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Resumen

Frente a la realidad problematica en cuanto a la administracion publica y su
relacion con la satisfaccion ciudadana se plantearon los siguientes objetivos,
determinar como la administracion publica se relaciona con la satisfaccion
ciudadana, asi como determinar como los procesos de la administraciéon publica se
relacionan con la satisfaccion ciudadana, determinar como la accion gubernamental
se relaciona con la satisfaccion ciudadana y determinar como la toma de
decisiones de la administracion publica se relaciona con la satisfaccion ciudadana.

Esta investigacion fue de nivel aplicado, de enfoque cuantitativo, no
experimental y de alcance correlacional con una muestra de 60 trabajadores
relacionados con la investigacion, los cuales se determinaron por muestreo no
probabilistico por conveniencia. Para la recoleccion de datos se utiliz6 como
instrumento el cuestionario, el que se distribuy6 a través de encuestas en relacion
a las dos variables de estudio.

Los resultados de la investigacion obtuvieron una correlacion no paramétrica
de 0.635, el cual indica una relacion moderada alta, el nivel de satisfaccion
ciudadana sobre la administracién publica es mayoritariamente moderado, con un
65.0% de las respuestas. Un 21.7% de los encuestados consideré6 que la

administracion publica es eficiente y solo un 13.3% la considero deficiente.

Palabras clave: Administracion publica, satisfaccion ciudadana, accion

gubernamental, calidad y servicio.
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Abstract

Faced with the problematic reality in terms of public administration and its
relationship with citizen satisfaction, the following objectives were raised, to
determine how public administration is related to citizen satisfaction, as well as to
determine how public administration processes are related to the citizen satisfaction,
determine how government action is related to citizen satisfaction and determine
how public administration decision-making is related to citizen satisfaction.

This research was of an applied level, of a quantitative, non-experimental
approach and of a correlational scope with a sample of 60 workers related to the
research, which were determined by non-probabilistic demonstration for
convenience. For data collection, the questionnaire was transmitted as an
instrument, which was distributed through surveys in relation to the two study
variables.

The results of the research obtained a non-parametric connection of 0.635,
which indicates a moderately high relationship, the level of citizen satisfaction about
the public administration is mostly moderate, with 65.0% of the responses. 21.7%
of those surveyed wondered that the public administration is efficient and only
13.3% was strangely deficient.

Keywords: Public administration, citizen satisfaction, government action,

quality and service.
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l. INTRODUCCION

En el mundo moderno, la satisfaccion del ciudadano ha tomado un papel
muy importante dentro de las empresas, con mas frecuencia las necesidades y
exigencias de los demandantes han ido evolucionando y méas con la llegada de la
tecnologia. La editorial Vértice (2018) resalté que la satisfaccion del ciudadano se
ha vuelto el principal factor antes de tomar decisiones en cuanto a la adquisicion de
un producto o un servicio en particular, es por ello que, es considerado uno de los
factores principales que determinan la posicion de la marca, el prestigio de un
compafiia y la perdurabilidad dentro del mercado competitivo, sin embargo, al
estado parece no importarle este factor, ya que ellos no dependen de la fluidez de
los clientes para mantenerse en el mundo econémico.

En cuanto al estado, Rojas (2020) resalta que deberia existir responsabilidad
social, si bien es cierto, al estado no depende de la fluidez de los clientes en sus
establecimientos, estos deberian gestionar de mejor manera los servicios que
brinda por la responsabilidad social que tienen en cuanto a la poblacion y por ello
se deberia mejorar la calidad de la atencion y esta deberia ser una de las tareas
mas importantes dentro de las organizaciones del estado.

La revista Haz (2017) hizo una apreciacion referente a la gestion del estado
en cuando a sus organizaciones con el programa RSC en los Estados Unidos,
poniendo en evidencia aspectos de mejora y maximizando el beneficio de sus
habitantes, indicando que preocuparse por las necesidades de los empleados,
beneficia la productividad y aumento de satisfaccion del ciudadano en los procesos
de servicio de esta manera el pueblo estaria alineado en cuanto a los objetivos
economicos y las actividades sociales, esta gestion impulsa a la creacién de
generar condiciones optimas que motiven al empleado a contribuir con la calidad
de servicio que se brinda a la poblacion. Cendales (2017) replico que, una buena
gestion se ve reflejado en la satisfaccion de los consumidores, en este caso, en la
satisfaccion de la poblacion, gracias a ello Estados Unidos tomo el nombre de “el
pais de las oportunidades”

Para la revista Scielo, Escobar (2017) da su apreciacion de la gestién del
estado, englobando a Latinoamérica, resalta que, esta va evolucionando de manera
lenta y con muchos tropiezos. La gestion que las autoridades ejercen en muchos

casos es cuestionada por los resultados que vienen mostrando, pueblos



insatisfechos y migrantes en busca de una mejor opcion, esto da a entender que el
pais en el que se encuentran no suple sus necesidades basicas y por la gestion
gue ofrecen no existe satisfaccion del ciudadano, por ello el pueblo es orillado a
dejar su pais y buscar el acogimiento de otro. A comparacion de una entidad
privada, si los clientes se van, la compafiia desaparece, en caso del estado, esto
no va ocurrir, es por ello la despreocupacion de mejorar su servicios y gestion de
manera adecuada los recursos con lo que cuentan.

Cusco no es ajeno a los malos tratos que reciben los pobladores como
consumidores de las entidades del estado y esto muchas a veces a causa de la
mala gestion que vienen realizando las autoridades publicas, si bien es cierto, el
2017 en la plataforma digital del estado se priorizo la gestion de calidad de servicios
realizando una encuesta, recién a partir (2019) se implementé Resolucion de SGP
N°006-2019-PCM/SGP y modificada con el n°007, a pesar de ello, el seguimiento
de nuestras autoridades demuestra lo contrario y esto se ve reflejado en la
insatisfaccion de la poblacién.

A razén de esta situacion se realiza el estudio con un enfoque cuantitativo,
el cual nos permitira probar de manera estadistica nuestras herramientas y de
alcance correlacional porque describiremos la relacion que existe entre nuestras
variables, Administracion publica y satisfaccion ciudadana en una municipalidad
distrital del Cusco, 2023, con el objetivo de ampliar el conocimiento acerca
administracion de gestion y satisfaccion ciudadana, por ello, se proponen los
siguientes problemas:

Como problema general para la investigacion surge ¢ Como la administraciéon
publica se relaciona con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de
Cusco, 2023? A partir de ello, surgen los siguientes problemas especificos: ¢ CoOmo
los procesos de la administracion publica se relacionan con la satisfaccion
ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco, 2023?, ¢(Como la accién
gubernamental se relaciona con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad
distrital de Cusco, 2023?, ¢ Como la toma de decisiones de la administracion publica
se relaciona con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco,
20237

La justificacion teorica de la investigacion se basa en Hernandez et al. (2020)

en el cual abarcamos una amplia visién acerca del cambio continuo de la sociedad


https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/265407-006-2019-pcm-sgp
https://www.gob.pe/institucion/pcm/normas-legales/265407-006-2019-pcm-sgp

y el mundo moderno en cuanto a la administracion publica y como esta va en
relacion de la satisfaccion ciudadana, dando a conocer de manera estadistica
resultados que corroboran la informacion recolectada y poniendo el discusion los
hechos encontrados mediante la encuesta con trabajos anteriores al nuestro, a
razon de ello, tendremos una informacion teérica que servird de consulta en el
momento adecuado asi como podra ser cuestionada y llevada a discusion con el
pasar de los afios y el cambio que dia a dia va suscitando.

Justificacion practica, en la actualidad una de las funciones principales del
estado y que la constitucién politica del Pert (1993) lo avala es el de proteger a los
ciudadanos que habitan el territorio y que en la administracion publica se vea
reflejado la satisfaccion de ellos. A través de la investigacion realizada con hechos
veridicos y basado en la recopilacion de informacion empirica podemos brindar
informacion que permitira la indagacion del curioso o la consulta de los interesados
referente a cOmo se va dando la administracidon publica ya que segun Miralbell et
al. (2017) todo trabajo de investigacion debe de servir como informacion relevante
y mas aun tratandose del estado que debe ser una institucién transparente y
responsable del desarrollo de los ciudadanos.

La investigacion trae justificacion social al permitir mejorar el conocimiento
de los lectores en cuanto a la administracion publica y como este va reflejar la
satisfaccion de los habitantes, describiendo la importancia de una buena
administracion y trayendo asi informacion necesaria para su ejecucion. Carrasco
(2019), nos describe el impacto social y econémico de la investigacion y como este
es util para el desarrollo y la evolucion ciudadana.

De acuerdo a Carrasco (2019), la investigacion debe traer justificacion
metodologia, quiere decir que, debe estar desarrollado en base a parametros,
estructuras que profesen el orden y método cientifico de la investigacion, de manera
que, la informacién este alineada a la objetividad de la investigacion en una
expresion clara, con el objetivo ser utilizado como herramienta de consulta con
contenido confiables y justificado.

El objetivo general es el Determinar como la administracién publica se
relaciona con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco,
2023. Consecuentemente, surgen los siguientes objetivos especificos: Determinar

como los procesos de la administracion publica se relacionan con la satisfaccion



ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco, 2023; determinar como la accion
gubernamental se relaciona con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad
distrital de Cusco, 2023; determinar como la toma de decisiones de la
administracion publica se relaciona con la satisfaccion ciudadana en una
municipalidad distrital de Cusco, 2023.

La hipétesis general de la investigacion es la siguiente: La administracion
publica se relaciona significativamente con la satisfaccion ciudadana en una
municipalidad distrital de Cusco, 2023. En consecuencia, surgen las siguientes
hipétesis especificas: Los procesos de la administracion publica se relacionan
significativamente con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de
Cusco, 2023; La accién gubernamental se relaciona significativamente con la
satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco, 2023; La toma de
decisiones de la administracion publica se relaciona significativamente con la

satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco, 2023.



Il. MARCO TEORICO

Continuando con el desarrollo de la investigacién, es necesario revisar
trabajos con anterioridad, a lo que denominaremos antecedentes, los cuales
permitiran observar de mejor manera nuestras variables, bajo el aporte de
investigaciones, el cual ampliaran la perspectiva de la gestion publica y la calidad
de servicio.

En el aporte nacional tenemos a Rosa Marina Vera Teves (2022) el cual
planteo como objetivo general determinar la influencia de la gestion publica en la
calidad de servicio. El disefio de investigacion de que utilizo fue el cuantitativo para
lo cual realiz6 encuestas que le permitieran medir las respuestas bajo pruebas
estadisticas, utilizando como herramienta el cuestionario, de disefio correlacion
donde se midio el grado de relacién entre las variables, obteniendo un alfa de
Cronbach le permitié medir la fiabilidad del instrumento con un resultado de 0.873
para la primera variable y 0.892 para la segunda variable, tomando como muestra
40 alumnos de la universidad. A través de la investigacion, la Srta. Vera llego a la
conclusiébn que el estado deberia adoptar un sistema de gestion donde la
organizacion pueda preocuparse de manera estratégica en los procesos para
satisfacer de manera congruente a la poblacién, llenando expectativas e intereses,
proporcionando a la poblacibn mejores ventajas para la mejora comunitaria
brindandoles la calidad de servicio que estos exigen y ser retribuidos mediante sus
contribuciones.

Mg. Ferrer Robinson Maizondo Saldafia (2019) plante6 el objetivo de
alcanzar una administracion publica de calidad; investigacién cuantitativa, basica
de diseiio no experimental longitudinal que utilizo la herramienta del cuestionario
aplicado a una muestra de 151 usuarios, donde el resultado de la distribucion de
sus variables obtuvo un resultado de 58.4% moderada para la afirmacion de la
existencia del procesos de modernizacion y la calidad de servicio, cual llega a
coincidir con los resultados de Auad, donde existe vinculacion con la administracion
publica y la demanda de los servidores publicos, con ello llegé a la conclusion que
es necesario modernizar al estado para cumplir con las expectativas del pueblo,
este cambio de dara rompiendo la cultura burocratica antigua dando lugar a la

motivacion y participacion, tomando decisiones con un enfoque al cambio para



mejorar procesos y priorizar el servicio ciudadano, para ello, se necesita lograr que
la administraciéon publica mejore la toma de decisiones que van acorde al tiempo.

Izquierdo (2021) en su investigacion calidad de servicio en la administracion
publica, describe a través del Analis documental los resultados en una base de
Scopus donde 119,186 articulos estan dirigidos a la relacion existente entre una
buena administracion publica y la calidad de servicio que estos ofrecen al publico
en general, llegando a la conclusién que existen acciones gubernamentales que no
permiten el buen funcionamiento al momento de brindar el servicio que la poblacion
debiera merecerse por ser el principal contribuyente, acciones que desde un punto
empresarial no permiten el crecimiento y la aprovechamiento eficiente de los
recursos, dentro de la administracion publica se habla muy poco de la
maximizacién, la calidad, inversion para mejorar procesos, descuidando al
consumidor principal que es el pueblo, consumidor que no dejara de contribuir ni
tampoco de exigir.

Barrera (2018) realizo la investigacion, donde el objetivo principal fue el de
determinar la relacién entre la gestion administrativa y la calidad de servicio,
utiizando un método en base a estadisticas, con la herramienta de nombre
cuestionario aplicada a una muestra de 74 trabajadores, la investigacion fue de
caracter no experimental, realizada en un determinado tiempo y espacio, donde los
resultados obtenidos en la prueba de correlacion fue de 0.872 llegando a la
conclusion que si la gestion administrativa demuestra un bajo indice de eficiencia
entre sus funciones, como la accion gubernamental, la toma de decisiones, este se
vera reflejado en la calidad de servicios que brindan a la poblacion, mostrando un
indice de descontento de un 90% , lo que conlleva a que, una mala gestion se
relaciona al momento de brindar un servicio de calidad.

Por otro lado, Delgado (2022) en su investigacion acerca de la
modernizacién de la gestion publica y su influencia en la atencién a la ciudadania
planteo el objetivo de analizar las conclusiones de las distintas investigaciones
referentes al titulo de la investigacion, con enfoque cuantitativo donde se utilizaron
datos estadisticos, disefio descriptivo de articulos cientificos. Con base en la
revision de articulos, los resultados y su analisis, es claro que los gobiernos locales
estdn modernizando la administracion publica como politica en sus sistemas

funcionales; Mecanismos de gobernanza institucional y ajuste de imagen. En este



sentido, los ciudadanos responden satisfactoriamente y participan activamente
para que las instituciones que los representan se organicen en sus funciones para
atender sus necesidades de un enfoque basado en los derechos humanos.

Una vez dada la revision de nuestros antecedentes nacionales, procedemos
la revision de investigaciones en un espacio internacional, donde describiremos la
perspectiva y analisis de investigaciones fuera de nuestra localidad.

Comenzando por Ochoa et. al (2022) donde el objetivo planteado
corresponde a determinar la influencia entre el valor percibido, satisfaccion con la
lealtad del ciudadano frente a los servicios publicos, mostrando de esta manera
como las politicas ejercidas contribuyen a la influencia en la satisfaccion ciudadana,
utilizando software Warp-LPS 7.0 para la aplicacién de la herramienta que fue el
cuestionario dentro de una poblacion de 550, con un margen de error de 0.2% para
la validacion fue utilizado Carmines & Zaller analizando la colinealidad en la
verificacion del VIF, llegando a la conclusién que los servicios peores calificados
por los ciudadanos son los que brinda en estado, esto por la baja calidad que
perciben, demostrando una vez mas la insatisfaccion en cuanto a los procesos que
la politica realiza para llevar a cabo los servicios que brinda a una poblacion con
altas demandas por cubrir sus necesidades basicas, como la seguridad, la atencion,
entre otros, es por ello que la insatisfaccion se ve relacionada con la toma de
decisiones en cuanto a la ejecucion de proyectos que el estado va realizando.

Egon y Contreras (2019) en la revista titulada Participacion ciudadana en la
gestion publica planteo el objetivo describir el fundamento tedrico y los factores que
influyen en la participacién ciudadana y la satisfaccion que conlleva cada gestion,
basado en la observacion documental y la revision de distintas investigaciones
cientificas, mostrando resultados empiricos, resaltando la importancia de la
participacion de los ciudadanos con motivo de democracia y para mejorar la
relacion del estado con el ciudadano, la revista pone énfasis en como la
administracion de cada gestion que ha ido pasando a lo largo del tiempo tiene
influencia en cuanto a la satisfaccion de los ciudadanos, es importante que cada
gestion implique de manera continua la participacion de ellos, sin embargo, esta
estrategia muchas veces ha sido declinada por las autoridades al mando, siendo
cuestionada la administracion de la gestion que les corresponde, dejando el



malestar de necesidades no cubiertas de parte de los ciudadanos y como
consecuencia la insatisfaccion.

Castillo et.al (2020) en el articulo de revista plantea el objetivo de
caracterizar la calidad y satisfaccion de ciudadano desde su perspectiva, la
investigacion fue de tipo basica con un disefio no experimental, descriptiva, donde
se tom6 como muestra la cantidad de 157 ciudadanos donde mediante la
herramienta del cuestionario se aplicaron preguntas que permitieron recolectar la
informacion necesaria para el estudio realizado, utilizando el modelo SERVQUAL
para analizar las respuestas obtenidas, el 45.5% llegan a la conclusion que la
insatisfaccion que se percibe es porque por el estado no esta gestionando de
manera eficiente los recursos que como pais poseen, indicando que a pesar de que
el mundo esta en constante cambio a causa de la tecnologia, el estado parece estar
viviendo aun en el siglo XX, desde la perspectiva del ciudadano la falta de criterio
en cuando a la administracion de acciones gubernamentales genera poca empatia
referente a la realidad que el ciudadano vive cada dia, poniendo en evidencia la
falta de capacidad de respuesta de parte de las autoridades de México,
demostrando asi que la insatisfaccion de la poblacion es por la ineficiencia al
gestionar el pais.

Rojas et. al (2019) en la investigacién de titulo sobre satisfaccién de los
usuarios en instituciones publicas con el objetivo de analizar los factores que
influyen en la satisfaccion de la poblacion, de disefio descriptivo y documental,
basado en articulos cientificos y experimentos sociales que se han dado a lo largo
de la historia plasmado en articulos de fuentes fiables, poniendo en comparacion
como paises implementaron modelos eficaces que dieron como resultado la
satisfaccion de la ciudania y a razén de ello es que adquieren inmigrantes
insatisfechos con su pais, estrategias como key drivers analysis (andlisis de
impulsadores clave) que dieron resultados positivos de satisfaccion en una
encuesta llevada a cabo en New York, es por ello que se llega a la conclusion que
la insatisfaccion que se produce en los paises latinoamericanos esta arraigado con
las decisiones que las autoridades toman al momento de ejercen el poder,
decisiones que muchas veces carecen de criterio al momento de analizar las
necesidades reales de la poblacién, brindando no solo un servicio de baja calidad

sino también con una atencion deficiente, los paises latinoamericanos no son



ajenos a la insatisfaccion cotidiana todo ello documentado en el estudio nacional
de transparencia.

Diaz (2021) en la revista Reformar el estado plantea el objetivo de explicar
la aplicacion de los modelos de calidad a la gestion publica” usando un disefio de
tipo documental, basado en el analisis de la informacion recolectada de fuente
cientifica y datos notariales, donde explica como la implementacion de la
administracion publica se va desarrollando a paso del tiempo y como tal su
denominacion también haciendo referencia a movimiento internacional por la
calidad, donde el estado pretende alcanzar el vinculo con la revolucién industrial
Quality of Manufactured Products, todo este proceso con la finalidad de mejorar
procesos y evitar el despilfarro de los recursos que posee el pais. La cultura
corporativa son las que mueven a las empresas privadas, cultura que se quiere
implementar en las organizaciones publicas para mejorar su administracién para
ello deberia implementarse el sistema E.F.Q.M de esta manera modernizar la
calidad del servicio publico y mejorar la satisfaccién del pueblo consumidor. En
base a la documentacion presentada Diaz llega a la conclusién de que es necesaria
la implementacion de estrategias que ya estas siendo usadas por el sector privado
desde la revolucién industrial, estrategias que comprueban la satisfaccion del
consumidor y elevan un 15% las expectativas segun las encuestas implantadas.

Asimismo, conceptualizaremos nuestras variables segun autores que nos
ayuden a identificar de manera amplia y objetiva nuestras dimensiones donde para
la administracion publica: Tabares (2020) La administracién publica incluye
procesos 0 mecanismos a partir de cdmo se usan los recursos, representando un
completo sistema de programas gubernamentales de accién y decisiones
importantes para la sociedad basandose en normas legales y el tesoro publico,
asimismo, Cejudo (2019) al describir a la gestibn de administracién publica nos
referimos a la reforma de conjunto de decisiones que llevan los procesos de la
administracion dirigidas de forma util a estructurar de manera eficiente acciones
gue competen la parte gubernamental , todo con el objetivo de mejorar resultados,
basados en leyes y sujetos a restricciones que estos mismos lo plantean, asimismo,
Gonzélez (2017) La administracion se considera la parte mas dinamica de la
administracion publica y se define como un conjunto de acciones, actividades,

tareas y procedimientos llevados a cabo por organizaciones publicas con el fin de



servir a los intereses publicos, por ejemplo a través de la cooperacion. con otros
gobiernos Interrelaciones entre organizaciones en el exterior.

Donde como primera dimensién tenemos a los procesos donde Mero (2018)
da la definicion de procesos como las fases por el cual la administracion deberia
pasar, como la planificacién, organizacion y control que permitan a la empresa
realizar revisiones periodicas del estado de la empresa, fijando objetivos que sean
medibles concretos y que puedan realizar en la linea del tiempo. Aman et.al. (2020)
Los procedimientos administrativos facilitan tanto la participacién ciudadana como
los flujos de informacién necesarios para que ésta se produzca de manera efectiva,
ademas estan diseflados para mantener la organizacion dentro de los limites
legales para un mejor control. Cinar et.al. (2019) Este articulo proporciona una
revision sistematica de la literatura empirica sobre las barreras dentro de los
procesos de innovacion del sector publico, con base en datos de 63 articulos.
Investigamos la naturaleza de las barreras utilizando cuatro dimensiones: (i)
clasificacién; (ii) interrelaciones; (iii) proceso de innovacion y (iv) planificacion. Se
desarrolla una nueva clasificacion para mostrar que surgen barreras especificas
para la interaccion durante la innovacion colaborativa. Significativamente,
identificamos que la naturaleza de las barreras es mas compleja de lo que se
reconocio anteriormente, donde se ha hecho énfasis en las barreras
organizacionales. Identificamos que la naturaleza de las barreras difiere en los tipos
de proceso e innovacion. Ademas, muestran interrelaciones a lo largo del proceso.

Como segunda dimension tenemos a la accidbn gubernamental donde
Ordones (2019) indica que la accion gubernamental tiene que ver con las Cortes
Generales donde estos pueden controlar la actividad del gobierno, basados en
juicios morales. A través de esta actividad, el Gobierno programa, dirige y ejecuta
la politica en todos los ambitos de competencia del Estado, asi como en todos los
demas ambitos no reservados especificamente a las Cortes Generales u otros
organos constitucionales. Hitlin & Shutava (2022) Nuestro gobierno se encuentra
en una posicion Unica para realizar funciones de cumplimiento que son
fundamentales para la seguridad nacional, asi como para la seguridad publica y el
bienestar del publico. La falta de programacién genera la baja confianza que es una
barrera para la capacidad de nuestro gobierno para satisfacer las necesidades

urgentes de hoy y brindar servicios modernizados, equitativos y accesibles. Mees

10



(2019) Los gobiernos fomentan activamente las iniciativas ciudadanas para la
accion. El grado de participacién del gobierno no necesariamente disminuye, pero
es posible que las funciones de programaciéon y ejecuciéon del gobierno deban
cambiar: de un gobierno regulador y orientador a un gobierno mas colaborativo y
receptivo que permita y facilite las iniciativas comunitarias de autogobierno de los
ciudadanos.

Como tercera dimension tenemos a la toma de decisiones donde Loayan
(2022) expresa que, en Ultima instancia, se toma una decision después de recopilar
la informacion, considerar las opciones o alternativas y seguir el proceso de toma
de decisiones, es decir llevarla a la accion. Aunque este proceso se puede usar
para algo tan simple como una sola decision, el siguiente paso esta destinado a
decisiones complejas que involucran a numerosas partes interesadas. Burton et.al.
(2019) A pesar de la abundante literatura o informacién que teoriza las
implicaciones sociales de la accion para la toma de decisiones algoritmicas, se
sabe relativamente poco sobre las condiciones que conducen a la aceptacion o
rechazo de los conocimientos generados algoritmicamente por parte de los
usuarios individuales de los algoritmos. ayudas para la toma de decisiones. Mas
especificamente, los hallazgos recientes de aversion a los algoritmos (la renuencia
de los pronosticadores humanos a usar algoritmos superiores pero imperfectos)
plantean preguntas sobre si la toma de decisiones conjunta entre humanos y
algoritmos es factible en la practica. Newel (2022) Pasar a la accion siempre es la
mejor manera, por dificil que sea. Esta cita, atribuida al fildsofo griego Pitagoras,
implica que siempre hay un titulo en este libro que sugiere un camino directo para
tomar decisiones de buena calidad, pero ¢qué hace que una decisién sea buena o
mala?, solo la calidad de la informacién que se tiene sobre el sujeto.

Gosso (2018) La satisfaccion es el resultado que se obtiene de la saciedad
de las expectativas de los consumidores, esto implica la comparacién de lo que se
ofrece en cuanto calidad, servicio y valor percibido que producen la fidelizacion del
consumidor. Existen varios modelos que ayudan a medir la satisfaccion del cliente
como el modelo ECSI, Kanno y persono logico. Dutka (2019) La respuesta a la
satisfaccion esta en suplir la necesidad que conlleva promover el compromiso en
brindar calidad en sus productos y garantizar el servicio que se ofrece a los

demandantes, esto puedo utilizarse como criterio del valor afadido que las
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empresas deben brindar para fidelizar a sus consumidores. Vavra (2020) La
satisfaccion del cliente es medida a través de la experiencia que se le ofrece al
momento de adquirir un bien o servicio, esto implica observar la reaccién de
emocional al detectar el valor afadido que obtiene al adquirir un producto,
analizando el rendimiento y calidad, la experiencia del servicio antes de la
adquisicién y por ultimo las ganas de regresar al espacio donde pudo satisfacer su
necesidades.

Como primera dimensién de la segunda variable tenemos a la calidad, donde
Albrech (2018) explica que para la mejor satisfaccion ciudadana es necesario que
la calidad se divida en basica, donde los elementos definen el servicio, quiere decir
gue el cliente por lo menos espera encontrarse con los elementos que se requieren;
Esperado, donde los elementos pasan a llenar expectativas de los clientes y
deseado donde los elementos y atributos van mas alld de los estandares del
mercado. Pakurar et.al. (2019) La calidad del servicio puede entenderse como la
evaluacion integral del cliente sobre un servicio en particular y la medida en que
cumple con sus expectativas basicas o deseadas y brinda satisfaccion, la
evaluacion de la satisfaccion del cliente con respecto a las diversas dimensiones
que influyen en la calidad del servicio. Syariful (2020) Una forma que se puede
utilizar para lograr la excelencia es implementar la calidad de servicio adecuada, no
la basica, sino la esperada y la calidad del producto para mejorar la satisfaccion del
cliente y fidelizar al consumidor. La calidad del servicio tiene un efecto significativo
en la satisfaccion del cliente cuando la calidad del producto cumple con las
expectativas.

Asimismo, tenemos a la segunda dimension; servicio, donde Galan (2020)
dice que un servicio debe ser heterogéneo al medir la garantia de lo que se ofrece
en el ambiente correcto porque, dependiendo estos factores que rara vez coinciden
entre si, se desarrollan y gestionan de mejor manera las quejas cotidianas, teniendo
en cuenta a cada cliente individualmente. McEwen (2021) Una pequefia cantidad
de investigacion proporciona informacion sobre como algunos de los conceptos
descritos en los estandares de calidad del servicio (garantia, compromiso y mejora
del medio ambiente) podrian presentarse en la préactica y, por lo tanto, ser
observados y monitoreados. Bhattarai & Gupta (2023) Este articulo examind los

factores que llevaron al éxito a los usuarios de servicios. El resultado mostré que la
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percepcion de los usuarios de servicios que cumplen con las normas que son
receptivos para informar, escuchar, responder a las inquietudes de los usuarios del
servicio, generar espacios de bienestar, fomentan la lealtad del consumidor.

Como tercera dimension tenemos al valor percibido donde Gallarza (2020)
entiende al valor percibido como el analisis que los clientes hacen frente a un bien
o servicio donde les permita obtener la posibilidad te abarcar mas opciones.
Asimismo, al hablar del valor percibido el demandante pretende adquirir un servicio
0 un bien que se considere parte de él, en otras palabras, que sea personalizado.
Itani et.al. (2019) En un mercado basado en el compromiso, los clientes no solo
consumen las ofertas de las empresas, sino que también las comercializan, puede
crear una ventaja competitiva sostenible a través de una menor rotacion de clientes,
clientes altamente involucrados, clientes que crean valor, una base de clientes
leales mas sélida y mas ventas, para lograr ello, se involucra mucho el valor que
perciben los demandantes a través de las posibilidades de opciones que el mercado
brinda y la preocupacién personalizada.

Teoria de la administracion publica, donde Kasdan (2019) La conexién entre
la administracion publica y la economia del comportamiento se remonta a Herbert
Simon, quien reconocio la tension entre las demandas institucionales de eficiencia
racional y la realidad de los objetivos alternativos de los individuos. Ahora hay un
impulso de investigacion concentrado en la interseccion de la economia del
comportamiento y la gobernanza, siguiendo la evidencia publicada recientemente
de sinergias favorables. Alruwaie et.al. (2020) La administracion publica puede
utilizar la economia del comportamiento en una variedad de implementaciones,
desde impulsar la motivacion del servicio publico hasta mejorar el cumplimiento de
las politicas. Este articulo revisa el discurso actual sobre el desarrollo de la
administracion publica conductual, describe algunos conceptos dominantes que se
aplican actualmente y luego ofrece un marco con propuestas para una teoria de la
administracion publica conductual a fin de permitir una mayor investigacion
experimental e informar una mejor gobernanza.

Bostanci & Erdem (2020) Los rapidos avances en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en el mundo obligan a los administradores locales a
ser mas eficaces. Para que un administrador local sea elegido nuevamente, es

importante la satisfaccion de los ciudadanos con las funciones que deben
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desempeiar y los servicios prestados. En este estudio, la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios del municipio se midié mediante un cuestionario a
nivel de hogar. Su objetivo era desarrollar un nuevo enfoque en la evaluacion de la
calidad del servicio municipal.

Teoria sobre la satisfaccion ciudadana, donde Li & Shang (2020) Indicando
que la satisfaccion de los ciudadanos destaca la importancia de comprender los
impulsores de calidad y los contextos de valor del servicio en relacién con los
servicios de gobierno electrénico, se explora el mecanismo a través del cual la
calidad del servicio afecta el valor del servicio de gobierno electronico, y se
investiga el papel mediador del valor del servicio percibido entre la calidad del
servicio y la disposicion de los ciudadanos a utilizar repetidamente los servicios
publicos en linea.

Zhang et.al. (2022) ElI modelo de expectativa-des confirmacion se ha
convertido en el enfoque predominante para explicar la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios publicos. Plantea que los ciudadanos comparan el
rendimiento de un servicio con sus expectativas de ese servicio. Mahmood et.al.
(2019) La satisfaccion se produce si el desempeiio percibido cumple o supera las
expectativas. Proporcionamos el primer metaanalisis de la evidencia empirica sobre
esta relacion y encontramos que el modelo es compatible con todos los estudios.
Sin embargo, nuestro metaanalisis también indica que las opciones de disefio de la
investigacion afectan los resultados y que el alcance de los servicios publicos
examinados no es exhaustivo. Hacemos recomendaciones de mejores practicas

para futuras investigaciones para mejorar la medicion de la satisfaccion ciudadana.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Segun CONCYTEC (2018), explica que referente a la investigaciéon aplicada
su finalidad es la de incrementar el caudal de conocimiento de fenGmenos que se
perciben alrededor, la investigacion aplicada no pretende experimentar o modificar,
sin embargo, pretende usar la informacion para aplicar los conocimientos en el perfil
correspondiente. Por ello, que la investigacion presente busca de manera légica
amplificar de manera profunda el conocimiento referente a las variables a estudiar,
con un alcance de correlacion segun Ramos (2020), donde se expresa la

asociacion entre variables dentro del planteamiento de la hipétesis.

Segun Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), Un disefio es un plan o
estrategia que se sigue en un estudio para confirmar o refutar hipétesis planteadas
previamente. Asimismo, los mismos autores afirman que la investigacion de disefio
no experimental no cuantitativo se encarga de observar fendémenos que
naturalmente se desarrollan en su contexto sin cambiar el contexto. Asimismo, se
utilizé un método hipotético deductivo, donde se plantearon y propusieron hipotesis
que fueron corroborados mediante pruebas estadisticas. Para los autores la
investigacion es lateral cuando se recolectan datos sobre un fendmeno en un
momento determinado, por ejemplo, mediante la toma de fotografias, describiendo

las variables y métodos que se utilizaran en este trabajo de investigacion.

Figura 1:

Diagrama de disefio correlacional
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Descripcion:

M = Trabajadores

O1 = Administracion Puablica: Variable 1
02 = Satisfaccion ciudadana: Variable 2

r = Relacion

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Administracion Pablica

Definicion conceptual: Administracion de gestion publica: Cejudo
(2019) al describir a la gestion de administracion publica nos referimos a la reforma
de conjunto de decisiones que llevan los procesos de la administracion dirigidas de
forma util a estructurar de manera eficiente acciones que competen la parte
gubernamental , todo con el objetivo de mejorar resultados, basados en leyes y
sujetos a restricciones que estos mismos lo plantean, asimismo, Gonzalez (2017)
La administracion se considera la parte mas dinamica de la administracién publica
y se define como un conjunto de acciones, actividades, tareas y procedimientos
llevados a cabo por organizaciones publicas con el fin de servir a los intereses
publicos, por ejemplo a través de la cooperacion. con otros gobiernos

Interrelaciones entre organizaciones en el exterior.

Definicion operacional: Tabares (2020) La administracion publica incluye
procesos 0 mecanismos a partir de cdmo se usan los recursos, representando un
completo sistema de programas gubernamentales de accién y decisiones

importantes para la sociedad basandose en normas legales y el tesoro publico.

Variable 2: Satisfaccién ciudadana

Definicion conceptual: Dutka (2019) La respuesta a la satisfaccion
esta en suplir la necesidad que conlleva promover el compromiso en brindar calidad
en sus productos y garantizar el servicio que se ofrece a los demandantes, esto
puedo utilizarse como criterio del valor afadido que las empresas deben brindar
para fidelizar a sus consumidores. Vavra (2020) La satisfaccion del cliente es

medida a través de la experiencia que se le ofrece al momento de adquirir un bien
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0 servicio, esto implica observar la reaccion de emocional al detectar el valor
afladido que obtiene al adquirir un producto, analizando el rendimiento y calidad, la
experiencia del servicio antes de la adquisicion y por ultimo las ganas de regresar
al espacio donde pudo satisfacer su necesidades.

Definicion operacional: Gosso (2018) La satisfaccion es el resultado que
se obtiene de la saciedad de las expectativas de los consumidores, esto implica la
comparacion de lo que se ofrece en cuanto calidad, servicio y valor percibido que
producen la fidelizacion del consumidor. Existen varios modelos que ayudan a

medir la satisfaccion del cliente como el modelo ECSI, Kanno y persono ldgico.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Segun la definicién de la Real Academia Espafiola (2023), tiene el concepto
de poblacion a la agrupacion de recursos humanos dentro de una valoracion
estadistica, que se relinen por rasgos cualidades necesarios en comun, a través de
ello llegamos a deducir el muestreo como un subconjunto de elementos, cualidades
y datos necesarios para la investigacion. De acuerdo a Bernal (2019), se va definir
a la poblacion como la unidad en conjunto a la que se quiere observar para poder
estudiarlas y sacar conclusiones basadas en estadisticas comprobadas bajo
herramientas, sin embargo la poblacién tendra que ser reducida de acuerdo a las
caracteristicas obligatorias para la direccion de la investigacion a lo que llamaremos
muestreo. Es la investigacién presente tendremos como poblaciéon a las 80
funcionarias que trabajan dentro de la municipalidad, sin embargo, seran tomados
como muestra a 60 individuos que serviran de mejor manera en aporte a la
investigacion.

e Criterios de inclusién: personal que se encuentra en contacto directo

con el servicio a la poblacion.

e Criterios de exclusion: personal no relacionado a la municipalidad.

Para el correspondiente estudio de la poblacion, se recurrira a una muestra,
que de acuerdo a la Real Academia Espafiola (2023), es una representacion
extraida de un todo a través de una serie de métodos. Segun Hernandez-Sampieri
& Mendoza (2018), la muestra permitird la medicion estadistica a quien se aplicara
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dichos instrumentos. Para esta investigacion, la muestra se dio de acuerdo a los
trabajadores del personal administrativo de la municipalidad distrital de San
Sebastian de la provincia de Cusco. En cuanto al muestreo, se aplicara un muestreo

probabilistico aleatorio simple (2018).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

En cuanto a la técnica a utilizarse en esta investigacion sera la encuestay el
instrumento serd el cuestionario que, a través de preguntas definidas en base a
cada variable de estudio, nos daran datos precisos sobre la relacion de cada
variable (2018).

En cuanto a la validez y confiabilidad, dicho instrumento de investigacion se
sometera a la revision de seis expertos profesionales y versados en el tema, los
que determinaran la pertinencia y objetividad del instrumento. Asimismo, respecto
a la confiabilidad, se medird a través de la aplicacion del coeficiente de Alfa de
Cronbach, lo que nos dard como resultado un valor numérico, determinando asi el
grado de fiabilidad del instrumento (2018).

3.5. Procedimientos

Segun Hernandez-Sampieri & Mendoza (2018), El trabajo de investigacion
se lleva a cabo utilizando herramientas para probar hipotesis preestablecidas, que
€S un mecanismo para mejorar los estandares estadisticos y su validez y
confiabilidad. Para este trabajo de investigacién se elaborard una encuesta, que
sera aprobada por los profesionales como herramienta de investigacion. Luego se
utilizara una prueba piloto para demostrar la confiabilidad del instrumento y sus

resultados en relacion con la hipotesis y los objetivos.

3.6. Métodos de anélisis de datos

El andlisis de datos se hizo conforme a los resultados que se obtendran en
la aplicacion de la metodologia de estudio, los cuales ayudaran en la estructuracion
de la investigacion. Para ello, se verificara la validez a través de la evaluacion de

instrumentos y meétodos por parte de profesionales expertos, asi como el analisis
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de su fiabilidad a través de la aplicacion del Alfa de Cronbach (2018) cuyos

resultados seran examinados en el programa SPSS.

3.7. Aspectos éticos

Segun Inguillay et al. (2019), la ética se refiere al accionar humano donde se
diferencia lo correcto de aquello que no lo es, lo cual debe mostrarse en todos los
aspectos, incluida la investigacion. Este trabajo se desarrollara considerando los
estandares internacionales de investigacion, asi como los propuestos por la
Universidad César Vallejo, a fin de garantizar su fiabilidad y consistencia, las que

podran en manifiesto la ética profesional del que investiga.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcidn estadistica

Tabla 1
Frecuencia del nivel sobre la administracién publica ciudadana en una

municipalidad distrital de Cusco,2023

Administracion publica

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 8 13.3%
Moderado 39 65.0%

Eficiente 13 21.7%

Total 60 100.0%

Nota datos obtenidos desde el procesamiento del spss v26

Interpretacion:

En la tabla 1 Segun los resultados, el nivel de satisfaccion ciudadana sobre la

administracion publica es mayoritariamente moderado, con un 65.0% de las

respuestas. Un 21.7% de los encuestados consider6 que la administracion publica

es eficiente y solo un 13.3% la consider¢ deficiente.

Estos resultados indican que hay una mayoria de ciudadanos que percibe que

la administracion publica cumple con sus expectativas de manera moderada,

aungue aun hay espacio para mejorar y aumentar la percepcion de eficiencia.
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Tabla 2
Frecuencia del nivel de las dimensiones de la administracion publica ciudadana

en una municipalidad distrital de Cusco,2023.

Procesos Accién gubernamental Toma de decisiones

Nivel F % F % F %
Deficiente 0 0.0% 3 5.0% 12 20.0%
Moderado 12 20.0% 9 15.0% 40 66.7%
Eficiente 48 80.0% 48 80.0% 8 13.3%
Total 60 100.0% 60 100.0% 60 100.0%

Nota datos obtenidos desde el procesamiento del spss v26

Interpretacion:

En la tabla 2 Segun los resultados, la dimension de procesos es percibida
como eficiente para el 80.0% de los encuestados, seguida por accién
gubernamental con el 80.0% de percepcion de eficiencia. En cuanto a la toma de
decisiones, solo el 13.3% de los encuestados la percibe como eficiente, mientras

que un 66.7% la considera moderada y el 20.0% la considera deficiente.

Estos resultados indican que la administracion publica de la municipalidad
distrital de Cusco tiene fortalezas en las dimensiones de procesos y accion

gubernamental, pero aun hay areas de mejora en la toma de decisiones.
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Tabla 3
Frecuencia del nivel sobre la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital
de Cusco,2023

Satisfaccion ciudadana

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 11 18.3%
Moderado 40 66.7%

Eficiente 9 15.0%

Total 60 100.0%

Nota datos obtenidos desde el procesamiento del spss v26

Interpretacion:

En la tabla 3 el nivel de satisfaccion ciudadana es mayoritariamente
moderado, con un 66.7% de las respuestas. Un 15.0% de los encuestados
consideré que la satisfaccion ciudadana es eficiente y un 18.3% la considerd
deficiente.

Estos resultados indican que hay una mayoria de ciudadanos que percibe que
su nivel de satisfaccion con la municipalidad es moderado, aunque aun hay un
porcentaje considerable de ciudadanos que considera que su satisfaccion es

deficiente.
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Tabla 4
Frecuencia del nivel de las dimensiones de la satisfaccion ciudadana en una

municipalidad distrital de Cusco,2023

Calidad Servicio Valor percibido
Nivel f % f % f %
Deficiente 14 23.3% 9 15.0% 3 5.0%
Moderado 21 35.0% 40 66.7% 44 73.3%
Eficiente 25 41.7% 11 18.3% 13 21.7%
Total 60 100.0% 60 100.0% 60 100.0%

Nota datos obtenidos desde el procesamiento del spss v26

Interpretacion:

En la tabla 4 Segun los resultados, la dimensién de calidad es percibida como
eficiente para el 41.7% de los encuestados, seguida por la dimension de servicio
con el 66.7% de percepcion de eficiencia. En cuanto a la dimensién de valor
percibido, solo el 21.7% de los encuestados la percibe como eficiente, mientras que

un 73.3% la considera moderada y el 5.0% la considera deficiente.

Estos resultados indican que la municipalidad distrital de Cusco tiene
fortalezas en las dimensiones de calidad y servicio, pero aln hay areas de mejora

en la dimension de valor percibido.
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4.1. Descripcion estadistica
Tabla 5
Tabla de frecuencia de la variable Administracion publica y la variable de

Satisfaccién ciudadana

Satisfacciéon ciudadana
Deficiente Moderado Eficiente Total

Administracion Deficiente N 7 1 0 8
publica % 87,5% 12,5% 0,0% 100,0%
Moderado N 4 32 3 39
% 10,3% 82,1% 7,7% 100,0%
Eficiente N 0 7 6 13
% 0,0% 53,8% 46,2% 100,0%
Total N 11 40 9 60
% 18,3% 66,7% 15,0% 100,0%

En la tabla 5 se observa que de los 60 encuestados, 11 (18.3%) califican la
Administracion Publica como Deficiente en términos de satisfaccion ciudadana,
mientras que 40 (66.7%) la califican como Moderado y 9 (15%) la califican como
Eficiente. En cuanto a la variable Satisfaccion Ciudadana, se observa que de los 8
encuestados que calificaron la Administracion Publica como Deficiente, 7 (87.5%)
calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente y 1 (12.5%) como Moderado.
De los 39 encuestados que calificaron la Administracion Publica como Moderado,
4 (10.3%) calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 32 (82.1%) como
Moderado y 3 (7.7%) como Eficiente. Finalmente, de los 13 encuestados que
calificaron la Administracion Publica como Eficiente, ninguno califico su satisfaccion

ciudadana como Deficiente, 7 (53.8%) como Moderado y 6 (46.2%) como Eficiente.
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Tabla 6

Tabla de frecuencia de la variable Satisfaccion ciudadana y la dimensién

Procesos.
Satisfacciéon ciudadana

Deficiente Moderado Eficiente Total

Procesos Moderado N 2 7 3 12
% 16,7% 58,3% 25,0% 100,0%

Eficiente N 9 33 6 48
% 18,8% 68,8% 12,5% 100,0%

Total N 11 40 9 60
% 18,3% 66,7% 15,0% 100,0%

En la tabla 6 se observa que de los 60 encuestados, 11 (18.3%) califican su
satisfaccion ciudadana como Deficiente, 40 (66.7%) como Moderado y 9 (15%)
como Eficiente. En cuanto a la dimensién Procesos, se observa que de los 12
encuestados que calificaron la dimension como Moderado, 2 (16.7%) calificaron su
satisfaccion ciudadana como Deficiente, 7 (58.3%) como Moderado y 3 (25%) como
Eficiente. De los 48 encuestados que calificaron la dimensién como Eficiente, 9
(18.8%) calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 33 (68.8%) como
Moderado y 6 (12.5%) como Eficiente.
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Tabla 7

Tabla de frecuencia de la variable Satisfaccidon ciudadana y la dimensién Accién

gubernamental.
Satisfaccion ciudadana

Deficiente Moderado Eficiente Total

Accidén Deficiente N 2 1 0 3
gubernamental % 66,7% 33,3% 0,0% 100,0%

Moderado N 5 4 0 9
% 55,6% 44,4% 0,0% 100,0%

Eficiente N 4 35 9 48
% 8,3% 72,9% 18,8% 100,0%

Total N 11 40 9 60
% 18,3% 66,7% 15,0% 100,0%

En la tabla 7 se observa que de los 60 encuestados, 11 (18.3%) califican su

satisfaccion ciudadana como Deficiente, 40 (66.7%) como Moderado y 9 (15%)

como Eficiente. En cuanto a la dimension Accién Gubernamental, se observa que

de los 3 encuestados que calificaron la dimension como Deficiente, 2 (66.7%)

calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente y 1 (33.3%) como Moderado.

De los 9 encuestados que calificaron la dimensién como Moderado, 5 (55.6%)

calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente y 4 (44.4%) como Moderado.

Finalmente, de los 48 encuestados que calificaron la dimension como Eficiente, 4

(8.3%) calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 35 (72.9%) como

Moderado y 9 (18.8%) como Eficiente.
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Tabla 8

Tabla de frecuencia de la variable Satisfaccion ciudadana y la dimension Toma de

decisiones.
Satisfaccion ciudadana

Deficiente Moderado Eficiente Total

Toma de Deficiente N 7 5 0 12
decisiones % 58,3% 41, 7% 0,0% 100,0%

Moderado N 4 31 5 40
% 10,0% 77,5% 12,5% 100,0%

Eficiente N 0 4 4 8
% 0,0% 50,0% 50,0% 100,0%

Total N 11 40 9 60
% 18,3% 66,7% 15,0% 100,0%

En la tabla 8 se observa que de los 60 encuestados, 11 (18.3%) califican su
satisfaccion ciudadana como Deficiente, 40 (66.7%) como Moderado y 9 (15%)
como Eficiente. En cuanto a la dimensién Toma de Decisiones, se observa que de
los 12 encuestados que calificaron la dimension como Deficiente, 7 (58.3%)
calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 5 (41.7%) como Moderado y
ninguno como Eficiente. De los 40 encuestados que calificaron la dimension como
Moderado, 4 (10%) calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 31
(77.5%) como Moderado y 5 (12.5%) como Eficiente. Finalmente, de los 8
encuestados que calificaron la dimension como Eficiente, ninguno calificé su
satisfaccion ciudadana como Deficiente, 4 (50%) como Moderado y 4 (50%) como

Eficiente.
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4.2. Descripcion inferencial

En la tabla que se observa en los anexos, para todas las variables y
dimensiones, el valor del estadistico de Kolmogorov-Smirnov es mayor que el nivel
de significacion de 0.05, lo que indica que las distribuciones no son normales.
Ademas, se observa que el valor de significacion (p-valor) para todas las pruebas
es igual a cero, lo que indica una alta certeza estadistica en la conclusién de que

las distribuciones no son normales.

Tabla 9
Correlacion no paramétrica de Spearman entre las variables de Administracién

publica y Satisfaccion ciudadana

Administra Satisfacci

cion on
publica ciudadana
Rho de Administracion Coeficiente de 1,000 ,635™
Spearman publica correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
Satisfaccion Coeficiente de ,635" 1,000
ciudadana correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 60 60

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

En la tabla 9 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman entre
Administracion Publica y Satisfaccion Ciudadana es de 0.635, lo que indica una
correlacion positiva moderadamente fuerte entre las dos variables. Ademas, se
observa que el valor de significacion (p-valor) es igual a cero, lo que indica una alta

certeza estadistica en la conclusion de que la correlacion es significativa.
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Tabla 10

Correlacion no paramétrica de Spearman entre la variable Satisfaccion ciudadana

y la dimension Procesos.

Satisfaccié
n

Procesos ciudadana

Rho de Procesos Coeficiente de 1,000 ,456
Spearman correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Satisfaccion Coeficiente de ,456 1,000
ciudadana correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

El coeficiente de correlacion de Spearman entre las dos variables es de

0.456, lo que indica una correlacion positiva moderada entre ellas. El valor de p

asociado a este coeficiente es menor que 0.001, lo que indica que la correlacion es

estadisticamente significativa.
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Tabla 11
Correlacion no paramétrica de Spearman entre la variable Satisfaccion ciudadana

y la dimension Accion gubernamental.

Satisfacci6 Accion

n gubername
ciudadana ntal

Rho de Spearman Satisfaccion Coeficiente de 1,000 442"
ciudadana correlaciéon

Sig. (bilateral) : ,000

N 60 60

Accion Coeficiente de 442" 1,000
gubernamental correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 60 60

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

En la tabla 8 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman entre
Satisfaccion Ciudadana y Accion Gubernamental es de 0.442, lo que indica una
correlacion positiva moderada entre las dos variables. Ademas, se observa que el
valor de significacién (p-valor) es igual a cero, lo que indica una alta certeza

estadistica en la conclusion de que la correlacién es significativa.
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Tabla 12
Correlacion no paramétrica de Spearman entre la variable Satisfaccion ciudadana

y la dimension Toma de decisiones.

Satisfacci
on Toma de

ciudadana decisiones

Rho de Satisfaccion Coeficiente de 1,000 ,510"
Spearman ciudadana correlaciéon

Sig. (bilateral) . ,000

N 60 60

Toma de Coeficiente de ,510™ 1,000
decisiones correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 60 60

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

En la tabla 12 se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman
entre Satisfaccion Ciudadana y Toma de Decisiones es de 0.510, lo que indica una
correlacion positiva moderada entre las dos variables. Ademas, se observa que el
valor de significacién (p-valor) es igual a cero, lo que indica una alta certeza

estadistica en la conclusion de que la correlacién es significativa.
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V. DISCUSION

Con respecto al objetivo general Determinar como la administracion publica
se relaciona con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de
Cusco,2023 vy los resultados de la correlacion entre las variables, utilizando el
coeficiente de correlacién de Spearman. Los resultados muestran una correlacion
positiva y altamente significativa entre estas dos variables, con un coeficiente de
correlacion de 0,635*y un valor de significancia (p-value) de 0.000, lo que indica
que existe una relacion estadisticamente significativa y fuerte entre Administracion
publica y la Satisfaccion ciudadana. El cual concuerda con los resultados de
Delgado (2022) donde en su investigacion acerca de la modernizacion de la gestion
publica y su influencia en la atencion a la ciudadania planteo el objetivo de analizar
las conclusiones de las distintas investigaciones referentes al titulo de la
investigacion, con enfoque cuantitativo donde se utilizaron datos estadisticos,
disefio descriptivo de articulos cientificos.

Con base en la revision de articulos, los resultados y su analisis, es claro
que los gobiernos locales estdn modernizando la administracion publica como
politica en sus sistemas funcionales; Mecanismos de gobernanza institucional y
ajuste de imagen. En este sentido, los ciudadanos responden satisfactoriamente y
participan activamente para que las instituciones que los representan se organicen
en sus funciones para atender sus necesidades de un enfoque basado en los
derechos humanos, de igual manera sus resultados concuerdan con:

Egon y Contreras (2019) en la revista titulada Participacion ciudadana en la
gestion publica planteo el objetivo describir el fundamento tedrico y los factores que
influyen en la participacion ciudadana y la satisfaccion que conlleva cada gestion,
basado en la observacion documental y la revision de distintas investigaciones
cientificas, mostrando resultados empiricos, resaltando la importancia de la
participacion de los ciudadanos con motivo de democracia y para mejorar la
relacion del estado con el ciudadano, la revista pone énfasis en como la
administracion de cada gestion que ha ido pasando a lo largo del tiempo tiene
influencia en cuanto a la satisfaccion de los ciudadanos, es importante que cada
gestion implique de manera continua la participacion de ellos, sin embargo, esta
estrategia muchas veces ha sido declinada por las autoridades al mando, siendo

cuestionada la administracion de la gestion que les corresponde, dejando el

32



malestar de necesidades no cubiertas de parte de los ciudadanos y como
consecuencia la insatisfaccion, investigacion que fueron reforzados con la
investigacion de:

Diaz (2021) en la revista “Reformar el estado” plantea el objetivo de explicar
la aplicacién de los modelos de calidad a la administracién publica” usando un
disefio de tipo documental, basado en el analisis de la informacion recolectada de
fuente cientifica y datos notariales, donde explica como la implementacion de la
administracion publica se va desarrollando a paso del tiempo y como tal su
denominacién también haciendo referencia a movimiento internacional por la
calidad, donde el estado pretende alcanzar el vinculo con la revolucién industrial
Quality of Manufactured Products, todo este proceso con la finalidad de mejorar
procesos Yy evitar el despilfarro de los recursos que posee el pais. La cultura
corporativa son las que mueven a las empresas privadas, cultura que se quiere
implementar en las organizaciones publicas para mejorar su administracion para
ello deberia implementarse el sistema E.F.Q.M de esta manera modernizar la
calidad del servicio publico y mejorar la satisfaccion del pueblo consumidor. En
base a la documentacion presentada Diaz llega a la conclusion de que es necesaria
la implementacién de estrategias que ya estas siendo usadas por el sector privado
desde la revolucién industrial, estrategias que comprueban la satisfaccion del
consumidor y elevan un 15% las expectativas segun las encuestas implantadas.

Las bases teoricas sustentados para la administracion publica: Teoria de la
administracion publica, donde Kasdan (2019) La conexion entre la administracion
publica y la economia del comportamiento se remonta a Herbert Simon, quien
reconocio la tension entre las demandas institucionales de eficiencia racional y la
realidad de los objetivos alternativos de los individuos. Ahora hay un impulso de
investigacion concentrado en la interseccion de la economia del comportamiento y
la gobernanza, siguiendo la evidencia publicada recientemente de sinergias
favorables. Alruwaie et.al. (2020) La administracion publica puede utilizar la
economia del comportamiento en una variedad de implementaciones, desde
impulsar la motivacion del servicio publico hasta mejorar el cumplimiento de las
politicas. Este articulo revisa el discurso actual sobre el desarrollo de la
administracion publica conductual, describe algunos conceptos dominantes que se

aplican actualmente y luego ofrece un marco con propuestas para una teoria de la
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administracion publica conductual a fin de permitir una mayor investigacion
experimental e informar una mejor gobernanza.

Bostanci & Erdem (2020) Los rapidos avances en las tecnologias de la
informacion y la comunicacion en el mundo obligan a los administradores locales a
ser mas eficaces. Para que un administrador local sea elegido nuevamente, es
importante la satisfaccion de los ciudadanos con las funciones que deben
desempefar y los servicios prestados. En este estudio, la satisfaccion de los
ciudadanos con los servicios del municipio se midi6 mediante un cuestionario a
nivel de hogar. Su objetivo era desarrollar un nuevo enfoque en la evaluacion de la
calidad del servicio municipal.

Con respecto al primer objetivo especifico determinar como los procesos de
la administracion publica se relacionan con la satisfaccion ciudadana en una
municipalidad distrital de Cusco,2023, y los resultados de la correlaciéon entre las
variables de O satisfaccion ciudadana y Procesos, utilizando el coeficiente de

correlacion de Spearman.

Los resultados muestran una correlacién positiva y significativa entre estas
dos variables, con un coeficiente de correlacién de ,456 y un valor de significancia
(p-value) de 0.000, lo que indica que existe una relacién estadisticamente
significativa y fuerte entre la satisfaccién ciudadana y procesos. En lo descriptivo,
se observa que de los 60 encuestados, 11 (18.3%) califican su satisfaccion
ciudadana como Deficiente, 40 (66.7%) como Moderado y 9 (15%) como Eficiente.
En cuanto a la dimensién Procesos, se observa que de los 12 encuestados que
calificaron la dimensién como Moderado, 2 (16.7%) calificaron su satisfaccion
ciudadana como Deficiente, 7 (58.3%) como Moderado y 3 (25%) como Eficiente.
De los 48 encuestados que calificaron la dimensién como Eficiente, 9 (18.8%)
calificaron su satisfacciéon ciudadana como Deficiente, 33 (68.8%) como Moderado
y 6 (12.5%) como Eficiente.

Tiene una similitud con el Mg. Ferrer Robinson Maizondo Saldafa (2019),
donde el resultado de la distribucion de sus variables obtuvo un resultado de 58.4%
moderada para la afirmacion de la existencia del procesos de modernizacion y la
calidad de servicio, cual llega a coincidir con los resultados de Auad, donde existe

vinculacion con la administracion publica y la demanda de los servidores publicos,
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con ello llegd a la conclusion que es necesario modernizar al estado para cumplir
con las expectativas del pueblo, este cambio de dara rompiendo la cultura
burocrética antigua dando lugar a la motivacién y participacion, tomando decisiones
con un enfoque al cambio para mejorar procesos Yy priorizar el servicio ciudadano,
para ello, se necesita lograr que la administracion publica mejore la toma de
decisiones que van acorde al tiempo. Ademas, concuerda con lzquierdo (2021),

investigacién denominada:

calidad de servicio en la administraciéon publica. llegando a la conclusion que
existen acciones gubernamentales que no permiten el buen funcionamiento al
momento de brindar el servicio que la poblacion debiera merecerse por ser el
principal contribuyente, acciones que desde un punto empresarial no permiten el
crecimiento y la aprovechamiento eficiente de los recursos, dentro de la
administracion publica se habla muy poco de la maximizacién, la calidad, inversién
para mejorar procesos, descuidando al consumidor principal que es el pueblo,

consumidor que no dejara de contribuir ni tampoco de exigir.

Con respecto al segundo objetivo especifico determinar como la Accién
Gubernamental se relaciona con la satisfaccion ciudadana en una municipalidad
distrital de Cusco,2023 y los resultados de la correlacion entre las variables de
satisfaccion ciudadana y Accion Gubernamental, utilizando el coeficiente de
correlacion de Spearman. Los resultados muestran una correlacion positiva y
altamente significativa entre estas dos variables, con un coeficiente de correlacion
de ,442** y un valor de significancia (p-value) de 0.000, lo que indica que existe una

relacion estadisticamente significativa y fuerte.

Tiene una similitud con Barrera (2018) en su trabajo de investigacion
“Gestion administrativa y calidad de servicio concluyeron que donde los resultados
obtenidos en la prueba de correlacion fue de 0.872 llegando a la conclusion que si
la gestiébn administrativa demuestra un bajo indice de eficiencia entre sus funciones,
como la accién gubernamental, la toma de decisiones, este se vera reflejado en la
calidad de servicios que brindan a la poblacion, mostrando un indice de
descontento de un 90% , lo que conlleva a que, una mala gestién se relaciona al
momento de brindar un servicio de calidad.En lo descriptivo se observa que de los
60 encuestados, 11 (18.3%) califican su satisfaccion ciudadana como Deficiente,
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40 (66.7%) como Moderado y 9 (15%) como Eficiente. En cuanto a la dimension
Accion Gubernamental, se observa que de los 3 encuestados que calificaron la
dimension como Deficiente, 2 (66.7%) calificaron su satisfaccién ciudadana como
Deficiente y 1 (33.3%) como Moderado. De los 9 encuestados que calificaron la
dimensién como Moderado, 5 (55.6%) calificaron su satisfaccion ciudadana como
Deficiente y 4 (44.4%) como Moderado. Finalmente, de los 48 encuestados que
calificaron la dimensién como Eficiente, 4 (8.3%) calificaron su satisfaccion
ciudadana como Deficiente, 35 (72.9%) como Moderado y 9 (18.8%) como
Eficiente.

Castillo et. al (2020), en su tesis titulada Calidad del servicio municipal desde
la perspectiva del ciudadano, objetivo de caracterizar la calidad y satisfaccion de
ciudadano desde su perspectiva, la investigacion fue de tipo basica con un disefio
no experimental, descriptiva. Concluyeron que para analizar las respuestas
obtenidas, el 45.5% llegan a la conclusion que la insatisfaccion que se percibe es
porque por el estado no esta gestionando de manera eficiente los recursos que
como pais poseen, indicando que a pesar de que el mundo esta en constante
cambio a causa de la tecnologia, el estado parece estar viviendo aun en el siglo
XX, desde la perspectiva del ciudadano la falta de criterio en cuando a la
administracion de acciones gubernamentales genera poca empatia referente a la
realidad que el ciudadano vive cada dia, poniendo en evidencia la falta de
capacidad de respuesta de parte de las autoridades de México, demostrando asi

que la insatisfaccion de la poblacién es por la ineficiencia al gestionar el pais.

Con respecto al tercer objetivo especifico determinar como la toma de
decisiones de la administracion publica se relaciona con la satisfaccion ciudadana
en una municipalidad distrital de Cusco,2023, y los resultados de la correlacion
entre las variables de satisfaccion ciudadana y toma de decisiones, utilizando el
coeficiente de correlacion de Spearman. Los resultados muestran una correlacion
positiva y altamente significativa entre estas dos variables, con un coeficiente de
correlaciéon de ,510** y un valor de significancia (p-value) de 0.000, lo que indica
que existe una relacion estadisticamente significativa y muy fuerte entre la

satisfaccion ciudadana y toma de decisiones.
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Tiene una similitud con el estudio por Ochoa et. al (2022) que La correlacion
entre el Analisis de la satisfaccidon ciudadana que llego a la conclusién que
conclusién que los servicios peores calificados por los ciudadanos son los que
brinda en estado, esto por la baja calidad que perciben, demostrando una vez mas
la insatisfaccion en cuanto a los procesos que la politica realiza para llevar a cabo
los servicios que brinda a una poblacién con altas demandas por cubrir sus
necesidades basicas, como la seguridad, la atencién, entre otros, es por ello que la
insatisfaccion se ve relacionada con la toma de decisiones en cuanto a la ejecucion

de proyectos que el estado va realizando.

En lo descriptivo se observa que de los 60 encuestados, 11 (18.3%) califican
su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 40 (66.7%) como Moderado y 9 (15%)
como Eficiente. En cuanto a la dimensién Toma de Decisiones, se observa que de
los 12 encuestados que calificaron la dimension como Deficiente, 7 (58.3%)
calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 5 (41.7%) como Moderado y
ninguno como Eficiente. De los 40 encuestados que calificaron la dimensién como
Moderado, 4 (10%) calificaron su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 31
(77.5%) como Moderado y 5 (12.5%) como Eficiente.

Finalmente, de los 8 encuestados que calificaron la dimension como
Eficiente, ninguno califico su satisfaccion ciudadana como Deficiente, 4 (50%) como
Moderado y 4 (50%) como Eficiente. Con una similitud con Rojas et. al (2019)
resultando en los siguientes enunciados: La frecuencia de visitas a Catacaos fue
predominantemente de una vez de 46,7% y 43,3% de visitantes y propietarios
respectivamente. En cuanto al motivo de visita fue predominantemente por turismo
con un 73,3% de visitantes y 60% de propietarios. en la investigacién de titulo
“propuesta para medir la calidad y su efecto sobre satisfaccion de los usuarios en
instituciones publicas” llega a la conclusion que la insatisfaccidn que se produce en
los paises latinoamericanos esta arraigado con las decisiones que las autoridades
toman al momento de ejercen el poder, decisiones que muchas veces carecen de
criterio al momento de analizar las necesidades reales de la poblacion, brindando
no solo un servicio de baja calidad sino también con una atencién deficiente, los
paises latinoamericanos no son ajenos a la insatisfaccion cotidiana todo ello

documentado en el estudio nacional de transparen
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VI. CONCLUSIONES
Primero: En relacion a las variables Administracion publica y Satisfaccion
Ciudadana, el nivel de correlacién positiva y significante con un Rho de 0.635. Por
ende, existe correlacion entre La administracion de gestion publica y la satisfaccion

ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco,2023.

Segundo: En relacién a la dimensién Procesos y Satisfaccion Ciudadana, el nivel
de correlacion positiva y significante con un Rho de 0.456. Por ende, existe
correlacion entre Los procesos de la y la satisfaccion ciudadana en una

municipalidad distrital de Cusco,2023.

Tercero: En relacion a la dimension Accion gubernamental y Satisfaccion
Ciudadana, el nivel de correlacion moderada y significante con un Rho de 0.442.
Por ende, existe correlacion entre La acciébn gubernamental y la satisfaccion

ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco,2023.

Cuarto: En relacion a la dimensién Toma de decisiones y Satisfaccion Ciudadana,
el nivel de correlacion positiva y significante con un Rho de 0.510. Por ende, existe
correlacion entre La toma de decisiones de la administracién publica y la
satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco,2023.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primero: Se recomienda al gerente general del area de administracion establecer
canales de comunicacion efectivos entre la municipalidad y los ciudadanos, como
un buzon de sugerencias, una linea telefénica para atencion al ciudadano o una
pagina web donde puedan realizar tramites en linea. Esto permitira una

comunicacién mas fluida y eficiente con los ciudadanos y mejorar su satisfaccion.

Segundo: Se recomienda mejorar la transparencia de los procesos administrativos
en la gestion publica, publicando informacion relevante y actualizada sobre el
presupuesto, los proyectos y las actividades que realiza la municipalidad. Esto
generard mayor confianza en los ciudadanos y mejorara su percepcion sobre la

calidad de la gestion publica.

Tercero: Se recomienda mejorar la capacitacion y formacion del personal municipal
en cuanto a atencion al ciudadano y accién gubernamental, esto permitird mejorar
la calidad del servicio que se brinda a los ciudadanos, por ende, su nivel de
satisfaccion, ademas, un personal capacitado y comprometido puede contribuir a la

generacion de una cultura de servicio en la municipalidad.

Cuarto: Se recomienda establecer mecanismos para la participacion ciudadana en
la toma de decisiones, como la creacion de consejos consultivos o la realizacion de
audiencias publicas. Esto permitira que los ciudadanos puedan expresar sus

opiniones y ser parte activa en la administracion publica.
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Variable de estudio

Administracion
publica

Satisfaccion
ciudadana

Definicion

Tabares (2020) La
administracion publica incluye
procesos 0 mecanismos a
partir de cémo se usan los
recursos, representando un
completo sistema de
programas gubernamentales
de accién y decisiones
importantes para la sociedad
basandose en normas legales
y el tesoro publico

Ortega (2020) nos aclara que
la rentabilidad se relaciona con
las ganancias y con la
inversion que realiza una
empresa, en tal sentido la
rentabilidad estd compuesta
por dos partes, la rentabilidad
econdémica y rentabilidad
financiera

Matriz de Operacionalizacion de variables
Titulo: Administracién publica y la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital del Cusco, 2023

Definicion

Cejudo (2019) al describir ala
gestion de administracion
publica nos referimos a la
reforma de conjunto de
decisiones que llevan los
procesos de la administracion
dirigidas de forma util a

estructurar de  manera
eficiente  acciones  que
competen la parte

gubernamental, todo con el
objetivo de mejorar
resultados, basados en leyes
y sujetos a restricciones que
estos mismos lo plantean

Dutka (2019) La respuesta a
la satisfaccion esta en suplir
la necesidad que conlleva
promover el compromiso en
brindar calidad en sus
productos y garantizar el
servicio que se ofrece a los
demandantes, esto puedo
utilizarse como criterio del
valor afiadido que las
empresas deben brindar para
fidelizar a sus consumidores.

Dimensiones
Procesos

Accion

gubernamental

Toma de decisiones

Calidad

Servicio

Valor percibido

Indicadores
Planificacion

Organizacion
Control
Programacion
Direccion
Ejecucion
Opcién
Accion
Riesgo

Basico

Esperado
Deseado

Gestion de quejas

Garantia
Ambiente

Posibilidad de opcidn

Personalizacion

Escala de medicién

1. Totalmente en
desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

1. Totalmente en
desacuerdo
2. En desacuerdo

3. Indeciso
4. De acuerdo
5. Totalmente de acuerdo

Elaboracion propia



Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES ADMINISTRATIVOS DE UNA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA PROVINCIA DE CUSCO

PRESENTACION: Buenos dias/tardes. El presente cuestionario forma parte de una investigacion
titulada: Gestion Publica y Oferta Turistica en una municipalidad distrital de la provincia de Cusco,
2023. Le agradezco anticipadamente por su colaboracion. Los datos seran anénimos y la informacion
se tratara a nivel confidencial, sin que se utilicen para otros fines diferentes a lo ya mencionado.

l. DATOS GENERALES
1.1.Género del encuestado:

a) Masculino( )

b) Femenino( )

c) Otros ( )

1.2.Edad del encuestado
a) Menos de 20
b) De 21 a 30 afios
c) De 31 a40 afios
d) De 41 a 50 afios
e) De51amas
1.3.Tiempo de laburo del encuestado
a) Menos de 1 afio
b) De 1a 3 afios
c) De3ab5afos
d) De 5 afios a mas

. DMINISTRACION PUBLICA

Instrucciones: Marque con un aspa (X) la alternativa que usted crea conveniente. Se
le recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

1 2 3 4 5

Totalmente en En . De acuerdo | Totalmente de
Indeciso
desacuerdo desacuerdo acuerdo




Cuestionario

Administracion publica Escala
N° Procesos 1 2 3
¢ Estéa de acuerdo en que es necesario planificar los procesos de la
1 administracion para mejorar la posibilidad de opcion de los

ciudadanos?

¢ Cree que la planificacion de los procesos administrativos es
importante para la satisfaccion ciudadana?

¢Concuerda usted que la organizacion de los procesos administrativos
3 es relevante en la mejora de la calidad deseada para satisfacer a los
ciudadanos?

¢Esta de acuerdo en que el control de los procesos de administracion

4 . A .
mejora el valor percibido de los ciudadanos?

N° Accion gubernamental 112 3
¢ Cree usted que las programaciones estratégicas de accién

5 gubernamental de la administracion ayudan a mejorar la calidad
esperada?

6 ¢Concuerda usted que la direccion de accion gubernamental

administrativa es necesaria para aumentar la calidad basica?

¢ Cree que la ejecucion de las acciones gubernamentales de la
7 administracion de manera eficiente sirve para gestionar de mejor
manera las quejas de los ciudadanos?

N° Toma de decisiones 1 2 3

¢ Estéa de acuerdo en que las alternativas antes de tomar decisiones
ayudan en mejorar la garantia del servicio al ciudadano?

¢Concuerda en que tomar accion de las decisiones planteadas permiten
9 mejorar la calidad deseada para satisfacer la demanda de los
ciudadanos?

¢ Cree que tomar accion en las decisiones permite direccionar de mejor

10 . S
manera la satisfaccion ciudadana?

I1l.  SATISFACCION CIUDADANA

Instrucciones: Marque con un aspa (X) la alternativa que usted crea conveniente. Se le
recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

1 2 3 4 5
Totalmente En De acuerdo | Totalmente

en desacuerdo Indeciso de acuerdo
desacuerdo




Satisfaccion ciudadana Escala
N° Calidad 3
11 ¢ Esta de acuerdo en que es necesario mejorar la calidad basica para una
mejor satisfaccién del ciudadano?
12 ¢Concuerda en que para mejorar la calidad esperada es necesario la
accion gubernamental de parte de la administracion publica?
13 ¢Cree usted que la calidad deseada es parte de un buen proceso de
planificacion de la administracion?
N° Servicio 3
¢Concuerda en gque gestionar de mejor manera la queja de los
14 ciudadanos en el servicio permitira obtener mejores alternativas de
decision?
15 ¢ Estéa de acuerdo en que la garantizar el servicio para satisfacer la
demanda ciudadana es parte de los procesos de la administracion?
16 ¢ Cree usted que es necesario mejorar el ambiente para la comunidad y
satisfaccion del ciudadano?
17 ¢ Estéa de acuerdo en que mejorar el ambiente es parte de la obligacién
de la organizacion de la administracion para un mejor servicio?
N° Valor percibido 3
18 ¢Concuerda en que es necesario la posibilidad de opcién para mejorar
la demanda de satisfaccion de la ciudadania?
19 ¢Cree que la personalizacion del servicio afiade valor y permite la
satisfaccion de la ciudadania?
20 ¢Concuerda que mejorando personalizacién del servicio dentro de la
institucion es obligacion de la administracion publica?




Consentimiento Informado

Yo, Guina Carolina Chavez Cérdova, estudiante de la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo,
estoy realizando la investigacién titulada “Administracion puablica y satisfaccion ciudadana de una
municipalidad distrital de la provincia de Cusco, 2023”. Por consiguiente, se le invita a participar
voluntariamente en dicho estudio. Su participacion sera de invalorable ayuda para lograr el objetivo de la
investigacion.

Propédsito del estudio

El objetivo del presente estudio es determinar como la administracién publica se relaciona con la
satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco,2023. Esta investigacion es desarrollada en
la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte Lima aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la municipalidad distrital de San Jerénimo,
Cusco.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizard lo siguiente: Encuestar y entrevistar a los
participantes a fin de extraer datos fidedignos sobre la administracién pablica y la satisfaccion ciudadana
de la municipalidad distrital de San Jerénimo, 2023.

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se realizard en el ambiente de la
municipalidad distrital de San Jerénimo Cusco, 2023. Las respuestas anotadas seran codificadas y por lo
tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia)

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea participar o0 no, y su
decision seré respetada. Posterior a la aceptacion, si no desea continuar puede hacerlo sin ningln problema.
Riesgo (principio de no maleficencia)

Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la investigacion. Sin
embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar incomodidad. Usted tiene la libertad de
responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia)

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al término de la
investigacion. No recibird ningun beneficio econémico, ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar
a la salud individual de la persona; sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio
de la salud publica.

Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al participante.
Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente confidencial y no sera usada para
ningln otro propdsito fuera de la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador
principal y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacidn puede contactar con el Investigador (a) Guina Carolina Chavez
Cdrdova email:gchavezcoOl@ucvvirtual.edu.pe y docente Asesor Mg Julia Cecilia Mor6n Valenzuela
email: jcmoronm@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propositos de la investigacion autorizo participar en la investigacion antes
mencionada.

Nombre y apellidos: ..

Nro. DNI:

Cusco, 15 mayo del 2023

Nota: Obligatorio a partir de los 18 afios

Para garantizar la veracidad del origen de la informacion: en el caso que el consentimiento sea presencial, el encuestado y el
investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo desde el cual se
envia las respuestas a través de un formulario Google.


mailto:gchavezco01@ucvvirtual.edu.pe
mailto:jcmoronm@ucvvirtual.edu.pe

VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimada Mg. Daisy Sanchez Quispe
Presente:

Asunto: Validacidn de instrumentos a través de juicio de expertos

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestiéon Publica,
modalidad semipresencial de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es Administracion publica y la satisfaccion
ciudadana en una municipalidad distrital del Cusco, 2023 y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
- Matriz de operacionalizacién de las variables

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente

Guina Carolina Chavez Cérdova

DNI: 48298987



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Sanchez Quispe, Daisy

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica( ) Social ( )
Organizacional (X)

Educativa (X)

Areas de experiencia profesional:

Contaduria, Docencia y Gestion Publica

Institucion donde labora:

Universidad Tecnolégica de los Andes

Tiempo de experiencia profesional en
el rea:

2adafos( ) Maés de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Asesoria en tesis de pregrado y pos grado

Psicométrica: (si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Validez por juicio de expertos
Autor (a): | Guina Carolina Chavez Cérdova
Objetivo: | Validar el contenido del instrumento
Administracién: | Virtual
Ano: | 2023
Ambito de aplicacién: | Municipalidad distrital de San Jerénimo
Dimensiones: | Administracion publica y satisfaccion ciudadana
Confiabilidad: | Alpha de Cronbach
Escala: | Likert
Niveles o rango: | Deficiente (14-32); moderado (33-51); eficiente (52-70)
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Administracion publica y

Satisfaccion ciudadana de una municipalidad distrital de la provincia de Cusco, 2023 elaborado

por Guina Carolina Chavez Cérdova en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién légica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion l6gica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimension gue se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimensién gue esta midiendo.




RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Administracion Publica

Definicion de la variable:
Tabares (2020) La administracion publica incluye procesos 0 mecanismos a partir de
cdmo se usan los recursos, representando un completo sistema de programas gubernamentales de

accion y decisiones importantes para la sociedad basandose en normas legales y el tesoro publico.

Dimension 1: Procesos

Definicién de la dimension: Mero (2018) da la definicion de procesos como las fases por
el cual la administracion deberia pasar, como la planificacidn, organizacién y control que
permitan a la empresa realizar revisiones periddicas del estado de la empresa, fijando objetivos
que sean medibles concretos y que puedan realizar en la linea del tiempo.

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Planificacion 1. (Estda de acuerdo en 3 3 4
que es necesario
planificar los procesos de
la administracion para
mejorar la posibilidad de
opcion de los
ciudadanos?
Planificacion 2. (Cree que la 3 4 3
planificacion de los
procesos administrativos
es importante para la
satisfaccion ciudadana?
Organizacion 3. ;Concuerda usted que | 4 4 4
la organizacion de los
procesos administrativos
es relevante en la mejora
de la calidad deseada para
satisfacer a los
ciudadanos?

Control ¢ Esta de acuerdo en que 3 3 4
el control de los procesos
de administracion mejora
el valor percibido de los
ciudadanos?

Dimension 2: Accion Gubernamental

Definicién de la dimension: Ordones (2019) indica que la accidén gubernamental tiene que
ver con las Cortes Generales donde estos pueden controlar la actividad del gobierno, basados en
juicios morales. A través de esta actividad, el Gobierno programa, dirige y ejecuta la politica en
todos los &mbitos de competencia del Estado, asi como en todos los demas &mbitos no reservados

especificamente a las Cortes Generales u otros 6rganos constitucionales

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Programacion | 1. ;Cree usted que las 4 3 3
programaciones
estratégicas de accion
gubernamental de la




administracién ayudan a
mejorar la calidad
esperada?

Direccién

2. ¢Concuerda usted que
la direccién de accién
gubernamental
administrativa es
necesaria para aumentar
la calidad basica?

Ejecucion

3. ¢Cree que la ejecucién
de las acciones
gubernamentales de la
administracion de manera
eficiente sirve para
gestionar de mejor
manera las quejas de los
ciudadanos?

Dimension 3: Toma de decisiones

Definicion de la dimension: Loayan (2022) expresa que, en Gltima instancia, se toma una

decision despues de recopilar la informacidn, considerar las opciones o alternativas y seguir el

proceso de toma de decisiones, es decir llevarla a la accion. Aunque este proceso se puede usar

para algo tan simple como una sola decision, el siguiente paso estd destinado a decisiones

complejas que involucran a numerosas partes interesadas

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alternativas

1. ;Esta de acuerdo en que
las alternativas antes de
tomar decisiones ayudan en
mejorar la garantia del
servicio al ciudadano?

4

3

4

Accion

2. ¢Concuerda en que tomar
accion de las decisiones
planteadas permiten mejorar
la calidad deseada para
satisfacer la demanda de los
ciudadanos?

Accion

3. (Cree que tomar accién
permite direccionar de mejor
manera la satisfaccion
ciudadana?

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos

a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticia y de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en
McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos

brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un

item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkés et al. (2003).




Instrumento que mide la variable 02: Satisfaccion Ciudadana
Definicion de la variable:

Gosso (2018) La satisfaccion es el resultado que se obtiene de la saciedad de las
expectativas de los consumidores, esto implica la comparacion de lo que se ofrece en cuanto
calidad, servicio y valor percibido que producen la fidelizacion del consumidor. Existen varios
modelos que ayudan a medir la satisfaccion del cliente como el modelo ECSI, Kanno y persono
l6gico.

Dimension 1: Calidad

Definicion de la dimension: Albrech (2018) explica que para la mejor satisfaccion
ciudadana es necesario que la calidad se divida en basica, donde los elementos definen el servicio,
quiere decir que el cliente por lo menos espera encontrarse con los elementos que se requieren;
Esperado, donde los elementos pasan a llenar expectativas de los clientes y deseado donde los

elementos y atributos van mas alla de los estandares del mercado

Indicadores Ttem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Basico 1. ¢Estd de acuerdo en 3 3 3
gue es necesario mejorar
la calidad basica para una
mejor satisfaccion del
ciudadano?

Esperado 2. ¢Concuerda en que 4 3 4
para mejorar la calidad
esperada es necesario la
accion gubernamental de
parte de la administracion
publica?

Deseado 3. ¢(Cree usted que la 3 4 3
calidad deseada es parte
de un buen proceso de
planificacion de la
administracion?

Dimensién 2: Servicio

Definicion de la dimensién: Galan (2020) dice que un servicio debe ser heterogéneo al
medir la garantia de lo que se ofrece en el ambiente correcto porque, dependiendo estos factores
que rara vez coinciden entre si, se desarrollan y gestionan de mejor manera las quejas cotidianas,

teniendo en cuenta a cada cliente individualmente

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Gestion de 1. ;Concuerda en que 3 3 4
quejas gestionar de mejor

manera la queja de los
ciudadanos permitira




obtener mejores
alternativas de decision?

Garantfa

2. ¢Esta de acuerdo en
que la garantizar el
servicio para satisfacer la
demanda ciudadana es
parte de los procesos de
la administracion?

Ambiente

3. ¢Cree usted que es
necesario mejorar el
ambiente para la
comunidad y satisfaccién
del ciudadano?

Ambiente

4, ;Esta de acuerdo en
gue mejorar el ambiente
es parte de la obligacion
de la organizacién de la
administracion?

Dimension 3: Valor percibido

Definicion de la dimension: Gallarza (2020) entiende al valor percibido como el anélisis que los

clientes hacen frente a un bien o servicio donde les permita obtener la posibilidad te abarcar mas

opciones. Asimismo, al hablar del valor percibido el demandante pretende adquirir un servicio o

un bien que se considere parte de €l, en otras palabras, que sea personalizado.

mejorar personalizacion
del servicio dentro de la
institucion es obligacion
de la administracion
publica?

Indicadores ftem Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Posibilidad de 1.¢Concuerdaenquees |4 4 4
opcion necesario la posibilidad
de opcidn para mejorar la
demanda de satisfaccion
de la ciudadania?
Personalizacion | 2. ;Cree que la 3 3 3
personalizacion del
servicio afiade valor y
permite la satisfaccion de
la ciudadania?
Personalizacion | 3. ;Concuerda que 4 3 3

Pd.: el presente formato debe tomar en cuenta:

Williams y Webb (1994) asi como Powell (2003), mencionan que no existe un consenso respecto al nimero de expertos

a emplear. Por otra parte, el nimero de jueces que se debe emplear en un juicio depende del nivel de experticiay de la
diversidad del conocimiento. Asi, mientras Gable y Wolf (1993), Grant y Davis (1997), y Lynn (1986) (citados en

McGartland et al. 2003) sugieren un rango de 2 hasta 20 expertos, Hyrkas et al. (2003) manifiestan que 10 expertos

brindaran una estimacion confiable de la validez de contenido de un instrumento (cantidad minimamente recomendable

para construcciones de nuevos instrumentos). Si un 80 % de los expertos han estado de acuerdo con la validez de un

item éste puede ser incorporado al instrumento (Voutilainen & Liukkonen, 1995, citados en Hyrkas et al. (2003).

Ver: https://www.revistaespacios.com/cited2017/cited2017-23.pdf entre otra bibliografia.



Opinion de aplicacion
¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?

Existen preguntas que estan generalizadas en los términos de gestion y no en la evaluacion
propia de la misma

DNI: 45078025
Teléfono: 940884635



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimada Mg. Fanny Molero Castro
Presente:

Asunto: Validacidn de instrumentos a través de juicio de expertos

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestiéon Publica,
modalidad semipresencial de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es Administracion publica y la satisfaccion
ciudadana en una municipalidad distrital del Cusco, 2023 y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
- Matriz de operacionalizacién de las variables

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente

Guina Carolina Chavez Cérdova

DNI: 48298987



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Molero Castro, Fanny

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica( ) Social ( )
Organizacional (X)

Educativa (X)

Areas de experiencia profesional:

Contaduria, Docencia y Gestion Publica

Institucion donde labora:

Universidad Tecnolégica de los Andes

Tiempo de experiencia profesional en
el rea:

2adafos( ) Maés de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion

Asesoria en tesis de pregrado y pos grado

Psicométrica: (si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Validez por juicio de expertos
Autor (a): | Guina Carolina Chavez Cérdova
Objetivo: | Validar el contenido del instrumento
Administracién: | Virtual
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital de San Jer6nimo
Dimensiones: | Administracién publica y satisfaccién ciudadana
Confiabilidad: | Alpha de Cronbach
Escala: | Likert
Niveles o rango: | Deficiente (14-32); moderado (33-51); eficiente (52-70)
Cantidad de items: | 20
Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Administracion publica y

Satisfaccion ciudadana de una municipalidad distrital de la provincia de Cusco, 2023 elaborado

por Guina Carolina Chavez Cérdova en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las
El item se comprende palabras de acuerdo con su significado o por la
facilmente, es decir, su ordenacion de estas.
sintactica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién ldgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion ldgica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacién tangencial /lejana
con la dimensién o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nivel) dimensién gue se estad midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension que estad midiendo.




RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir debe
ser.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Administracion Publica
Definicion de la variable:

Tabares (2020) La administracion publica incluye procesos 0 mecanismos a partir de
cémo se usan los recursos, representando un completo sistema de programas gubernamentales de

accion y decisiones importantes para la sociedad basandose en normas legales y el tesoro publico.

Dimension 1: Procesos

Definicién de la dimension: Mero (2018) da la definicion de procesos como las fases por
el cual la administracion deberia pasar, como la planificacidn, organizaciéon y control que
permitan a la empresa realizar revisiones periddicas del estado de la empresa, fijando objetivos

que sean medibles concretos y que puedan realizar en la linea del tiempo.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Planificacion 1. ¢Estd de acuerdo en 3 3 4
que es necesario
planificar los procesos de
la administracién para
mejorar la posibilidad de
opcidn de los
ciudadanos?
Planificacion 2. ¢Cree que la 3 3 3
planificacion de los
procesos administrativos
es importante para la
satisfaccion ciudadana?
Organizacion 3. ¢Concuerda usted que | 3 4 4
la organizacion de los
procesos administrativos
es relevante en la mejora
de la calidad deseada para
satisfacer a los
ciudadanos?

Control ¢ Esté de acuerdo en que 4 3 4
el control de los procesos
de administracion mejora
el valor percibido de los
ciudadanos?

Dimension 2: Accion Gubernamental

Definicién de la dimension: Ordones (2019) indica que la accidn gubernamental tiene que
ver con las Cortes Generales donde estos pueden controlar la actividad del gobierno, basados en
juicios morales. A través de esta actividad, el Gobierno programa, dirige y ejecuta la politica en
todos los &mbitos de competencia del Estado, asi como en todos los demas &mbitos no reservados

especificamente a las Cortes Generales u otros 6rganos constitucionales

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Programacion 1. ¢Cree usted que las 4 3 3
programaciones




estratégicas de accion
gubernamental de la
administracion ayudan a
mejorar la calidad
esperada?

Direccién

2. ;Concuerda usted que
la direccién de accién
gubernamental
administrativa es
necesaria para aumentar
la calidad basica?

Ejecucion

3. ¢Cree que la ejecucién
de las acciones
gubernamentales de la
administracién de manera
eficiente sirve para
gestionar de mejor
manera las quejas de los
ciudadanos?

Dimension 3: Toma de decisiones

Definicion de la dimension: Loayan (2022) expresa que, en Gltima instancia, se toma una

decisién después de recopilar la informacion, considerar las opciones o alternativas y seguir el

proceso de toma de decisiones, es decir llevarla a la accion. Aunque este proceso se puede usar

para algo tan simple como una sola decision, el siguiente paso estd destinado a decisiones

complejas que involucran a numerosas partes interesadas

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Alternativas

1. ;Esta de acuerdo en que
las alternativas antes de
tomar decisiones ayudan en
mejorar la garantia del
servicio al ciudadano?

4

3

4

Accién

2. ¢Concuerda en que tomar
accion de las decisiones
planteadas permiten mejorar
la calidad deseada para
satisfacer la demanda de los
ciudadanos?

Accion

3. ¢Cree que tomar accién
permite direccionar de mejor
manera la satisfaccion
ciudadana?




Instrumento que mide la variable 02: Satisfaccion Ciudadana
Definicion de la variable:

Gosso (2018) La satisfaccion es el resultado que se obtiene de la saciedad de las
expectativas de los consumidores, esto implica la comparacion de lo que se ofrece en cuanto
calidad, servicio y valor percibido que producen la fidelizacion del consumidor. Existen varios
modelos que ayudan a medir la satisfaccion del cliente como el modelo ECSI, Kanno y persono
l6gico.

Dimension 1: Calidad

Definicion de la dimension: Albrech (2018) explica que para la mejor satisfaccion
ciudadana es necesario que la calidad se divida en basica, donde los elementos definen el servicio,
quiere decir que el cliente por lo menos espera encontrarse con los elementos que se requieren;
Esperado, donde los elementos pasan a llenar expectativas de los clientes y deseado donde los

elementos y atributos van mas alla de los estandares del mercado

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Basico 1. ;Esta de acuerdo en 3 3 3
gue es necesario mejorar
la calidad basica para una
mejor satisfaccion del
ciudadano?

Esperado 2. ;Concuerda en que 4 3 4
para mejorar la calidad
esperada es necesario la
accion gubernamental de
parte de la administracion
publica?

Deseado 3. (Cree usted que la 3 4 3
calidad deseada es parte
de un buen proceso de
planificacion de la
administracion?

Dimensidn 2: Servicio

Definicién de la dimensién: Galan (2020) dice que un servicio debe ser heterogéneo al
medir la garantia de lo que se ofrece en el ambiente correcto porque, dependiendo estos factores
gue rara vez coinciden entre si, se desarrollan y gestionan de mejor manera las quejas cotidianas,

teniendo en cuenta a cada cliente individualmente.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Gestion de 1. ;Concuerda en que 3 3 4
quejas gestionar de mejor

manera la queja de los
ciudadanos permitira
obtener mejores
alternativas de decision?




Garantfa

2. ¢Esta de acuerdo en
que la garantizar el
servicio para satisfacer la
demanda ciudadana es
parte de los procesos de
la administracion?

Ambiente

3. ¢(Cree usted que es
necesario mejorar el
ambiente para la
comunidad y satisfaccién
del ciudadano?

Ambiente

4, ;Esta de acuerdo en
gue mejorar el ambiente
es parte de la obligacion
de la organizacién de la
administracién?

Dimension 3: Valor percibido

Definicion de la dimension: Gallarza (2020) entiende al valor percibido como el analisis

que los clientes hacen frente a un bien o servicio donde les permita obtener la posibilidad te

abarcar méas opciones. Asimismo, al hablar del valor percibido el demandante pretende adquirir.

mejorando
personalizacion del
servicio dentro de la
institucion es obligacion
de la administracién
publica?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Posibilidad de | 1. ;Concuerdaenquees |4 3 4
opcion necesario la posibilidad
de opcidn para mejorar la
demanda de satisfaccién
de la ciudadania?
Personalizacion | 2. ;Cree que la 3 4 3
personalizacion del
servicio afiade valor y
permite la satisfaccion de
la ciudadania?
Personalizacion | 3. ;Concuerda que 4 3 3

Opinion de aplicacion

¢Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de

investigacion?

JAYCEZ

Firma del experto informante

DNI:23963657

Teléfono: 9888027700



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Estimado C.P.C. Géngora Quintanilla, Jése E.
Presente:

Asunto: Validacidn de instrumentos a través de juicio de expertos

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestiéon Publica,
modalidad semipresencial de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima Norte, requiero
validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder desarrollar mi
trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es Administracion publica y la satisfaccion
ciudadana en una municipalidad distrital del Cusco, 2023 y siendo imprescindible contar con la
aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones
- Matriz de operacionalizacién de las variables

Expresdndole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin
antes agradecerle por la atencidén que dispense a la presente.

Atentamente

Guina Carolina Chavez Cérdova

DNI: 48298987



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Goéngora Quintanilla, Jése E.

Grado profesional:

C.P.C(X) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica( ) Social ( x) Educativa (X)
Organizacional (X) Sector publico (x)

Areas de experiencia profesional:

Contaduria, Docencia y Gestion Publica

Institucion donde labora:

Universidad Tecnolégica de los Andes

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2adafos( ) Més de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Asesoria en tesis de pregrado y pos grado experto en
sector publico

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba: | Validez por juicio de expertos

Autor (a): | Guina Carolina Chavez Cérdova

Objetivo: | Validar el contenido del instrumento

Administracion: | Virtual

Afo: | 2023

Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital de San Jer6nimo

Dimensiones: | Administracién publica y satisfaccién ciudadana

Confiabilidad: | Alpha de Cronbach

Escala: | Likert

Niveles o rango: | Deficiente (14-32); moderado (33-51); eficiente (52-70)

Cantidad de items: | 20

Tiempo de aplicacion: | 20 minutos

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario sobre Administracion publica y

Satisfaccion ciudadana de una municipalidad distrital de la provincia de Cusco, 2023 elaborado

por Guina Carolina Chavez Cérdova en el afio 2023. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno de los items segln corresponda.

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o una

modificaciéon muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

adecuadas.

sintictica y semantica son | 3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de

algunos de los términos del item.

4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacién ldgica con la
COHERENCIA cumple con el criterio) dimension.
El item tiene relacion l6gica | 2. Desacuerdo El item tiene una relacion tangencial /lejana
con la dimension o indicador (bajo nivel de acuerdo) con la dimension.
que esta midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la

(moderado nivel) dimension gue se estad midiendo.




4. Totalmente de Acuerdo El item se encuentra esta relacionado con la
(alto nivel) dimension gue esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
RELEVANCIA afectada la medicidn de la dimensién.

El item es esencial o | 2.Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
importante, es decir debe puede estar incluyendo lo gue mide éste.
ser. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.

4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio



Instrumento que mide la variable 01: Administracion Publica

Definicion de la variable:

Tabares (2020) La administracion publica incluye procesos 0 mecanismos a partir de
como se usan los recursos, representando un completo sistema de programas gubernamentales de

accion y decisiones importantes para la sociedad basdndose en normas legales y el tesoro publico.

Dimension 1: Procesos

Definicidn de la dimension: Mero (2018) da la definicion de procesos como las fases por
el cual la administracion deberia pasar, como la planificacidn, organizaciéon y control que
permitan a la empresa realizar revisiones periddicas del estado de la empresa, fijando objetivos

que sean medibles concretos y que puedan realizar en la linea del tiempo.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Planificacion 1. ¢Estd de acuerdo en 4 3 4
que es necesario
planificar los procesos de
la administracién para
mejorar la posibilidad de
opcidn de los
ciudadanos?
Planificacion 2. ¢Cree que la 3 4 4
planificacion de los
procesos administrativos
es importante para la
satisfaccion ciudadana?
Organizacion 3. ¢Concuerda usted que | 4 4 4
la organizacion de los
procesos administrativos
es relevante en la mejora
de la calidad deseada para
satisfacer a los
ciudadanos?

Control ¢ Esté de acuerdo en que 3 4 4
el control de los procesos
de administracion mejora
el valor percibido de los
ciudadanos?

Dimension 2: Accion Gubernamental

Definicién de la dimension: Definicion de la dimensidn: Ordones (2019) indica que la
accion gubernamental tiene que ver con las Cortes Generales donde estos pueden controlar la
actividad del gobierno, basados en juicios morales. A través de esta actividad, el Gobierno
programa, dirige y ejecuta la politica en todos los &mbitos de competencia del Estado, asi como
en todos los demés ambitos no reservados especificamente a las Cortes Generales u otros 6rganos

constitucionales



Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Programacion

1. ¢Cree usted que las
programaciones
estratégicas de accion
gubernamental de la
administracion ayudan a
mejorar la calidad
esperada?

4

3

3

Direccion

2. ¢Concuerda usted que
la direccién de accién
gubernamental
administrativa es
necesaria para aumentar
la calidad basica?

Ejecucion

3. ¢Cree que la ejecucién
de las acciones
gubernamentales de la
administracién de manera
eficiente sirve para
gestionar de mejor
manera las quejas de los
ciudadanos?

Accion
gubernamental

4. ¢Cree que la accion
gubernamental permite
direccionar de mejor
manera la satisfaccion
ciudadana?

Dimensién 3: Toma de decisiones

Definicidn de la dimension: Loayan (2022) expresa que, en Gltima instancia, se toma una
decision después de recopilar la informacidn, considerar las opciones o alternativas y seguir el
proceso de toma de decisiones, es decir llevarla a la accion. Aungue este proceso se puede usar
para algo tan simple como una sola decisidn, el siguiente paso estd destinado a decisiones

complejas gue involucran a numerosas partes interesadas

Observaciones/
Recomendaciones

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia

Alternativas | 1. ;Esta de acuerdo en que 4 4 4

las alternativas antes de
tomar decisiones ayudan en
mejorar la garantia del
servicio al ciudadano?

2. ,Concuerda en que tomar | 4 3 4
accion de las decisiones
planteadas permiten mejorar
la calidad deseada para
satisfacer la demanda de los
ciudadanos?

3. ¢Cree que tomar accion 4 3 3
permite direccionar de mejor
manera la satisfaccién
ciudadana?

Accion

Accién




Instrumento que mide la variable 02: Satisfaccion Ciudadana
Definicion de la variable:

Gosso (2018) La satisfaccion es el resultado que se obtiene de la saciedad de las
expectativas de los consumidores, esto implica la comparacion de lo que se ofrece en cuanto
calidad, servicio y valor percibido que producen la fidelizacién del consumidor. Existen varios
modelos que ayudan a medir la satisfaccién del cliente como el modelo ECSI, Kanno y persono
légico.

Dimensién 1: Calidad

Definicién de la dimension: Definicién de la dimensidn: Albrech (2018) explica que para
la mejor satisfaccion ciudadana es necesario que la calidad se divida en bésica, donde los
elementos definen el servicio, quiere decir que el cliente por lo menos espera encontrarse con los
elementos que se requieren; Esperado, donde los elementos pasan a llenar expectativas de los
clientes y deseado donde los elementos y atributos van mas all de los estdndares del mercado

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

Basico 1. ;Estda de acuerdo en 4 3 3
gue es necesario mejorar
la calidad basica para una
mejor satisfaccion del
ciudadano?

Esperado 2. ¢{Concuerda en que 4 3 4
para mejorar la calidad
esperada es necesario la
accion gubernamental de
parte de la administracion
publica?

Deseado 3. ¢Cree usted que la 3 4 3
calidad deseada es parte
de un buen proceso de
planificacion de la
administracion?

Dimension 2: Servicio

Definicién de la dimensién: Galan (2020) dice que un servicio debe ser heterogéneo al
medir la garantia de lo que se ofrece en el ambiente correcto porque, dependiendo estos factores
gue rara vez coinciden entre si, se desarrollan y gestionan de mejor manera las quejas cotidianas,

teniendo en cuenta a cada cliente individualmente.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Gestion de 1. ;Concuerda en que 4 3 4
quejas gestionar de mejor

manera la queja de los




ciudadanos permitira
obtener mejores
alternativas de decisién?

2. ¢Esta de acuerdo en
que la garantizar el
servicio para satisfacer la
demanda ciudadana es
parte de los procesos de
la administracion?

Garantia

Ambiente 3. ¢Cree usted que es
necesario mejorar el
ambiente para la
comunidad y satisfaccién

del ciudadano?

Ambiente 4. ;Esta de acuerdo en

gue mejorar el ambiente
es parte de la obligacion
de la organizacion de la

administracion?

Dimension 3: Valor percibido

Definicion de la dimension: Gallarza (2020) entiende al valor percibido como el analisis

que los clientes hacen frente a un bien o servicio donde les permita obtener la posibilidad te

abarcar mas opciones. Asimismo, al hablar del valor percibido el demandante pretende adquirir

mejorando
personalizacion del
servicio dentro de la
institucion es obligacion
de la administracion
publica?

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
Posibilidad de | 1. ;Concuerdaenquees | 4 4 4
opcion necesario la posibilidad
de opcion para mejorar la
demanda de satisfaccién
de la ciudadania?
Personalizacion | 2. ;Cree que la 3 4 3
personalizacion del
servicio afiade valor y
permite la satisfaccion de
la ciudadania?
Personalizacion | 3. ;Concuerda que 4 3 3

}
Opinion de aplicacion

¢ Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de
investigacion?




Titulo: Administracién publica y la satisfaccion ciudadana en una municipalidad distrital de Cusco,2023

PROBLEMAS
GENERAL

iComo la  administracion
publica se relaciona con la
satisfaccion ciudadana en una

municipalidad  distrital ~ de
Cusco,2023?
ESPECIFICO

¢,Como los procesos de la
administracion ~ publica  se
relacionan con la satisfaccion

ciudadana en una
municipalidad  distrital ~ de
Cusco,2023?

¢, Como la accion

Gubernamental se relaciona
con la satisfaccion ciudadana
en una municipalidad distrital
de Cusco,2023?

¢, Como la toma de decisiones
de la administracion se
relaciona con la satisfaccion
ciudadana en una
municipalidad  distrital ~ de
Cusco,2023?

OBJETIVOS
GENERAL

Determinar cémo la
administracion ~ publica  se
relaciona con la satisfaccion
ciudadana en una municipalidad

distrital de Cusco,2023

ESPECIFICO

Determinar cémo los procesos
de la administracién publica se
relacionan con la satisfaccion
ciudadana en una municipalidad
distrital de Cusco,2023

Determinar como la accion
Gubernamental se relaciona con
la satisfaccion ciudadana en una
municipalidad  distrital ~ de
Cusco,2023

Determinar como la toma de
decisiones de la administracion
publica se relaciona con la

satisfaccién ciudadana en una
municipalidad  distrital  de
Cusco,2023

HIPOTESIS
GENERAL

La administracion publica se
relaciona significativamente con la
satisfaccion ciudadana en una

municipalidad distrital de
Cusco,2023
ESPECIFICO

Los procesos de la administracién
publica se relacionan
significativamente con la
satisfaccion ciudadana en una
municipalidad distrital de
Cusco,2023

La accion gubernamental se

relaciona significativamente con la
satisfaccion ciudadana en wuna
municipalidad distrital de
Cusco,2023

La toma de decisiones de la
administracion publica se relaciona

significativamente con la
satisfaccion ciudadana en una
municipalidad distrital de
Cusco,2023

VARIABLES

VARIABLE: X

Administracion de gestion
publica

DIMENSIONES

Procesos

Accion gubernamental
Toma de decisiones

VARIABLE: y
Satisfaccion Ciudadana

DIMENSIONES
Calidad
Servicio

Valor afiadido

METODOLOGIA
1. ENFOQUE
Cuantitativo

2. TIPO DE ESTUDIO:
Basico

3. NIVEL

Correlacional
4.DISENO DE ESTUDIO
No experimental

Corte: trasversal

4. POBLACION
Colaboradores de la municipalidad
5. MUESTRA

60 Prestadores de servicio de la municipalidad

6. TECNICA

Encuesta

7. INSTRUMENTO
Cuestionario

8. ANALISIS DE DATOS
SPSS V25




Prueba de Confiabilidad

Variable 1. Administracion puablica.

Fiabilidad
[ConjuntoDatos0]

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 1000

a. La eliminacion por lista se basa entodas

las variahles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

a06

10

Variable 2: Satisfaccion ciudadana.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

M %
Casos  Walido 10 100,0
Excluido® 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacidn por lista se basa entodas

las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronhbach

I de
elementos

793

10




Prueba de normalidad

Prueba de normalidad de Kolmogorov Smirnov para las variables y tanto sus

dimensiones
Kolmogorov-Smirnov®@
Estadistico N Sig.

Administracion publica 0.314 60 0.000
Procesos 0.284 60 0.000
Accién gubernamental 0.290 60 0.000
Toma de decisiones 0.245 60 0.000
Satisfaccion ciudadana 0.300 60 0.000
Calidad 0.246 60 0.000
Servicio 0.254 60 0.000
Valor percibido 0.334 60 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors



PRUEBA PILOTO

Administracién Publica

Administracidn publica

Toma de decisiones

P8

P10

P9

Accion gubernamental

P7

P6

P5

Procesos

P2

P4

P3

P1

N°E

10

Satisfaccion ciudadana

Satisfaccion ciudadana

Valor percibido

P10

P9

P8

Servicio

P5

P7

P6

P4

Calidad

P3

P2

P1

N°E

10




BAREMO

N° items Escalas y valores  Puntajes Dif. I:?e Niveles VaIgr d.e N° de bloques
Vi puntajes Rangos equilibrio
jo  lotalmentede 50 10 40 Eficiente 50 13
acuerdo (5) 37
’ 13.3
ADMINISTRACION
PUBLICA Moderado E\ 36 -13
Diferencia de puntajes entre
Totalmente en Deficiente 10 22 -12 el nimero de niveles
desacuerdo (1)
N° items Escalas y valores  Puntajes Dif. D.e Niveles VaI.o'r d.e N° de bloques
D1Vv1 puntajes Rangos equilibrio
4  Totaimentede 20 4 16 Eficiente 20 -5
acuerdo (5) 15 2
PROCESOS Moderado x 14 -5
| Diferencia de puntajes entre
Totalmente en Deficiente 4 8 -4 el nimero de niveles
desacuerdo (1)
N° items Escalas y valores  Puntajes Dif. I:?e Niveles Val.o'r d? N° de bloques
D2v1 puntajes Rangos equilibrio
ACCION 3  [otaimentede 15 3 12 Eficiente 15 3
acuerdo (5) 12
GUBERNAMENTAL 4.0
Moderado \ 11 -4




T | Diferencia de puntajes entre
otalmente en e 3 6 3 el nimero de niveles
desacuerdo (1)
Dif.D .
N° items Escalas y valores  Puntajes if 'e Niveles Valf).r d.e N° de bloques
D3V1 puntajes Rangos equilibrio
3  [lotalmentede 15 3 12 Eficiente 15 3
acuerdo (5) 12 G
TOMA DE DECISIONES . S u 4
T | Diferencia de puntajes entre
otalmente en Deficiente 3 6 -3 el niumero de niveles
desacuerdo (1)
Dif. D
N° items Escalas y valores  Puntajes if. De Niveles Valor de N° de bloques

V2 puntajes Rangos equilibrio

N° items Escalas y valores  Puntajes Dif. De Niveles Valor de

D1V2 puntajes Rangos equilibrio

owe o GRS e m o meee o] s
.

N° de bloques




. . Dif. De .
N° items Escalas y valores  Puntajes ! Niveles Valor de

- o N° de bloques
D2V2 puntajes Rangos equilibrio

. . Dif. De .
N° items Escalas y valores  Puntajes Niveles Valor de

. o N° de bloques
D3V2 puntajes Rangos equilibrio
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