrecer servicios eficientes, radicándose en la información relevante 

para la toma de decisiones acertadas y así usando como guía al personal directivo y 

administrativo para practicar y realizar estrategias necesarias para el desarrollo de la 

institución y con ello sirva de base para otros investigadores que deseen desarrollar 

con mayor profundidad el tema de estudio.   

 

1.2. Objetivos 

 

1.2.1. General 

 Determinar el impacto de la gestión administrativa en la calidad del servicio en los 

cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad 

de Ambato. 
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1.2.2. Específicos 

 Caracterizar los aspectos teóricos que intervienen en la gestión administrativa y en 

la calidad del servicio por medio de fuentes bibliográficas. 

 Diagnosticar el estado actual de la gestión administrativa y la calidad del servicio 

en los cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato. 

 Identificar la relación entre la gestión administrativa y la calidad del servicio en 

los cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

7 

 

CAPÍTULO II 

 

ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

 

 

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 

 

Tomando en cuenta la información revisada sobre el tema planteado se ha extraído los 

siguientes fragmentos: 

 

Bao, et al., (2020) en su estudio “La gestión administrativa y calidad de servicio 

percibida por usuarios” de una escuela de posgrado, Huánuco-Perú utiliza un enfoque 

cuantitativo, diseño correlacional, prospectivo y transversal; donde la muestra estuvo 

conformada por 147 estudiantes, las que fueron seleccionadas por el método de 

muestreo probabilístico y se aplicó la fórmula para población finita. Para la recolección 

de información, se utilizó un cuestionario por cada variable. Se aplicaron las 

consideraciones éticas para la investigación y se realizó un análisis descriptivo, la 

comprobación de la hipótesis fue mediante la prueba de correlación para p≤0,05 y 95% 

de confianza. Los resultados indican la relación de las dos variables. 

 

De acuerdo con Tipián la investigación arroja que existe relación entre la gestión 

administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección 

de Datos Personales del Ministerio de Justicia y Derechos Humanos, en el año 2016. 

El estudio se desarrolló desde el enfoque cuantitativo. Metodológicamente se enmarcó 

en el tipo de investigación básica con un diseño no experimental, transversal, de nivel 

correlacional. El método usado fue el hipotético-deductivo. La población fue de 134 

personas naturales que fueron usuarios que utilizaron el servicio de inscripción de los 

bancos de datos personales que brinda el área en estudio, y el tipo de muestra fue 

probabilística y constituida por 100 participantes. Para las variables gestión 

administrativa y calidad de servicio se aplicó la técnica de la encuesta y como 

instrumentos dos escalas de opinión valorados con la Escala de Likert, se usó el 

coeficiente Alfa de Cronbach para hallar la confiabilidad (2017). 
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La necesidad de proyectar alternativas innovadoras que respondan pertinentemente a 

la actualidad de la administración pública, en cuanto al servicio de calidad, Galarza 

(2017) indica en su proyecto de investigación titulado: “La gestión administrativa y su 

incidencia en la calidad del servicio a los usuarios del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipal del Cantón la Maná”, como un estudio no experimental,  

en donde se aplicó el método inductivo, mediante el cual se observaron las 

características esenciales del objeto de estudio, para identificar y evaluar la calidad del 

servicio que se brinda al usuario mediante técnicas como la encuesta, la entrevista a 

usuarios y directivos que permitieron analizar el problema y los objetivos específicos 

propuestos. Los resultados obtenidos en la investigación señalan deficiencias 

administrativas como: instalaciones inadecuadas, tecnología obsoleta, personal no 

capacitado, que no permite ofrecer un servicio de calidad al usuario, por lo cual el nivel 

de satisfacción de los usuarios es bajo. 

Siguiendo la misma línea de investigación de GAD, Flores (2017) en su propuesta de 

un modelo de gestión administrativa para el desarrollo turístico del GAD parroquial 

del Quinche, indica: 

La gestión administrativa permite optimizar la ejecución de los procesos, con el fin de 

incrementar la eficacia de los servicios. La incorporación de este modelo de gestión al 

procedimiento administrativo permite una reducción en el tiempo empleado en los 

trámites y consultas, así como, una mayor calidad en el servicio prestado; y así 

beneficiar a la población en el desarrollo económico, para que esto sea sostenible y 

sustentable en la parroquia.  

Para Intriago (2018) la gestión administrativa del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Parroquial consiste en mejorar la calidad de vida de los 

habitantes. Esta investigación se realizó en la modalidad de campo y 

descriptiva, conjuntamente se planteó una propuesta de fortalecimiento de un 

modelo de gestión administrativa para mitigar la problemática, la cual consiste 

en el desarrollo de capacitaciones sobre el modelo comando de mandos integral 

dirigido a los integrantes del GAD. La información fue recogida tanto de 

ciudadanos como de funcionarios a través de encuesta y entrevista. 
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Paredes (2018) en su trabajo “La gestión administrativa y calidad de servicio 

que brindan las instituciones de educación superior públicas”, diagnostica el 

estado actual de la gestión administrativa e identifica factores óptimos 

relacionados al servicio. El enfoque aplicado fue cuantitativo; para la 

recolección de datos, se procedió a una investigación de campo con el fin de 

recopilar la información más real posible tomando en cuenta una muestra 

significativa representada en docentes y estudiantes. Este estudio reunió las 

condiciones metodológicas de una investigación descriptiva correlacional; el 

resultado reveló que la gestión administrativa se relaciona con la calidad del 

servicio, según el coeficiente de correlación de Spearman: 0,898 en la muestra 

total.  

Administración 

La administración también conocida como gestión, su aplicación genera cambios en 

las sociedades con el fin de generar progreso y bienestar, fortaleciendo la economía de 

un país; trabajando juntamente con la innovación y la sostenibilidad de las 

organizaciones a fin de mejorar la eficiencia en la producción de bienes y en la 

prestación de servicios. La administración también se identifica como los métodos y 

procedimientos se aplican para la organización para el desarrollo de las actividades 

humanas administrativas, la práctica administrativa debe involucrar cada proceso, en 

especial el elemento humano, considerado como el más valioso de los recursos para el 

desarrollo y permanencia de la organización (Paredes, 2018, pág. 10). 

Elementos de la administración según José García (2017) 

Proceso: La administración sigue las etapas: planeación, organización, dirección y 

control. 

Coordinación: Se requiere analizar y sistematizar los diferentes recursos. 

Eficacia: Logro de objetivos satisfaciendo los requerimientos en cantidad y tiempo. 

Organización formal: Debe existir un grupo social. 
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Objetivo: Enfocada al logro de resultados.  

Colaboración: Para que las actividades sean eficientes.  

Administración Pública 

La administración pública cumple con la función fundamental de establecer y 

fomentar una relación estrecha entre el poder político o gobierno y la sociedad. Para 

Tabares: 

La administración pública es el deber del administrador, específicamente en las 

funciones ejecutivas del gobierno, que consiste en el ejercicio de todos los 

poderes y deberes del gobierno, tanto general como local. Esta abraza la vasta 

tarea de vigilar las necesidades de los administrados para satisfacerlas, mejora 

los servicios, proporciona las mayores condiciones posibles, protegiendo los 

derechos garantizando la seguridad personal en base al bienestar social, orden, 

prosperidad y progreso social (2016, pág. 33). 

De acuerdo con el escrito “Los retos de la administración pública en el marco de la 

globalización y la integración económica”; Ana Lucía Maya (2016) ratifica que: 

La administración pública afronta grandes retos frente a la 

globalización, pues han acrecentado los patrones de desigualdad dentro 

de los países, dado que no se ha logrado hacer una distribución 

adecuada de lo económico, tampoco se ha logrado un manejo sostenible 

de lo ambiental, y mucho menos un balance político que tenga en cuenta 

las características de los países desarrollados y en vía de desarrollo.  

Gestión administrativa 

En la gestión administrativa se integran diferentes técnicas y procedimientos para un 

uso adecuado de los recursos humanos, financieros y materiales que tiene una 

organización.  

La gestión administrativa se respalda en la teoría de la nueva gestión pública 
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corriente que surge a inicios de los años sesenta en varios pensadores franceses, 

este modelo define los mecanismos que dicta el sector público para los temas 

sociales de forma apropiada y oportuna. Por otro lado, la calidad del servicio 

se apoya en la teoría de la calidad total de Ishikawa, la cual está orientada a la 

firme búsqueda de la satisfacción de las necesidades de la ciudadanía, ya sean 

de bienes o servicios. (Lun, 2020, pág. 12).  

La investigación promovida por Ramírez, et al., (2017) y González, et al., 

(2020) concretan a la gestión administrativa como la práctica de cada uno de 

los procesos administrativos, en aspecto aglutinador y sistémico, que han sido 

el soporte del desarrollo empresarial, económico, social, tecnológico del 

planeta en los últimos años, para la toma de decisiones y acciones acertadas 

para el cumplimiento de los objetivos  de las instituciones. La gestión 

administrativa contempla cuatro funciones fundamentales: planificación, 

organización, dirección y control.  

• Planificación: “primera función administrativa, radica en definir metas, trazar los 

objetivos, establecer los recursos y actividades que se desarrollarán en un determinado 

período de tiempo” González, et al., (2020, pág. 1). 

• Organización: “distribución oportuna de los recursos materiales, financieros, 

humanos, tecnológicos y de información, para desarrollar un excelente trabajo, y poder 

alcanzar los objetivos planteados” González, et al., (2020, pág. 1). 

• Dirección: “incluye la ejecución de las estrategias trazadas, orientando los esfuerzos 

hacia los objetivos planteados, a través del liderazgo, la motivación y la comunicación” 

González, et al., (2020, pág. 1). 

• Control: “verifica que las tareas previstas estén alineadas con las estrategias 

planeadas, con la finalidad de corregir cualquier inconveniente y evaluar los 

resultados, para una adecuada toma de decisiones” González, et al., (2020, pág. 1). 

Toda organización necesita para su pertinente funcionamiento de una correcta y 

adecuada gestión administrativa, al respecto Caldas et al., (2011) sostiene que la 
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gestión administrativa “se encarga que los procesos se hagan de manera eficaz y 

eficiente, para cumplir una serie de premisas: el proceso sea oportuno, el proceso ha 

de minimizar los costes, el proceso ha de ser riguroso y seguro”. 

La gestión administrativa adquiere significancia en función de lograr una 

administración efectiva de la organización ya que supone ser eficientes, en el manejo 

de los recursos tanto materiales y humanos para la consecución de muchos de los 

objetivos económicos propuestos por la entidad, Chávez et al., (2020). 

En la opinión de Chiavenato (2014) la gestión administrativa consiste en todas las 

actividades que se emprenden para coordinar el esfuerzo de un conjunto, es decir la 

manera en la cual se tratan de alcanzar las metas u objetivos con ayuda de las personas 

y las cosas mediante el desempeño de ciertas labores esenciales como son la 

planeación, organización, dirección y control. 

Dicho con palabras de Dulanto Figueroa y Kelly Dhayana la gestión 

administrativa es un conjunto de acciones que tiene como fin lograr los 

objetivos de la organización sea público o privado, a través del adecuado 

manejo del proceso administrativo que consiste en planear, organizar, dirigir y 

controlar el uso de los recursos de toda organización para el cumplimiento de 

las metas y objetivos de manera eficaz y eficiente (2018, pág. 21). 

Planificación 

La planificación según Barriga cumple dos propósitos principales en las 

organizaciones: el protector y el afirmativo. El propósito protector consiste en 

reducir la incertidumbre que rodea al mundo de los negocios y definiendo las 

consecuencias de una acción administrativa determinada. El propósito 

afirmativo consiste en elevar el nivel de éxito organizacional. Un propósito 

adicional de la planificación consiste en coordinar los esfuerzos y los recursos 

dentro de las organizaciones. La planificación es como una locomotora que 

arrastra el tren de las actividades de la organización, la dirección y el control 

dentro de una entidad, conjuntamente con el logro de los objetivos de la 

empresa. Implica tomar en cuenta la naturaleza del ámbito futuro en el cual 
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deberán ejecutarse las acciones planificadas (2006, pág. 1). 

Según Robbins & Coulter (2005) la planeación “es fijar metas, establecer estrategias 

y trazar planes especiales para coordinar las actividades, es decir son pautas para la 

realización de las funciones propias de las organizaciones”. 

En el mismo contexto Luna (2014) precisa a la planeación como la fijación de los 

objetivos, estrategias, políticas, programas, procedimientos; es decir como el patrón 

que incide en las funciones de la empresa. Clasificando en tres grupos: 

Planificación estratégica: “Proceso en donde se establece metas, estrategias, sobre la 

misión, visión y políticas a mediano y largo plazo” Luna (2014, pág. 61). 

Planificación táctica: “Las gerencias y altos directivos determinan en los mandos 

medios de la organización, teniendo como base a la planeación estratégica” Luna 

(2014, pág. 62). 

Planificación operativa: “Es la asignación previa de las tareas específicas que deben 

realizar las personas de cada una de sus unidades operativas con lineamientos 

sugeridos por la planeación estratégica y táctica” Luna (2014, pág. 63). 

Organización 

La organización es la acción misma, hacia el logro de los objetivos fijados. Para 

desempeñar la función de organización, para que las tareas sean realizadas de manera 

lógica y eficiente. 

Para Luna (2014) la organización es una función de la gestión administrativa 

que persigue un fin, que es definido a través de la planeación, la administración 

debe crear una manera ordenada de reunir recursos físicos y humanos efectivos 

para alcanzar las metas de la empresa.  

Figueroa & Dhayana (2018) en su estudio gestión administrativa y la calidad de 

servicio mencionan la clasificación de la organización: 
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Organización formal: “Es la organización que se presenta en escritos de forma 

estructurada como en los organigramas también conocido como manuales de 

organización” Figueroa & Dhayana (2018, pág. 24). 

Organización informal: “Alianzas que se generan a través de las relaciones colectivas 

que no son incluidas en los manuales de la organización formal” Figueroa & Dhayana 

(2018, pág. 24). 

Las organizaciones también significan el establecimiento de una autoridad directa, 

afirma Mejía: ¿De quién es la pregunta que respondes? La realización de tareas implica 

diseñar un organigrama que defina responsabilidades y obligaciones. ¿Cuándo? ¿Y 

cómo? Se ejecutará y se ejecutará en cualquier orden cronológico (2021, pág. 32). 

 Divide el trabajo entre grupos y establecer y aprobar relaciones y permisos 

requeridos.  

 Diseño de tareas y puestos.  

 Designar a la persona adecuada para ocupar el puesto.  

 Métodos y procedimientos para utilizar. 

Dirección 

A lo largo del tiempo la dirección incluye el término liderazgo, es decir intenta influir, 

dirigir y liderar para alcanzar los objetivos organizacionales, mediante la motivación 

de los subalternos, interactuando con ellos de manera eficaz en las situaciones que se 

presente para cumplir sus tareas y alcanzar las metas de las instituciones (Hitt, Black, 

& Porter, 2006, pág. 64). 

Dentro de la gestión administrativa tenemos el fundamento dirección que, según 

González et al., (2020) incluye “la ejecución de las estrategias trazadas, orientando los 

esfuerzos hacia los objetivos trazados, a través del liderazgo, la motivación y la 

comunicación”. 

En el mismo contexto según Luna la dirección es el corazón de la 

administración; ya que lidera, guía, comanda, ejecuta todos los movimientos 



 

 

 

15 

 

para que las demás funciones sinérgicamente. La importancia nace en lograr la 

motivación de los recursos humanos de la organización aplicando el proceso 

de comunicación, se fundamenta en un buen clima entre todos los 

colaboradores y directivos para una correcta toma de decisiones para un exitoso 

futuro (2014, pág. 105). 

En su trabajo de investigación Figueroa & Dhayana  (2018) mencionan las etapas de 

esta fase: 

Supervisión: seguimiento constante a los integrantes de nivel inferior de la 

organización detectando fallas y reconocimientos. 

Comunicación: actividad entre el emisor receptor lo cual debe llevarse 

adecuadamente en toda la organización sin barreras y con claridad, en algunos casos 

pueden se deberá llevarse por escrito.  

Liderazgo: proceso de estimulación positivamente lo cual la mayoría de los casos será 

el gerente o jefes al mando.  

Motivación: proceso de impulsar a los demás mediante incentivos, reconocimiento 

para que así trabajen con entusiasmo y se llegue a cumplir con la meta planificada.  

Toma de decisiones: accionar oportunamente mediante varias opciones, 

aprovechando las oportunidades que se puedan presentar.  

Trabajo en equipo: unir esfuerzos sinérgicamente trabajando en coordinación entre 

líderes y subordinados para lograr armonía y un buen desempeño. 

Control 

Desde el punto de vista de Hitt et al., el control implica la regulación  de 

actividades y conductas; es decir la responsabilidad que tienen los 

administradores mediante el control  garantiza el ajuste  o la conformidad de 

los objetivos. El control es parte de un flujo de retroalimentación de la 

planeación, organización y dirección, que ayuda a los administradores a 
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adaptarse a circunstancias y a condiciones cambiantes (2006, pág. 570). 

El control es eficiencia en hacer las cosas bien y de manera correcta, se 

relaciona con los medios; es una medida de la proporción de los recursos 

utilizados, para alcanzar los objetivos, para que los resultados se logren 

conforme a lo planeado, es necesario asegurar, estandarizar, monitorear, 

corregir, mejorar, y garantizar que la organización marche en el rumbo 

correcto, produzca los resultados esperados y consiga los objetivos propuestos 

(Palacios, 2015, pág. 26). 

El control según Luna (2014) es la última fase del proceso administrativo y 

primordial en la administración, ya que detecta los vacíos que se dan en las 

anteriores fases, determinando las medidas correctivas con la capacidad para el 

análisis de las variaciones y determinar soluciones (pág. 117). 

Además menciona  los tipos: 

Control preliminar: “Factor previo, se orienta hacia el futuro, su objetivo consiste en 

evitar problemas antes que surgan” (Luna, 2014, pág. 119). 

Control concurrente: “Es la fase de accion, es decir ejecutar los planes e incluye 

dirección, vigilancia y sincronización de actividades según vayan ocurriendo” (Luna, 

2014, pág. 120). 

Control de retroalimentación: “Esta etapa se enfoca sobre el uso de la informacion 

de los resultdos obtenidos anteriores para corregir posibles desviaciones fututas” 

(Luna, 2014, pág. 120). 

Calidad 

La calidad es un término ligado completamente con los valores y virtudes de las 

personas que conforman una organización. Es necesario la evaluación para saber si el 

usuario está satisfecho y si por lo contrario no lo está; buscar alternativas de solución. 

Vargas & Vega define a la calidad como “el busque permanente de la perfección de 
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un servicio, en el producto y en los seres humanos. Para ellos se necesita de la 

participación, la responsabilidad, la perfección y el espíritu del servicio” (2014). 

Características de la calidad según (Vargas & Vega, 2014) 

1. La calidad debe ser una filosofía de dirección y se ha de considerar como 

herramienta de gestión de alto impacto. 

2. La calidad se basa en un enfoque estructurado y con visión hacia la identificación 

y solución de problemas. 

3. La calidad es coherencia y consiste en el direccionamiento estratégico de la 

organización. 

4. La calidad debe ser liderado por la alta dirección. 

5. La calidad siempre se soportará en el control estadístico y en las herramientas 

administrativas, técnicas y de servicio. 

6. La calidad se debe adaptar a todos los miembros de la organización. 

7. La calidad busca conseguir que las organizaciones aprendan y generen 

conocimientos para transcender en un mundo tan complejo y dinámico. 

8. La calidad se consiste en la suma de atributos. 

9. La calidad cuenta con normas y estándares que se ajustan cada día a las 

necesidades.  

10. La calidad siempre está orientada al cliente. 

Según Cuatrecasa & Gonzales la calidad es el conjunto de carácterísticas que posee 

un producto o servicio , asi como su capacidad de satisfacción de los requerimientos 

del usuario, supone que debera cumplir con las funciones y especificaciones para lo 

que ha sido diseñado y que deberan ajustarse a la exigencias. El concepto de calidad 

ha ido evolucionando a lo largo del tiempo, ampliando objetivos y variando la 

orientación; evoluciona desde un mero control o inspección al covertirse en los pilares 

de la estrategia global de las empresas (2017, pág. 17). 

Calidad total 

La calidad total según Carro & Gonzalez es la totalidad de los rasgos y caracteristicas 

de un producto o servicio que se sustentan en su habilidad para satisfacer las 
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necesidades establecidas o implicitas, ademas intenta eliminar los problemas antes que 

aparezcan; trata de crear un ambiente en la empresa que responda rapidamente a las 

necesidades y requerimientos del usuario o cliente. De esta manera es importante que 

todos los integrantes de la organización deben conocer la manera de crear valor y 

cumplir su rol adecuadamente en este proceso (2012, pág. 1). 

Pilares de calidad total según Cuatrecasa & Gonzales (2017, pág. 34): 

1. Ajustarse a los requerimientos del usuario. 

Toda actividad de la organización implicada este orientado a satisfacer al destino del 

producto o servicio. 

2. Eliminacion total de los despilfarros. 

Realiza los procesos con el mínimo de actividad y consumo de recursos en general, 

costes y el tiempo de entrega tambien seran minimos. 

3. Mejora continua. 

La organización permite mejora continua y la calidad aumente constantemente. 

4. Participacion total de todas las personas. 

Integran todas las personas que participan en la organización como unico camino para 

que con los mencionados pilares alcancen sus objetivos de forma óptica. 

Calidad del servicio 

Según Tipián calidad de servicio involucra disponer de un stock suficiente que 

garantice la atención, ofrezca productos de calidad, atendiendo cambios y 

devoluciones, para lo cual se debe atender de forma rápida en las cajas y proporcionar 

al usuario información sin errores (2017, pág. 44). 

La calidad del servicio es muy importante para competir con otras empresas o 

instituciones que prestan los mismos servicios, medir la calidad de servicio es un 
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elemento estratégico que concede una ventaja. Por ejemplo, el modelo SERVQUAL 

define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales por parte 

de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se habían formado 

previamente (Paredes, 2018, pág. 17). 

Dimensiones del Modelo Servqual 

Matsumoto (2014) afirma que el modelo Servqual se publicó por primera vez en el año 

1988, y ha experimentado numerosas mejoras y revisiones desde entonces. Es una 

técnica de investigación comercial, que permite realizar la medición de la calidad del 

servicio, conocer las expectativas de los clientes, y cómo ellos aprecian el servicio. 

Además, analiza aspectos cuantitativos y cualitativos de los clientes. Permite conocer 

factores incontrolables e impredecibles de los clientes.  

El modelo Servqual facilita recolectar información detallada sobre las opiniones de los 

usuarios sobre los servicios que prestan las entidades, así como también comentarios 

y sugerencias de los clientes para la realización de mejoras. 

 Fiabilidad 

“Se refiere a la habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y 

cuidadosa. Es decir, que la empresa cumple con sus promesas, sobre entregas, 

suministro del servicio, solución de problemas y fijación de precios” (Nishizawa, 

2014). 

Paredes señala que “Se trata de cumplir con los plazos y especificaciones requeridas” 

(2018, pág. 21). 

Sensibilidad 

“Es la disposición para ayudar a los usuarios y para prestarles un servicio rápido y 

adecuado. Se refiere a la atención y prontitud al tratar las solicitudes, responder 

preguntas y quejas de los clientes, y solucionar problemas” (Nishizawa, 2014). 
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Seguridad 

“Es el conocimiento y atención de los empleados y sus habilidades para inspirar 

credibilidad y confianza” (Nishizawa, 2014). 

Paredes menciona que la seguridad “genera la sensación de compromiso, confianza y 

profesionalidad en la prestación del servicio” (2018, pág. 21). 

Empatía 

“Se refiere al nivel de atención individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. 

Se debe transmitir por medio de un servicio personalizado o adaptado al gusto del 

cliente” (Nishizawa, 2014). 

Para Paredes es la “Atención personalizada al cliente al ponerse en su lugar y buscar 

la mejor solución posible” (2018, pág. 21) 

Elementos tangibles 

“Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la infraestructura, equipos, 

materiales, personal” (Nishizawa, 2014). 
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CAPÍTULO III 

 

MARCO METODOLÓGICO 

 

3.1. Ubicación 

 

La investigación se realizará en  los cementerios municipales que pertenecen al 

Gobierno Autónomo Descentralizado (GAD) de la ciudad de Ambato, provincia de 

Tungurahua; esta unidad ofrece un servicio público a la ciudadanía, lo que busca es 

la prestación de servicios accesibles, óptimos, y la implementación de estrategias de 

mejora continua e innovación de sus procesos administrativos, el uso de tecnologías, 

y el fomento de la participación ciudadana, mediante la opinión; para mejorar la 

calidad del servicio. 

 

3.2. Tipo de investigación 

 

Los tipos de investigación aplicados en el trabajo de titulación:  

 

Descriptivo  

 

Para Carro & Gonzalez (2012) la investigación descriptiva es “llamada también 

investigaciones diagnósticas, consiste, fundamentalmente, en caracterizar un 

fenómeno o situación concreta indicando sus rasgos más peculiares o diferenciadores”. 

Consiste en llevar a cabo el procesamiento de los datos con la finalidad de obtener un 

análisis, para luego identificar el comportamiento de los usuarios en cuanto al servicio 

ofertado dentro de los cementerios municipales de la ciudad de Ambato. 

 

Correlacional 

 

La investigación correlacional se asociada con las variables de estudio mediante un 

esquema predecible enfocada en un grupo o población de investigación. Mediante este 

tipo de estudio el investigador puede visualizar la relación o el vinculan de diversos 
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fenómenos entre sí, o por el contrario la no relación entre ellos. (Chango, 2021) 

En este caso conocer la relación existente entre las variables: gestión administrativa y 

calidad del servicio. 

 

3.3. Enfoque de la Investigación 

 

En la investigación se realiza un enfoque cuantitativo, a fin de describir el contexto de 

las variables: gestión administrativa y calidad de servicios los cementerios municipales 

del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad de Ambato. “El enfoque 

cuantitativo usa la recolección de datos para probar hipótesis, con base en la medición 

numérica y el análisis estadístico, para establecer patrones de comportamiento y probar 

teorías” (Angulo, 2011). 

 

3.4 Diseño de la investigación: 

 

3.4.1 Investigación bibliográfica/documental 

 

La revisión bibliográfica y documental constituye uno de los principales pilares en los 

que se sustenta la investigación. La elaboración del marco teórico a partir de la revisión 

documental resulta imprescindible, ya que, fundamentalmente, permite delimitar con 

mayor precisión nuestro objeto de estudio y constatar el estado de la cuestión (Falcon, 

2021). 

 

3.5. Prueba de Hipótesis  

 

Hipótesis Alterativa (H1): La gestión administrativa tiene impacto en la calidad del 

servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato. 

 

Hipótesis Nula (Ho): La gestión administrativa no tiene impacto en la calidad del 

servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato. 
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3.6. Población o muestra 

 

Gracias a los datos obtenidos por el Gobierno Autónomo Descentralizado de Ambato 

la población de estudio de la presente investigación es el conjunto de personas dueñas 

de los nichos y tumbas de los cementerios municipales. Al ser variables que se 

encuentran enmarcadas dentro de realidad del GAD Municipal de Ambato, se necesita 

saber la opinión de los usuarios. 

 

Para Falcón (2021): 

 

La Población es el conjunto de elementos o individuos que reúnen las características 

que se pretenden estudiar. Cuando se conoce el número de individuos que la 

componen, se habla de población finita y, cuando no se conoce su número, de 

población infinita.  

 

Tabla 2. Cementerios municipales 

CEMENTERIOS MUNICIPALES POBLACIÓN 

Cementerios municipales la Merced 9,800 

Cementerios municipales San Vicente de Picaihua 3,060 

Cementerios municipales San José de Atocha 200 

TOTAL: 13,060 

Fuente: Datos municipio Ambato 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Muestra 

La muestra es una pequeña porción tomada del total de la población con la cual se va 

a trabajar en la investigación. Se utiliza por optimizar de tiempo como de recursos, 

mediante la delimitación de la población en la muestra se generaliza resultados en 

parámetro (Chango, 2021). 
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La fórmula para aplicar será la siguiente:  

N= Tamaño de la Población.  

Z= Nivel de Confianza.  

P= Porcentaje de característica de la muestra  

Q= Porcentaje que no tiene característica de la muestra.  

e= Error estándar. 

𝒏 =
𝑁 ∗ 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄

𝑁 ∗ 𝑒2 + 𝑍2 ∗ 𝑃 ∗ 𝑄
 

 

𝒏 =
13,060 ∗ 1.962 ∗ 0.5 ∗ 0.5

13,060 ∗ 0.052 + 0.96
 

 

𝒏 =
12542.82

33.61
 

 

𝒏 = 373 

 

 3.7. Recolección de información 

 

Es muy importante poder contar con la información de calidad necesaria al momento 

de procesar los datos obtenidos, por esto se deben seguir cautelosamente los siguientes 

pasos: 

 Revisión minuciosa de la información. 

 Orden de la información. 

 Estudio estadístico de los datos. 

 Representaciones gráficas. 

 Análisis para la interpretación de los resultados. 
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Para la realización del presente proyecto de investigación se utilizó: 

 

3.7.1. Encuesta 

 

“Es una técnica de investigación cuantitativa que recaba información mediante la 

aplicación de un cuestionario en el que consta de información bien estructurada y 

homogénea con el fin de obtener conclusiones numéricas” (Jaramillo, 2021, pág. 49).  

 

A su vez García señala a la encuesta como un método en el cual se utiliza técnicas de 

interrogación, procurando conocer aspectos relativos a los grupos, en forma concreta, 

particular y práctica de un procedimiento de investigación, permitiendo cuantificar los 

datos recolectados. Tanto para entender como para justificar la convivencia y utilidad 

de este instrumento es necesario aclarar que un proceso de investigación es un recurso 

básico que auxilia a conocer el objetivo de estudio; en definitiva, sirve para recopilar 

datos, como conocimientos, ideas y opiniones de grupos; aspectos que analizan con el 

propósito de determinar rasgos de las personas y proponer relaciones entre las 

características de los sujetos, lugares o hechos (2004, pág. 19). 

 

Con la finalidad de obtener información de calidad, Sevilla menciona que “es 

indispensable estructurar preguntas que coadyuven a un instrumento óptimo, confiable 

y eficiente cumpliendo características de metodología eficaces para conseguir 

respuestas precisas que busca el presente trabajo de investigación” (2022, pág. 26). 

 

La encuesta está conformada por preguntas de información general con las opciones 

de cementerio al que pertenece, sexo, edad para conocer de manera detallada la 

investigación y por 35 preguntas específicas utilizando la escala de Likert de 5 

posiciones. Se muestran los elementos guardados en la escala (1 = Nunca, 2 = Casi 

Nunca, 3 A veces, 4 = Casi Siempre, 5 = Siempre. Se aplicó a los usuarios dueños de 

nichos y tumbas de los cementerios municipales del GAD Municipalidad de Ambato. 
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Del total de la población, se prorratea para la realización de encuestas: 

Tabla 3. Ponderación cementerios municipales 

CEMENTERIOS MUNICIPALES Numero Encuestas Porcentaje 

La Merced 9,800 280 75% 

San Vicente de Picaihua 3,060 87 23% 

San José de Atocha 200 6 2% 

TOTAL: 13,060 373 100% 

Fuente: Datos municipio Ambato 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Se realiza la aplicación de la encuesta bajo los parámetros de ponderación de acuerdo 

con el peso de dueños de los nichos de los cementerios municipales de Ambato, dando 

los siguientes resultados: 280 encuestas para los dueños de los nichos del cementerio 

municipal la merced, 87 en el cementerio municipal San Vicente de Picaihua y 

finalmente en el cementerio San José de Atocha son 6 encuestas. 

La encuesta se adaptó de Tipián de su tesis: gestión administrativa y la calidad de 

servicio a usuarios de la dirección general de protección de datos personales del Minjus 

(2017),la cual fue validad por Ing. Mauricio Almeida, Mg. Cabe recalcar que la 

encuesta fue aplicada durante la pandemia, considerando que teníamos restricción de 

horarios, accesos y más demanda de personas fallecidas.  

3.7.2. Confiablidad y Validez del instrumento 

 

De conformidad lo expuesto por Aravena et al., mencionan que “la validez 

corresponde al grado en que una medición refleja la realidad de un fenómeno o 

capacidad de medición o clasificación de un método o instrumento para aquello que 

fue propuesto o sea que mida” (2014). Tipos de validez del instrumento de 

investigación: 

 

Validez de contenido: Grado en que el instrumento representa la totalidad del 

fenómeno que se pretende medir.  

 

Validez de criterio: Correlaciona las medidas de la escala con otra medición para 
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comparar con algún criterio externo. 

Validez de constructo: Hace referencia a la obtención de evidencia empírica que 

garantice la existencia del constructo, además representa y mide un concepto teórico. 

  

3.8. Procesamiento de la información y análisis estadístico: 

En el presente estudio se utilizó herramientas estadísticas que facilitaron el 

procesamiento de datos de modo que se obtenga resultados confiables, mismos que 

son presentados mediante tablas y gráficos. 

 

De conformidad lo expuesto por Barrera el procesamiento de información consiste en 

el proceso de analizar, explorar, verificar y tratar los datos que se obtienen de una 

investigación, en donde el investigador al finalizar dicho proceso muestra los 

resultados que pasan a ser analizados de acuerdo con los objetivos e hipótesis 

planteadas, todo este proceso se sugiere ayuda de herramientas tecnológicas de 

estadística (2022, pág. 33). 

 

Con los resultados obtenidos mediante el instrumento de recolección de datos, en este 

caso la encuesta, se realizó el análisis estadístico con su respectiva interpretación 

utilizando el software estadístico SPSS con el cual se pudo verificar la confiabilidad 

del instrumento, así como la correlación existente. 

 

3.9. Variables respuesta o resultados alcanzados  

 

Según Sánchez el coeficiente de Spearman toma valores de -1.0 a +1.0, cuando el valor 

es positivo cercano a uno, significa que existe una fuerte relación; es decir, si un rango 

crece, el otro también crece. Por otro lado, cuando es valor es cercado a -1.0, la relación 

es fuerte, pero en sentido negativo; entonces, cuando un rango crece, el otro disminuye 

(2022, pág. 37). 
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CAPÍTULO IV 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

 

4.1. Procesamiento de la información y análisis estadístico 

Pregunta 1 Seleccione al cementerio municipales de la ciudad de Ambato que 

pertenece. 

Tabla 4. Cementerios municipales de la ciudad de Ambato 

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje 

La Merced 280 75% 

San Vicente de 

Picaihua 
87 23% 

San José de Atocha 6 2% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 
 

Figura N. 1 Cementerios municipales de la ciudad de Ambato 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del total de los encuestados en la muestra el 75% de los encuestados mencionan que 

pertenecen al cementerio municipal la Merced; el 28% pertenecen al cementerio 

municipal San Vicente de Picaihua y finalmente el 2% pertenecen al cementerio San 

José de Atocha. 

Cabe mencionar que el cementerio municipal la Merced es el más tradicional por 

encontrarse en el centro de la ciudad, por lo que hay más personas encuestadas. 

75%

23%

2%

La Merced San Vicente de Picaihua San José de Atocha
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Pregunta 2 Seleccione su sexo 

Tabla 5. Sexo 

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje 

Masculino 164 75% 

Femenino 209 23% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 2  Sexo 

  
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

 

En la encuesta realizada a los usuarios de los cementerios municipales del GAD de 

Ambato; se determina que del total de las 373 encuestas aplicadas; el 56% de 

usuarios son de sexo femenino y el 44% son de sexo masculino.  

La mayor parte de los encuestados son mujeres, y se determina que son 209 féminas 

y 164 hombres que nos brindaran información. 

 

 

 

 

 

 

44%

56%

Masculino Femenino
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Pregunta 3 Seleccione su edad 

Tabla 6. Rango de edades 

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje 

20-30 54 14,5 

31-40 123 33,0 

41-50 102 27,3 

51-60 64 17,2 

60 en adelante  30 8,0 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

 

Figura N. 3 Edad 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Según los resultados obtenidos; se determina que el rango de edad de 20-30 años, es 

decir el 14% de los dueños de los nichos son personas jóvenes; mientras que el 33% 

pertenecen a adultos de la edad de 31 a 40 años. Así mismo del rango de edad de 41-

50 años pertenecen al 27% del total de encuestados para la realización del presente 

proyecto.; mientras que el 17% pertenecen a personas de la edad de 51-60 años; y 

finalmente el 8% a personas de la tercera edad, es decir de 60 en adelante.  

La mayoría de encuestados son del rango de edad de 51-60 años, personas adultas 

quienes son dueñas de los nichos, seguido muy cerca del rango de edad de 41-50, son 

personas maduras que nos van a ayudar con la investigación. 
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Pregunta 4 La administración de los cementerios municipales de Ambato informa al 

usuario sobre la protección de sus datos y alcances de los reglamentos de los 

cementerios municipales. 

Tabla 7. Protección de datos y alcance de los reglamentos de los cementerios  

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 12 3% 

Casi siempre 78 21% 

A veces 202 54% 

Casi nunca 75 20% 

Nunca 6 2% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 4 Protección de datos y alcance de los reglamentos de los cementerios 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de los encuestados en la muestra, el 54% de los encuestados mencionan que 

la administración de los cementerios municipales rara vez informa a los usuarios sobre 

la protección de datos, además el 21% menciona que casi siempre informa de la 

protección de los datos, y a la par con el 20% con una diferencia corta se hace mención 

que casi nunca se informa al usuario sobre la protección de los datos personales. 

Al revisar que la protección de los datos personales está vulnerable se debe tomar en 

cuenta que los usuarios esperan que el servicio sea una buena carta de presentación 

tomando en cuenta que en el período de pandemia se brindó la seguridad a quienes 

hacen uso de las instalaciones administrativas del GAD de Ambato. 
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21%

54%
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2%
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Pregunta 5 La administración de los cementerios municipales de Ambato realiza 

difusión por página web de la ley, de reglamentos y servicios ofertados. 

Tabla 8. Servicios ofertados 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 0 0% 

Casi siempre 12 3% 

A veces 80 22% 

Casi nunca 93 25% 

Nunca 187 50% 

Total 373 100% 

Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 5 Servicios ofertados 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del total del estudio el 100% de las personas encuestadas, el 50% indica que el GAD 

de Ambato nunca realiza difusión web de los cementerios municipales a veces, el 25 

% indica que casi nunca, el 22% indica a veces, el 3% casi siempre y el 0% nunca, 

esto tomando en consideración que en tiempos que la pandemia de forma obligatoria 

el trabajo se realizaba en casa. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales no realiza una difusión eficaz de los servicios que tiene 

en esta dependencia, disminuyendo significativamente posibles clientes para el 

servicio. 

0% 3%

22%

25%

50%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
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Pregunta 6 La administración de los cementerios municipales de Ambato tiene un 

número suficiente de personas para otorgar el servicio efectivo 

Tabla 9. Personal suficiente 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 34 9% 

Casi siempre 89 24% 

A veces 188 50% 

Casi nunca 39 11% 

Nunca 23 6% 

Total 373 100% 

Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 6 Personal suficiente 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Así mismo en la presente del 100% de las personas encuestadas, el 50% indica que el 

GAD en su administración de cementerios municipales a veces tiene el número 

suficiente de personas que otorgan el servicio, el 24% indica que casi siempre, el 11% 

indica casi nunca, el 6% indica siempre y el 9% nunca. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales no cuenta con personal suficiente para poder otorgar un 

servicio de calidad a sus usuarios, esto se refiere a la modalidad de trabajo virtual en 

temporada de la pandemia. 
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Pregunta 7 La administración de los cementerios municipales de Ambato muestra el 

organigrama del área. 

 

Tabla 10. Organigrama de la empresa 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 12 3% 

Casi siempre 98 26% 

A veces 165 44% 

Casi nunca 65 18% 

Nunca 33 9% 

Total 373 100% 

Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 7 Organigrama de la empresa 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Análisis e Interpretación: 

Respecto al análisis del 100% de las personas encuestadas, el 44% indica que el GAD 

en su administración de cementerios municipales a veces muestra el organigrama del 

área, el 26% indica que casi siempre, el 18% indica casi nunca, el 9% indica nunca y 

el 3% nunca a esta pregunta. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales no muestra el organigrama del área haciendo difícil la 

tarea de encontrar nichos o departamentos que los clientes o usuarios necesitan a esto 

se corrobora la pandemia que obligo a realizar su trabajo de forma virtual. 
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Pregunta 8 El servicio de recepción de datos personales y formularios tiene un 

responsable. 

Tabla 11. Responsables 

Respuesta 
Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 0 0% 

Casi siempre 122 33% 

A veces 144 39% 

Casi nunca 69 18% 

Nunca 36 10% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 8 Responsables 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 
 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el 39% indica que el GAD en su administración 

de cementerios municipales a veces dispone del servicio de recepción de datos 

personales y formularios, el 18% indica que casi nunca, el 33% indica casi siempre, el 

10% indica siempre y el 0% nunca en la pregunta presentada.  

Uno de los principales datos obtenidos en el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales refiere a que no cuenta con un servicio eficiente de 

recepción de datos personales y formularios que debería tener un responsable; cabe 

mencionar que la pandemia obligo hacer el trabajo en casa, por lo cual en forma física 

no hubo asistencia.  
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Pregunta 9 La administración de los cementerios municipales de Ambato brinda un 

adecuado asesoramiento en la atención del servicio que ofrece. 

Tabla 12. Adecuado asesoramiento en la atención 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 22 6% 

Casi siempre 189 53% 

A veces 103 29% 

Casi nunca 32 9% 

Nunca 11 3% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 9 Adecuado asesoramiento en la atención 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Análisis e Interpretación: 

Se observa que del 100% de las personas encuestadas, el 53% indica que el GAD en 

su administración de cementerios municipales casi siempre brinda un adecuado 

asesoramiento en la atención del servicio que ofrece, el 29% indica que a veces, el 9% 

indica casi nunca, el 3% indica nunca y el 6% siempre, tomando en consideración que 

se encuesto a personas en la pandemia. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales no cuenta un adecuado asesoramiento en la atención del 

servicio que ofrece confundiendo a los usuarios al querer obtener los servicios, esto es 

de importancia ya que la asesoría se manejó de forma virtual. 
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Pregunta 10 La administración de los cementerios municipales de Ambato cuenta 

con personal que muestra conocimiento del servicio que brinda. 

Tabla 13. Personal con conocimiento del servicio 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 19 5% 

Casi siempre 175 47% 

A veces 98 26% 

Casi nunca 75 20% 

Nunca 6 2% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 10 Personal con conocimiento del servicio 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

En su administración de cementerios municipales casi siempre cuenta con personal 

que muestra conocimiento del servicio que brinda, el 26% indica que a veces, el 20% 

indica casi nunca, el 5% indica siempre y el 2% nunca un a corta diferencia que 

interviene en la pregunta. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales no cuenta un adecuado con personal que muestra 

conocimiento del servicio que brinda por tanto el nivel de ingresos de la dependencia 

se ven afectados por el desconocimiento, esto es una novedad visible por el 

acontecimiento que obligo la forma de atención al cliente por motivo de la pandemia. 
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Pregunta 11 La orientación que recibe del servicio es precisa. 

Tabla 14. Orientación del servicio 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 10 3% 

Casi siempre 134 36% 

A veces 189 51% 

Casi nunca 32 9% 

Nunca 8 2% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 11 Orientación de servicio 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Con respecto a la pregunta, del 100% de las personas encuestadas, un alto porcentaje 

con el 51% indica que el GAD en su administración de cementerios municipales a 

veces recibe buena orientación para el servicio, el 36% indica que casi siempre, el 8% 

indica casi nunca, el 3% indica siempre y el 2% nunca.  

Con los anteriores datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su 

administración de los cementerios municipales no cuenta un adecuado asesoramiento 

en la atención del servicio que ofrece confundiendo a los usuarios al querer obtener 

los servicios, esto significa que se debería plantear una alternativa de mejora para la 

atención al cliente. 
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Pregunta 12 La administración de los cementerios municipales de Ambato entrega 

información oportuna. 

Tabla 15. Entrega de información oportuna 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 10 3% 

Casi siempre 134 36% 

A veces 122 33% 

Casi nunca 147 39% 

Nunca 67 18% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 12 Entrega de información oportuna 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

En la presente pregunta del 100% de la población encuestada, el 39% indica que el 

GAD en su administración de cementerios municipales casi nunca recibe entrega 

información oportuna de cómo realizar la inscripción de banco de datos personales., 

el 33% indica que a veces, el 18% indica nunca, el 9% indica casi siempre y el 1% 

nunca. 

En el GAD de Ambato en su administración de los cementerios municipales no entrega 

información oportuna, aumentando niveles de riesgo en la operación de la 

dependencia. 
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Pregunta 13 La administración de los cementerios municipales de Ambato dispone 

de formularios para realizar el servicio que brinda. 

 

Tabla 16. Formularios de Servicio 

Respuesta Frecuencia muestra Porcentaje 

Siempre 12 3% 

Casi siempre 78 21% 

A veces 202 54% 

Casi nunca 75 20% 

Nunca 6 2% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 
Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 13 Formularios de Servicio 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del total de personas encuestadas, el 54% indica que el GAD en su administración de 

cementerios municipales a veces dispone de formularios para realizar el servicio que 

brinda, el 21% indica que casi nunca, el 20% indica casi siempre, el 3% indica siempre 

y el 2% nunca   

Con los datos apreciados se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales no dispone de formularios para realizar el servicio que 

brinda afectando directamente el servicio al cliente. 
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Pregunta 14 La administración de los cementerios municipales de Ambato emite 

respuesta con argumentos sólidos a las consultas formuladas en materia del servicio 

que brinda. 

Tabla 17. Argumentos solidos 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 8 2% 

Casi siempre 38 10% 

A veces 232 62% 

Casi nunca 67 17% 

Nunca 33 9% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 14 Argumentos solidos 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Análisis e Interpretación: 

Se observa que del 100% de las personas encuestadas, el 62% indica que el GAD en 

su administración de cementerios municipales a veces emite respuesta con argumentos 

sólidos a las consultas formuladas en materia del servicio que brinda, el 17% indica 

que casi nunca, el 10% indica casi siempre, el 9% indica nunca y el 2% siempre.  

Esto corrobora con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su 

administración de los cementerios municipales no posee argumentos completamente 

sólidos a las consultas formuladas en materia del servicio que brinda, aumentando 

niveles de riesgo de molestia del usuario. 
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Pregunta 15 La administración de los cementerios municipales de Ambato efectúa 

encuesta para medir su satisfacción 

Tabla 18. Satisfacción 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 2 1% 

Casi siempre 31 8% 

A veces 112 30% 

Casi nunca 167 45% 

Nunca 59 16% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 15 Satisfacción 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el 45% indica que el GAD en su administración 

de cementerios municipales casi nunca efectúa una encuesta para medir su 

satisfacción, el 30% indica que a veces, el 16% indica nunca, el 8% indica casi siempre 

y el 1% siempre.  

En la administración de los cementerios municipales debe mejorar la satisfacción al 

usuario mediante una encuesta esto sirve de mejoría para brindar atención de calidad. 
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Pregunta 16 El impacto del servicio de recepción de información que recibe por la 

administración de los cementerios municipales de Ambato en cantidad, tiempo y costo 

es adecuado. 

Tabla 19. Cantidad, tiempo y costo 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 9 2% 

Casi siempre 18 5% 

A veces 178 48% 

Casi nunca 125 33% 

Nunca 43 12% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 16 Cantidad, tiempo y costo 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

 

Análisis e Interpretación: 

Se presenta en la pregunta que del 100% de las personas encuestadas, el 48% indica 

que el GAD en su administración de cementerios municipales a veces se efectúa un 

servicio en que se piense en tiempo y costo adecuado, el 33% indica casi nunca, el 

12% indica nunca, el 5% indica casi siempre y el 2% siempre.  

Esto se entiende que el GAD de Ambato en su administración de los cementerios 

municipales no toma mucho en cuenta al tiempo y el costo adecuado en atender al 

cliente tomando mucho en cuenta que esto sucedió en temporada de pandemia. 

2% 5%

48%
33%

12%

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca



 

 

 

44 

 

Pregunta 17 La administración de los cementerios municipales de Ambato entrega la 

resolución cada caso presentado. 

 

Tabla 20. Resolución por cada caso 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 9 2% 

Casi siempre 65 17% 

A veces 96 26% 

Casi nunca 180 48% 

Nunca 23 6% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 17 Resolución por cada caso 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Se observa que, del total de personas encuestadas, el 48% indica que el GAD en su 

administración de cementerios municipales casi nunca se entrega la resolución que 

resuelve cada caso presentado, el 26% indica a veces, el 18% indica casi siempre, el 

6% indica nunca y el 2% siempre. 

Mediante los datos presentados manifiesta que la resolución de resolver cada caso 

presentado se mantiene sin embargo a veces se proceden a realizar los procesos 

debidamente elaborados tomando en consideración que el estudio se realizó en 

temporada de pandemia. 
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Pregunta 18 La administración de los cementerios municipales de Ambato cumple 

con el servicio prometido. 

Tabla 21.  Servicio Prometido 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 54 14% 

Casi siempre 123 33% 

A veces 100 26% 

Casi nunca 89 24% 

Nunca 12 3% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 18 Servicio Prometido 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el 33% indica que el GAD en su administración 

de cementerios municipales casi siempre se cumple con el servicio prometido, el 26% 

indica a veces, el 24% indica casi nunca, el 14% indica siempre y el 3% nunca. 

Los datos demostrados identifican que se cumple con el servicio prometido, está 

cercano a que a veces se cumple hay tomar en cuenta mejorar la calidad del servicio y 

así evitar dar mal servicio al cliente. 
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Pregunta 19 La administración de los cementerios municipales de Ambato brinda el 

servicio en el tiempo ofrecido. 

Tabla 22. Tiempo ofrecido 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 54 14% 

Casi siempre 123 33% 

A veces 153 41% 

Casi nunca 32 9% 

Nunca 11 3% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 19 Tiempo 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

En la encuesta realizada a los usuarios del GAD se obtuvo como resultado que del 

100% de los encuestados correspondiente la mayor parte con el 41% mencionan que 

las administraciones de los cementerios municipales brindan un servicio en el tiempo 

establecido a veces con el 33%, con el 14% siempre y con el 9% correspondiente casi 

nunca. 

Es de importancia brindar un servicio de calidad esto ayuda a la participación de la 

población en confiar, sin embargo, se debe toma en cuenta que en temporada de 

pandemia se limitó varias situaciones que por el distanciamiento se procedió a nuevas 

normativas. 
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Pregunta 20 La administración de los cementerios municipales de Ambato 

proporciona las resoluciones sin errores 

Tabla 23. Resolución sin errores 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 88 24% 

Casi siempre 239 64% 

A veces 32 9% 

Casi nunca 11 8% 

Nunca 3 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 20 Resolución sin errores 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de los encuestados correspondiente a mayor parte con el 64% mencionan 

que las administraciones de los cementerios municipales proporcionan resoluciones 

sin errores el 24% siempre 8% correspondiente a veces y nunca con el 1% se brinda 

un servicio a tiempo. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales si dispone de resoluciones sin errores en el servicio que 

brinda de esta manera que no se vea afectado directamente el servicio al cliente. 
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Pregunta 21 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato muestra interés en la resolución de sus problemas. 

Tabla 24. Interés en resolución de problemas 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 54 15% 

Casi siempre 202 54% 

A veces 102 27% 

Casi nunca 12 3% 

Nunca 3 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 21 Interés en resolución de problemas 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

De todos los encuestados; la mayor parte es decir el 54% mencionan que las 

administraciones de los cementerios municipales muestras casi siempre interés en la 

resolución de sus problemas el 27% a veces y el 59% casi nunca se brinda interés en 

resolver los problemas, con una distancia no muy extensa respectiva el 3% casi nunca 

y el 1% nunca. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales se muestra que los empleados muestran interés a resolver 

los problemas en la ciudadanía que hace uso de los cementerios municipales. 
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Pregunta 22 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato lleva a cabo el servicio de manera correcta a la primera vez. 

Tabla 25. Servicio correcto a la primera vez 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 59 16% 

Casi siempre 218 59% 

A veces 87 23% 

Casi nunca 8 2% 

Nunca 0 0% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 22 Servicio correcto a la primera vez 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de los encuestados correspondiente a mayor parte con el 59% mencionan 

que casi siempre la administración de los cementerios municipales lleva a cabo el 

servicio de manera correcta de 23% y 16% correspondiente casi siempre y casi nunca 

se brinda un servicio a tiempo. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales brinda un servicio a la primera vez de ser atendido de una 

forma correcta es de vital importancia porque al ser una empresa que brinda servicio 

debe ser referencia. 
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Pregunta 23 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato está dispuesto a ayudarle. 

Tabla 26. Disposición del personal 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 59 16% 

Casi siempre 218 58% 

A veces 87 23% 

Casi nunca 8 3% 

Nunca 0 0% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 23 Disposición del personal 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de los encuestados correspondiente a mayor parte con el 59% mencionan 

que casi siempre la administración de los cementerios municipales lleva a cabo el 

servicio de manera correcta de 23% y 16% correspondiente casi siempre y casi nunca 

se brinda un servicio a tiempo. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la disposición abierta en atender 

al cliente tomando mucho en cuenta que al cliente se debe satisfacer en sus 

necesidades. 
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Pregunta 24 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato atiende de forma rápida en el servicio que brinda. 

 

Tabla 27. Atención rápida 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 54 14% 

Casi siempre 198 53% 

A veces 103 28% 

Casi nunca 14 4% 

Nunca 4 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 24 Atención rápida 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

La mayor parte de encuestados; es decir el 53% mencionan que casi siempre la 

administración de los cementerios municipales atiende de forma rápida y eficiente, el 

28% menciona que a veces mientras que el 14% correspondiente a veces y el 1% dijo 

que nunca brinda un servicio a tiempo. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la forma en atender rápidamente 

en atender al cliente tomando mucho en cuenta la importancia el tiempo de los 

usuarios. 
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Pregunta 25 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato responde a sus inquietudes. 

Tabla 28. Respuesta a inquietudes 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 15 4% 

Casi siempre 165 44% 

A veces 112 30% 

Casi nunca 69 19% 

Nunca 12 3% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 25 Respuesta a inquietudes 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Se presenta en la pregunta que del 100% de las personas encuestadas, el 44% indica 

que el GAD en su administración de cementerios municipales casi siempre responde a 

sus inquietudes, el 30% indica que a veces, el 19% indica casi nunca, el 4% indica 

siempre y el 3% nunca con una corta relación en sus dos últimos indicadores.   

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la disposición abierta en atender 

al cliente y se debe satisfacer en sus necesidades. 
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Pregunta 26 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato lo ha orientado de manera satisfactoria. 

Tabla 29. Orientación satisfactoria 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 4 1% 

Casi siempre 48 13% 

A veces 217 58% 

Casi nunca 78 21% 

Nunca 26 7% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 26 Orientación satisfactoria. 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el 58% indica que el GAD en su administración 

de cementerios municipales a veces responde a sus inquietudes, el 21% indica que casi 

nunca, el 13% indica casi siempre, el 7% indica nunca y el 1% siempre. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales toma muy poco en cuenta en resolver problemas en 

atender al cliente se debería capacitar al personal para resolver la problemática. 
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Pregunta 27 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato se muestra cortés. 

Tabla 30. Cortesía 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 78 21% 

Casi siempre 134 61% 

A veces 54 14% 

Casi nunca 12 3% 

Nunca 3 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

 

Figura N. 27 Cortesía 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el 61% indica que el GAD en su administración 

de cementerios municipales casi siempre se muestra cortés, el 21% indica siempre, el 

14% indica a veces, el 3% indica casi nunca y el 1% nunca. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales toma mucho en cuenta la atención al cliente con cortesía 

como representación a los valores corporativos. 
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Pregunta 28 El comportamiento del personal de la administración de los cementerios 

municipales de Ambato le inspira confianza. 

Tabla 31. Confianza 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 88 24% 

Casi siempre 217 58% 

A veces 43 12% 

Casi nunca 20 5% 

Nunca 5 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 28 Confianza. 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Se presenta en la pregunta que del 100% de las personas encuestadas, el 58% indica 

que el GAD en su administración de cementerios municipales casi siempre les inspira 

confianza, el 24% indica que siempre, el 12% indica que a veces, el 5% indica casi 

nunca y el 1% nunca intervienen estos valores en la pregunta. 

Con respecto a los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su 

administración de los cementerios municipales inspira confianza en atender al cliente 

tomando mucho en cuenta que el servicio es la retroalimentación de una serie de 

procesos que incurren en el talento humano, de forma que el beneficiado es el usuario. 
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Pregunta 29 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato tiene los conocimientos del servicio otorgado 

Tabla 32. Conocimientos 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 68 18% 

Casi siempre 257 69% 

A veces 33 9% 

Casi nunca 12 3% 

Nunca 3 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 29 Conocimientos 

 

Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Respecto al análisis del 100% de las personas encuestadas, con un alto porcentaje del 

69% indica que el GAD en su administración de cementerios municipales casi siempre 

responde a que tienen conocimiento a los servicios otorgados, el 18% indica que casi 

nunca, el 9% indica casi siempre, el 3% indica nunca y el 1% siempre  

Al relacionar los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su 

administración de los cementerios municipales, el personal tiene el conocimiento en 

lo referente a conocimientos del servicio otorgado es de importancia esto representa a 

la calidad del servicio. 
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Pregunta 30 El personal de la administración de los cementerios municipales de 

Ambato responde de manera segura. 

Tabla 33. Respuestas seguras 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 34 9% 

Casi siempre 195 52% 

A veces 110 29% 

Casi nunca 34 9% 

Nunca 2 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 30 Respuestas seguras 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

En la presente pregunta del 100% de la población encuestada, el 52% indica que el 

GAD en su administración de cementerios municipales casi siempre responde de 

manera segura a los servicios otorgados, el 29% indica que a veces, el 9% indica casi 

nunca, el 9% indica siempre y el 1% nunca.  

Con el conjunto de datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su 

administración de los cementerios municipales se toma mucho en cuenta en transmitir 

seguridad a los clientes esto es de vital importancia el cliente es aquel que da validez 

al resultado de una secuencia de proceso en atención y más que todo en temporada de 

pandemia. 
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58 

 

Pregunta 31 La atención que brinda el personal de la administración de los 

cementerios municipales de Ambato es personalizada. 

Tabla 34. Atención personalizada 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 12 3% 

Casi siempre 98 26% 

A veces 165 44% 

Casi nunca 65 18% 

Nunca 33 9% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 31 Atención personalizada 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del total del estudio el 100% de las personas encuestadas, el 44% indica que el GAD 

en su administración de cementerios municipales a veces responde a que la atención 

es personalizada, el 26% indica que casi siempre, el 18% indica casi nunca, el 9% 

indica nunca y el 3% siempre en la presente pregunta. 

Se entiende que el GAD de Ambato en la pregunta en su administración de los 

cementerios municipales, se debería mejorar la percepción del cliente en la atención 

personalizada por el motivo que se puede evidenciar un comportamiento no muy atento 

con los clientes. 
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Pregunta 32 La administración de los cementerios municipales tiene horario de 

atención conveniente. 

Tabla 35. Horarios de atención 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 33 9% 

Casi siempre 89 24% 

A veces 236 63% 

Casi nunca 13 3% 

Nunca 2 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Figura N. 32 Horarios de atención 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el 63% indica que el GAD en su administración 

de cementerios municipales a veces responde a que tienen un horario de atención, el 

24% indica que casi siempre, el 18% indica nunca, el 3% indica casi nunca y el 1% 

siempre.  

En la administración de los cementerios municipales toma mucho en cuenta al tiempo 

y el costo adecuado en atender al cliente tomando en consideración que esto fue 

realizado en temporada de pandemia y aislamiento. 
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Pregunta 33 El personal de la administración de los cementerios municipales 

entiende sus necesidades específicas. 

Tabla 36. Entendimiento de necesidades  

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 33 9% 

Casi siempre 102 27% 

A veces 235 63% 

Casi nunca 2 1% 

Nunca 0 0% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 33 Entendimiento de necesidades 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Así mismo en la presente del 100% de las personas encuestadas, con un alto indicador 

del 63% menciona que el GAD en su administración de cementerios municipales a 

veces responde a sus necesidades específicas, el 27% indica que casi siempre, el 9% 

indica nunca, el 1% indica casi nunca y el 0% siempre en la pregunta mencionada. 

Luego del análisis se menciona que el GAD de Ambato en su administración de los 

cementerios municipales no toma mucho en cuenta en atender al cliente las 

necesidades específicas obviamente que los clientes buscan optimización de tiempo y 

servicio, sobre todo en temporada de pandemia el cliente no debe estar descuidado. 
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Pregunta 34 El personal de la administración de los cementerios municipales se 

preocupa por sus intereses. 

Tabla 37. Preocupación por intereses 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 12 3% 

Casi siempre 58 16% 

A veces 289 77% 

Casi nunca 12 3% 

Nunca 2 1% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 34 Preocupación por intereses 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del total de la población encuestada el 100% de las personas, el 77% indica que el 

GAD en su administración de cementerios municipales a veces responde a que se 

preocupa por sus intereses, con un porcentaje bajo del 16% indica que casi siempre, el 

3% indica nunca, el 3% indica casi nunca y el 1% siempre.  

El GAD de Ambato en su administración de los cementerios municipales a veces se 

preocupa por los intereses, esto quiere decir que una aplicación de una estrategia en 

capacitación ayudaría de mucho en velar por sus intereses. 
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Pregunta 35 La administración de los cementerios municipales tiene instalaciones 

físicas visualmente cómodas. 

Tabla 38.  Instalaciones Físicas 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 3 1% 

Casi siempre 12 3% 

A veces 123 33% 

Casi nunca 188 50% 

Nunca 48 13% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 35 Instalaciones Físicas 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del total del estudio el 100% de las personas encuestadas, la mitad es decir el 50% 

indica que el GAD en su administración de cementerios municipales casi nunca tiene 

instalaciones físicas cómodas, el 33% indica que a veces, el 13% indica nunca, el 3% 

indica casi siempre y el 1% siempre. 

En global con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su 

administración de los cementerios municipales no toma mucho en cuenta el cambio y 

la inversión en equipos de infraestructura sabiendo que esta misma inversión 

representa en el buen manejo de la parte administrativa. 
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Pregunta 36 La administración de los cementerios municipales cuenta con equipos de 

aspecto moderno. 

Tabla 39. Equipos Modernos 

Respuesta Frecuencia 

muestra  

Porcentaje 

Siempre 2 1% 

Casi siempre 34 9% 

A veces 112 30% 

Casi nunca 177 47% 

Nunca 48 13% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 36 Equipos Modernos 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el siguiente porcentaje del 47% de su población 

indica que el GAD en su administración de cementerios municipales casi nunca cuenta 

con equipos de aspecto moderno, el 30% indica que a veces, el 13% indica nunca, el 

9% indica casi siempre y el 1% siempre en la pregunta que corresponde. 

La administración de los cementerios municipales no toma mucho en modernizar en 

relación con los implementos de atención al cliente, por parte del recurso humano no 

ha faltado, sin embargo, debe tomar en cuenta un cambio que será para bien. 
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Pregunta 37 El material de comunicación asociado al servicio es visualmente 

atractivo y entendible. 

Tabla 40. Material comunicativo 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 3 1% 

Casi siempre 12 3% 

A veces 129 35% 

Casi nunca 32 9% 

Nunca 7 2% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 
Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 37 Material comunicativo 

 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Así mismo en la presente del 100% de las personas encuestadas, el 59% indica que el 

GAD en su administración de cementerios municipales casi nunca se puede evidenciar 

el servicio de forma visual atractiva y entendible, el 35% indica que a veces, el 3% 

indica casi siempre nunca, el 2% indica nunca y el 1% siempre una diferencia corta 

que repercute en la percepción. 

Con los datos obtenidos se entiende que el GAD de Ambato en su administración de 

los cementerios municipales debe tomar mucho en cuenta los materiales que se debe 

aplicar una estrategia de una atención visual y atractiva. 
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Pregunta 38 El personal de la administración de los cementerios municipales que 

atiende tiene buena presencia. 

Tabla 41. Buena Presencia 

Respuesta Frecuencia muestra  Porcentaje 

Siempre 77 21% 

Casi siempre 254 68% 

A veces 32 9% 

Casi nunca 10 3% 

Nunca 0 0% 

Total 373 100% 
Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Figura N. 38 Buena Presencia 

 
Fuente: Encuestas realizadas 
Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Análisis e Interpretación: 

Del 100% de las personas encuestadas, el 68% indica que el GAD en su administración 

de cementerios municipales casi siempre cuenta con atención de buena presencia, el 

21% indica que nunca, el 8% indica a veces, el 3% indica casi nunca y el 0% siempre. 

Se entiende que el GAD de Ambato en su administración de los cementerios 

municipales toma mucho en cuenta que atiende a sus clientes de forma correcta, este 

acto hace que se cumpla uno de sus valores corporativos.  
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4.2.  Análisis de metodología 

 

Metodología Alfa de Cronbach 

Según Contreras & Novo (2018) es un indicador que sirve para medir el grado de 

confiabilidad, en una encuesta descrito por Lee J. Cronbach en 1951, además de 

mostrar la correlación que tienen las variables que forman parte de la escala, este 

coeficiente puede concebir confiabilidad conocida como el coeficiente de precisión y 

este coeficiente sea mayor a 0.80, se puede utilizar en cualquier situación en la que se 

demuestre la confianza, es de gran uso para determinar su utilidad porque su valor 

tiende a cambiar debido a su población, es decir a su población que se la aplique varia, 

por ejemplo cuando una población se necesite cuantificar características en 

percepciones puede ser popular variada en edades, características, gustos entre otras.  

Es de suma importancia tener en cuenta que el coeficiente alfa de Cronbach no está 

indicado para medir la dimensionalidad de una escala; para esto el uso de este 

coeficiente cuando a simple vista se indaga que una escala está compuesta por más de 

un dominio o dimensión y un análisis factorial de la escala lo corrobora Tuapanta, et 

al., (2017). 

Escala: todas las variables 

Tabla 42. Resumen del procesamiento de los casos 

 N % 

Casos 

Válidos 373 100,0 

Excluidosa 0 0,0 

Total 373 100,0 

Fuente: SPSS  

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Tabla 43.  Estadísticos de fiabilidad 

 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de 

Cronbach basada en los 

elementos tipificados 

N de elementos 

,900 ,925 35 

Fuente: SPSS  

Elaborado por: Acosta, 2022 
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Se elabora el instrumento, que es un cuestionario de 3 preguntas de información 

general y 35 preguntas de información específica, para la validación del mismo se 

utiliza el software estadístico, mediante el cual se calcula el coeficiente Alfa de 

Cronbrach, de esa manera se puede determinar la validez y confiabilidad de dicho 

instrumento, lo que permite analizar que existe un alto nivel de confiabilidad en el 

instrumento, ya que mientras más se acerca a 1, es más confiable, en este caso el 

coeficiente Alfa de Cronbach es de 0,925. 

Según el resultado obtenido en el programa SPSS el indicador de Alfa de Cronbach 

nos da una fiabilidad del 92,5%, esto quiere decir que los ítems del cuestionario son 

relacionados entre sí lo que demuestre su alto grado de fiabilidad y vialidad. Mediante 

este instrumento observamos que el coeficiente es altamente confiable. 

 

Spearman rho 

Se ha utilizado el programa estadístico SPSS que es un software estadístico utilizado 

en investigaciones cuantitativas para el análisis de los datos, debido a que se maneja 

de manera fácil y rápida, tanto para los diversos análisis estadísticos, correlaciones, 

tablas y gráficos. Para efectos de esta investigación se realizó la correlación de 

Spearman rho, con el objetivo de medir la fuerza de asociación entre dos variables. 

 

Tabla 44.  Coeficiente de correlación de Spearman rho 

 Planea

r 

Organiza

r 

Dirigi

r 

Controla

r 

Confiabilida

d 

Sensibilida

d 

Segurida

d 

Empatí

a 

Planear 

 

1 
,831**  

 

,692*
*  

 

,578**  

 

,902**  

 

,448**  

 

562**  

 

,553**  

 

Organizar 
,831**  

 
1 

,530*
*  

 

,467**  

 

,825**  

 

,523**  

 

,563**  

 

,476**  

 

Dirigir 
,692**  

 

,530**  

 
1 

,942**  

 

,814**  

 

,753**  

 

,752**  

 

,867**  

 

Controlar 

 

,578*

*  

,467**  

 

,942**  

 
1 

,717**  

 

831**  

 

,858**  

 

,918**  
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Confiabilida

d 

 

,902**  

 

,825**  

 

,814**  

 

,717**  

 
1 

,540**  

 

,440**  

 

,645**  

 

Sensibilidad 

 

,448**  

 

,523**  

 

,753**  

 

,831**  

 

,540**  

 
1 

,920**  

 

,921**  

 

Seguridad 

 

 

562**  

 

,563**  

 

,752**  

 

,858**  

 

,440**  

 

,920**  

 
1 

,970**  

 

Empatía 

 

,553**  

 

,476**  

 

,867**  

 

,918**  

 

,645**  

 

,921**  

 

,970**  

 
1 

Fuente: Encuestas realizadas 

Elaborado por: Acosta, 2022 

 

Las variables de estudio son: gestión administrativa (variable independiente) y 

calidad del servicio (variable dependiente). 

Los elementos de la gestión administrativa son: 

 Planear (pregunta 2) 

 Organizar (pregunta 7) 

 Dirigir (pregunta 8) 

 Controlar (pregunta 12) 

 

Los elementos de la calidad del servicio son: 

 Confiablidad (pregunta 16) 

 Sensibilidad. (pregunta 21) 

 Seguridad (pregunta 27) 

 Empatía (pregunta 30) 

 

En la tabla de correlación de Spearman Rho se encuentra las siguientes 

correlaciones que se acercan a uno.  
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Organizar se correlacionan con el 0,831 y con Confiabilidad la interacción con 

un valor de 0,902 encontrando una correlación casi perfecta con estos ítems; es decir 

la dimensión de organizar se correlacionan con la confiabilidad para una buena gestión 

administrativa. 

Dirigir se correlaciona con la confiabilidad con un puntaje de 0,942; la interacción con 

un puntaje de 0,814 y la empatía con un puntaje 0,867; encontrando una correlación 

casi perfecta con estos ítems; es decir que al dirigir se correlacionan con la 

confiabilidad, además la confiabilidad y la empatía. Esto quiere decir que al dirigir la 

administración de los cementerios municipales el usuario acoge la información 

necesaria para recibir la atención debida a los cementerios municipales estas 

correlaciones, ayudará mucho a mejorar la atención al cliente mejorando el servicio.  

 

Controlar se correlaciona con el tiempo con un puntaje de 0,942; con la sensibilidad 

con un puntaje de 0,831; la seguridad con un puntaje de 0,858 y la empatía de 0,918 

encontrando una correlación casi perfecta con estos ítems; es decir que la dimensión 

controlar se correlaciona con la seguridad y la empatía.  

 

La dimensión de la confiabilidad se correlaciona con un puntaje de 0,902; con 

organizar con un puntaje de 0,825 y con dirigir con un puntaje de 0,814 encontrando 

una correlación casi perfecta con estos ítems; es decir la dimensión de la confiablidad 

se correlaciona con dirigir y organizar. 

 

La dimensión de sensibilidad se correlaciona con la seguridad con un puntaje de 0,831; 

con la seguridad con un puntaje 0,920 y la empatía con un puntaje de 0,921 

encontrando una correlación casi perfecta con estos ítems; es decir la sensibilidad se 

correlaciona con la seguridad y la empatía. 

 

La dimensión de la seguridad se correlaciona con la empatía con un puntaje de 0,858; 

de igual manera la sensibilidad con un puntaje de 0,920 y la empatía con un puntaje 

de 0,970 encontrando una correlación casi perfecta con estos ítems; es decir la 

seguridad se correlaciona con la sensibilidad y la empatía. 
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La dimensión de la empatía se correlaciona con dirigir con un puntaje de 0,867; con la 

sensibilidad con un puntaje de 0,918; la sensibilidad con un puntaje de 0,921 y la 

seguridad con un puntaje de 0,970 encontrando una correlación casi perfecta; es decir 

la empatía se correlaciona con la sensibilidad, controlar y la seguridad. 

 

En lo que respecta al objetivo general que fue, determinar el impacto entre las variables 

gestión administrativa y calidad del servicio, se demostró que hay dependencia entre 

las dimensiones de las dos variables estudiadas, lo cual nos detalla que la hipótesis 

alternativa es correcta la 𝐻1: La gestión administrativa tiene impacto en la calidad del 

servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado 

Municipalidad de Ambato. Con base en los resultados del análisis anterior, y con el 

propósito de conocer la correlación entre cada uno de los factores de la escala con la 

variable dependiente e independiente se comprueba la hipótesis de que por motivos de 

la pandemia el personal Administrativo tuvo inconvenientes en su atención al público 

lo que afecto de manera directa a los usuarios que se vieron obligados a adaptarse a la 

atención al público de forma virtual. 

 

El primero objetivo específico es caracterizar la relación entre las variables de estudio, 

con base a lo indicado se revisó artículos científicos y libros que contribuyeron a 

desarrollar y fundamentar teóricamente la relación de las variables, encontrado 

conocimiento científico que enriqueció la investigación, que, a su vez, resaltan la 

relación entre las variables planteadas en el presente trabajo.  

 

Como segundo objetivo específico se planteó diagnosticar la situación actual en donde 

se palparon que la mayoría de los usuarios tienen nichos en el cementerio de la Merced, 

el cual por años ha sido el más tradicional de la ciudad de Ambato. La realidad de la 

administración demuestra la iniciativa de atención, pero no fue suficiente, ya que 

ambiente de pandemia varios criterios arrojaron inconvenientes presentados al usuario 

vía online. Parece pertinente la capacitación al personal administrativo focalizados en 

la formación en investigación presentada, mediante los cuales sea posible cristalizar el 

interés de los empleados por la mejoría en los usuarios en cualquier situación; esto 

representa una oportunidad para el desarrollo de competencias metodológicas y 
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técnicas para la atención, descripción y explicación de los diversos comportamientos 

y problemas sociales en atención al cliente de nuestro contexto. 

 

Referente al objetivo específico identificar la relación entre la gestión administrativa 

y la calidad del servicio en los cementerios municipales del Gobierno Autónomo 

Descentralizado Municipalidad de Ambato, conllevó a demostrar que estadísticamente 

existe una relación grande ya que todos los procesos administrativos tienen influencia 

en la percepción de la calidad por parte de los usuarios. El trato brindado al cliente de 

los cementerios parte de los procesos generados por los administrativos como son la 

planificación, control, dirección, organización que son claves para que el usuario se 

sienta confiado, seguro y satisfecho.   Por lo cual se identifica que la variable gestión 

administrativa es significativa al momento de la aprobación de la calidad en el cliente, 

así como el 61% de los usuarios piensa que casi siempre la administración se muestra 

muy cortés al momento de percibir el servicio, el 58% menciona que casi siempre el 

personal inspira confianza, por lo cual queda demostrado que entre mejor sea la gestión 

del personal administrativo de los cementerios mayor será la calidad de atención del 

usuario.  
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CAPÍTULO V 

 

CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES, BIBLIOGRAFÍA Y ANEXOS 

 5.1. Conclusiones 

 Se ha dado cumplimiento al objetivo general de la presente investigación, se 

determinó el impacto de la gestión administrativa en la calidad del servicio en los 

cementerios municipales del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipalidad 

de Ambato, considerando que la investigación fue realizada en tiempo de 

pandemia, en donde muestra que los resultados de la calificación de la gestión 

administrativa es significativa al momento de la aceptación de los usuarios; por lo 

cual deja al descubierto que falta por  mejorar por parte de la administración de los 

cementerios para llegar al grado de excelencia en la calidad del servicio.  

 Se cumplió con el primer objetivo específico, el cual se describió teóricamente que 

si existe la relación entre las variables gestiona administrativa y la calidad del 

servicio de la administración de los cementerios de la ciudad de Ambato, la 

revisión literaria, teórica de artículos, libros y revistas se encontró estudios previos 

que ayudaron a comprender de mejor manera el problema y ayudaron a edificar un 

marco teórico sustentado y confiable. 

 Con respecto al diagnóstico de la gestión administrativa y la calidad de su servicio, 

los usuarios de los cementerios municipales de Ambato, a través de la encuesta 

manifiestan que en momentos de pandemia decae la calidad del servicio, puesto 

que mucha gente no estaba preparada para una situación emergente vivida; y en 

caso de calidad del servicio llego a ser muy criticado ya que el virus a nivel mundial 

mato a muchas personas; y es en donde se puso a prueba la gestión que cada 

administración de los cementerios de Ambato, en donde reflejo la falta de atención 

rápida en este período. 

 Mediante el uso de Alfa de cronbach sí identifica la validez de un cuestionario la 

relación que existe con sus variables, en donde se observa que los datos 

presentados tienen una alta relación. Además con el sistema de verificación 

Sperman rho, se identifica la relación al unir variables independiente y la 

dependiente, esto conlleva a saber la calificación qué tiene las preguntas más 

importantes en el cuestionario al saber que la atención o el servicio del cliente tiene 



 

 

 

73 

 

validez importancia verificación y ejecución en tiempos de pandemia donde se vio 

afectada parcialmente en el sistema de atención al público mediante la virtualidad 

esto quiere decir que no solamente a las instituciones públicas sino también a las 

privadas el trabajo en internet fue complicado y más aún cuando no se tiene ni el 

conocimiento en los usuarios. 

 

 5.2. Recomendaciones 

 

 La administración de los cementerios de Ambato debe buscar mejorar sus 

estándares de calidad poniendo mayor énfasis y atención en la crítica de sus 

usuarios, a través de mecanismos de monitoreo y actualización, con el uso de 

las herramientas ofimáticas, encuestas, a fin de estar preparadas para cualquier 

situación que se presente y no afecte a la satisfacción del usuario.  

 Profundizar la investigación sobre la incidencia entre las variables con el 

propósito de identificar los principios que favorecen con mayor relevancia a la 

efectividad de la gestión administrativa en la calidad del servicio. 

 La administración de cementerios debe prestar espacios de atención 

personalizadas a las quejas del usuario. Por lo que se recomienda que 

implementen líneas gratuitas para atención de consultas, sugerencias, 

inconformidades y requerimientos, a fin de precisar problemas detectados por 

el usuario, como estrategia productora de valor de la calidad del servicio. 

Además, se deberá crear planes para situaciones emergentes en donde el énfasis 

sea la atención rápida y eficaz y permita cumplir con la satisfacción total del 

usuario.  

 Al conocer el nivel alto grado de relación de las variables se sugiere a las 

autoridades de la administración de los cementerios municipales promover 

procesos de gestión administrativa eficientes mediante capacitaciones, planes 

de trabajo para con ello poder mejorar la calidad del servicio y por ende el logro 

de los objetivos y metas planteadas. El mejorar la gestión administrativa es 

clave para desarrollar los patrones de calidad, para lo cual se recomienda la 

revisión, control y corrección de errores de la administración actual, usando 

como instrumento principal la tecnología e investigación continua. 
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5.4. Anexos 

 

5.4.1.  Categorías Fundamentales 

 Superordinación de las Variables 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gráfico: N °1 

Elaborado por: Katherine Acosta 

 

 

 

 

VARIABLE 

INDEPENDIENTE 

Calidad  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Administración 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Administración 

Pública 

 

 

 

 

Calidad Total 

 

 

 

 

Gestión 

Administrativa 

VARIABLE 

DEPENDIENTE 

Calidad del 

servicio 



 

 

 

85 

 

Descripción de la variable Independiente: Gestión Administrativa  
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Descripción de la variable Dependiente: Calidad del Servicio 
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5.4.2.  Categorías Fundamentales 

 

ENCUESTA 

Se adapta la encuesta aplicada por Tipián (2017) en su tesis “Gestión 

administrativa y la calidad de servicio a usuarios de la Dirección General de Protección 

de Datos Personales del Minjus” de la Escuela de Posgrados Cesar Vallejo. 

 

INFORMACIÓN GENERAL: 

Cementerio: 

 La Merced 

 San Vicente de Picaihua 

 San José de Atocha 

Sexo: 

 Masculino:  

 Femenino: 

Edad: 

 20-30 años 

 31-40 años 

 41-50 años 

 51-60 años 

 60 años en adelante  
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INFORMACIÓN ESPECÍFICA: 

GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

No 
Ítems Nunca 

(1) 

Casi 

nunca 

(2) 

A 

veces 

(3) 

Casi 

siempre 

(4) 

Siempre 

(5) 

Dimensión 1: Planear 

 

01 

La administración de los cementerios 
municipales de Ambato informa al usuario 
sobre la protección de sus datos y alcances de 
los reglamentos de los cementerios 
municipales. 

     

 
 

02 

La administración de los cementerios 

municipales de Ambato realiza difusión por 
página web de la ley, de reglamentos y 
servicios ofertados. 

     

 
 

03 

La administración de los cementerios 
municipales de Ambato tiene un número 
suficiente de personas para otorgar el servicio 

efectivo. 

     

Dimensión 2: Organizar 

04 
La administración de los cementerios 

municipales de Ambato muestra el 
organigrama del área. 

     

05 
El servicio de recepción de datos personales y 
formularios tiene un responsable. 

     

06 

 La administración de los cementerios 

municipales de Ambato brinda un adecuado 
asesoramiento en la atención del servicio que 
ofrece. 

     

07 

La administración de los cementerios 
municipales de Ambato cuenta con personal 

que muestra conocimiento del servicio que 
brinda. 

     

Dimensión 3: Dirigir 

08 
La orientación que recibe del servicio es 
precisa. 

     

 
09 

La administración de los cementerios 
municipales de Ambato entrega información 

oportuna. 

     

10 

La administración de los cementerios 
municipales de Ambato dispone de 
formularios para realizar el servicio que 
brinda. 

     

 

11 

La administración de los cementerios 
municipales de Ambato emite respuesta con 
argumentos sólidos a las consultas formuladas 
en materia del servicio que brinda. 

     

Dimensión 4: Controlar 

12 La administración de los cementerios 
municipales de Ambato efectúa encuesta para 

medir su satisfacción. 

     

 
13 

El impacto del servicio de recepción de 
información que recibe por la administración 
de los cementerios municipales de Ambato en 
cantidad, tiempo y costo es adecuado. 

     

14 La administración de los cementerios 

municipales de Ambato entrega la resolución 
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que resuelve por cada caso presentado. 

CALIDAD DE SERVICIO 

Dimensión 1: Confiabilidad 
 

15 La administración de los cementerios 

municipales de Ambato cumple con el 
servicio prometido. 

     

16 La administración de los cementerios 
municipales de Ambato brinda el servicio en 

el tiempo ofrecido. 

     

17 La administración de los cementerios 
municipales de Ambato proporciona las 
resoluciones sin errores. 

     

18 El personal de la administración de los 

cementerios municipales de Ambato muestra 
interés en la resolución de sus problemas. 

     

19 El personal de la administración de los 
cementerios municipales de Ambato lleva a 
cabo el servicio de manera correcta a la 
primera vez. 

     

 

Dimensión 2: Sensibilidad 
20 El personal de la administración de los 

cementerios municipales de Ambato está 
dispuesto a ayudarle. 

     

21 El personal de la administración de los 
cementerios municipales de Ambato atiende 
de forma rápida en el servicio que brinda. 

     

22 El personal de la administración de los 
cementerios municipales de Ambato responde 
a sus inquietudes. 

     

23 El personal de la administración de los 

cementerios municipales de Ambato lo ha 
orientado de manera satisfactoria. 

     

Dimensión 3: Seguridad 

24 El personal de la administración de los 
cementerios municipales de Ambato se 
muestra cortés. 

     

25 El comportamiento del personal de la 
administración de los cementerios 
municipales de Ambato le inspira confianza. 

     

26 El personal de la administración de los 
cementerios municipales de Ambato tiene los 

conocimientos del servicio otorgado. 

     

27 El personal de la administración de los 
cementerios municipales de Ambato responde 
de manera segura. 

     

Dimensión 4: Empatía 
 

28 La atención que brinda el personal de la 

administración de los cementerios 
municipales de Ambato es personalizada. 

     

29 La administración de los cementerios 
municipales tiene horario de atención 
conveniente. 

     

 
30 

El personal de la administración de los 
cementerios municipales entiende sus 
necesidades específicas. 

     

31 El personal de la administración de los      
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cementerios municipales se preocupa por sus 

intereses. 

Dimensión 5: Tangibles 

32 La administración de los cementerios 
municipales tiene instalaciones físicas 
visualmente cómodas. 

     

33 La administración de los cementerios 

municipales cuenta con equipos de aspecto 
moderno. 

     

34 El material de comunicación asociado al 
servicio es visualmente atractivo y entendible. 

     

35 El personal de la administración de los 

cementerios municipales que atiende tiene 
buena presencia. 

     

Fuente: Tipián, (2017) 
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5.4.3.  Validacion de la Encuesta 

Criterios   

Apreciación Cualitativa   

Excelente   Bueno   Regular   Deficiente   

Presentación del instrumento   x           

Calidad de la redacción     x         

Relevancia del contenido    x          

Factibilidad de aplicación   x           

   

Apreciación cualitativa:   

En el instrumento de revisión se aprecia de forma ordena, explicita tomando en 

consideración cada una de las variables dependiente e independiente esto significa que 

al levantar la información el encuestado aprecia de forma fácil a dónde quiere llegar la 

encuestadora, esto da relevancia a que la información investigada se pueda llevar con 

total tranquilidad y transparencia.  

Observaciones:   

Existen palabra que son utilizadas de forma técnica, sin embargo, aquellas personas 

al leer el contenido de las preguntas se sentirán un poco incomodos por el 

significado. 

Validado por:   

Mg. Mauricio Almeida   

Firma:   

   

Lugar y fecha:  Ambato, 22 de abril 2022 
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5.4.4.  Validacion de la Encuesta 

Criterios   

Apreciación Cualitativa   

Excelente   Bueno   Regular   Deficiente   

Presentación del instrumento    X          

Calidad de la redacción   X           

Relevancia del contenido   X           

Factibilidad de aplicación   X           

   

Apreciación cualitativa:   

  Considero que el instrumento permite evaluar de forma confiable las variables de 

estudio planteadas. Además, es un instrumento que ha sido previamente validado en 

otros contextos 

  Observaciones:   

  Ninguna 

   

Validado por:  Carlos A. Manosalvas Vaca, PhD 

       Docente Investigador Universidad Estatal Amazónica 

  Firma:    

   

 

Lugar y fecha:  Puyo, 28 de julio de 2022 
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5.4.5.  Ordenanzas 
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