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Resumen

El objetivo de la investigacion fue determinar la relacion entre la calidad de servicio
y el valor publico del personal administrativo de una municipalidad distrital de Lima,
2023. Se empled el enfoque cuantitativo, investigacion tipo basica, disefio no
experimental, correlacional de corte transversal. La muestra fue de 35 trabajadores.
Se aplicd como técnica la encuesta y siendo el instrumento, el cuestionario. Los
resultados demostraron que existe relacion positiva muy fuerte con un valor Rho de
Spearman de 0.894 y un nivel de significancia de 0.000. Se concluyé que existe
relacion significativa de la calidad de servicio con el valor publico del personal

administrativo de una municipalidad distrital de Lima, 2023.

Palabras clave: Calidad de servicio, valor publico, municipalidad.



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between the quality
of service and the public value of the administrative personnel of a district
municipality of Lima, 2023. A quantitative approach, basic research, non-
experimental, correlational, cross-sectional design was used. The sample consisted
of 35 workers.. The survey and the questionnaire instrument were applied as a
technique. The results showed a very strong positive relationship with a Spearman's
Rho value of 0.894 and a significance level of 0.000. It was concluded that there is
a significant relationship between service quality and public value of the

administrative staff of a district municipality of Lima, 2023.

Keywords: Quality of service, public value, municipality.



lINTRODUCCION

En el contexto internacional, aun existe deficiencia en cuanto al VP, debido a que
los recursos de los gobiernos son limitados, ya que para ellos aumentar los
impuestos es politicamente costos, de esta manera existiendo limitaciones legales
para incrementar el endeudamiento, afectando la CS en cuanto a los servicios
exigidos por los ciudadanos (Benito et al.,, 2019). En base a lo mencionado
anteriormente, UNICEF (2019) sefal6 que alrededor de 2,200 millones de
ciudadanos carecen de agua potable, y 3,000 millones les falta instalaciones
higiénicas. Estos numeros muestran la inminente situacion de la brecha de
desigualdad que existe entre los gobiernos y la poblacion.

A nivel nacional, La defensoria del Pueblo (2019) indic6 que
aproximadamente 373 municipios no tienen un plan de recaudacion de impuestos
gue les permita pagar los servicios de limpieza. Por lo que sigue existiendo un gran
desafio con respecto a asegurar la CS que brinda el gobierno, todo ello debido a la
falta de eficiencia en su gestion. Por ello, queda entonces el gran desafio de
implementar politicas en la administracién publica que restructuren el VP a través
de los servicios que las diferentes instituciones estatales brindan a los ciudadanos
y asegurar que estos sean de alta calidad (Secretaria de Gestién Publica, 2021).

A nivel local, el VP presenta carencia por falta de planificacién en la GA ,
afectando la CS brindado a la ciudadania, la cual se ve reflejado en gran medida
por la pobreza existente debido a la falta saneamiento de los terrenos, lo que
también ha llevado a un aumento en el trafico de tierras y la delincuencia. Ademas,
de la falta de empleo, ya que existe casi 10,000 desempleados, falta de salas de
participacion coordinada, falta de espacios verdes, parques recreativos y
plantaciones de arboles en todo el distrito (Alianza para el Progreso, 2019).

A nivel institucional, existe deficiencias en cuanto al VP debido a la falta de
gestion en sus procesos por la falta de interconexion y dialogo con el gobierno
peruano, ademas de la poca vinculacion que tiene con los objetivos establecidos
en su plan operativo institucional, de esta manera imposibilitando la capacidad de
proveer una CS eficiente que permita mantener la satisfaccion de las necesidades

que tienen los ciudadanos.



Sobre la base de la realidad problematica presentada se planted el
problema general: ¢ Como se relaciona la CS y el VP en el personal administrativo
en una MD de Lima, 20237, Problemas especificos: ¢Como se relaciona los
elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y el VP n el
personal administrativo en una MD de Lima, 20237

Justificacion del estudio, Esta investigacion tiene justificacion tedrica: ya que
contribuye informacién sobre el tema de interés publico y CS para comprender que
la demanda ciudadana debe ser satisfecha, ya sea por las obras, bienes o servicio
ofrecidos que otorga la GM. Presenta justificacion practica: porque permite a los
ciudadanos determinar como evaltan los servicios del Estado a través de nuevos
enfoques de la GP, con el fin de proponer propuestas de mejoras para asi alcanzar
las metas del gobierno en beneficio de la ciudadania peruana. Justificacion
metodoldgica. En este estudio se utilizaron métodos y técnicas para obtener los
datos necesarios para su analisis, ya que fue solicitado para determinar la relacion
del VP con la CS.

En cuanto al objetivo general: Determinar la relacién entre la CS y el VP
en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023 y, como objetivos
especificos: Determinar la relacion entre los elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad, seguridad, empatia y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023.

Con respecto a la Hipotesis general: Existe relacién entre la CSy el VP en
el personal administrativo en una MD de Lima, 2023 y, se formularon como
hipdtesis especificas: Existe relacion entre los elementos tangibles, fiabilidad,
sensibilidad, segundad, empatia y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023.



II.MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes nacionales tenemos a Bautista (2021), cuyo objetivo
fue evaluar el nivel de dependencia que hay entre la CS con el VP en una institucion
publica de Lima. La metodologia empleada fue tipo basico, no experimental,
cuantitativo, la muestra 92 usuarios, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se
obtuvo un valor (r=0.693), concluyéndose que ambas variables mantienen una
relacion directa a nivel moderado.

Por su parte, Chuquitucto (2021) cuyo objetivo una evaluar la relacion del
VP con la CS en la MD de Guadalupe. La metodologia fue de tipo béasica, no
experimental, cuantitativo, la muestra 182 personas, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Se obtuvo un valor (Rho=0.387), concluyéndose que ambas variables
presentan una relacion positiva baja.

Asimismo, Veliz (2020) cuyo objetivo fue indicar la correlacién que hay entre
la gestion de la calidad con el VP en la MD de Satipo, Junin. La metodologia
aplicada fue de tipo basico, no experimental, cuantitativo, la muestra 114 individuos,
técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor (Rho= 0.592),
concluyéndose que las variables estan relacionadas directamente.

En el mismo orden de ideas, Quevedo (2020) cuyo objetivo fue identificar la
correlaciéon de la OM con la CS en el distrito de Morales. La metodologia aplicada
fue de tipo bésico, no experimental, cuantitativo, la muestra 34 personas, técnica
encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor (Rho=0.702) y se pudo
concluir que ambas variables presentan una dependencia directa a una escala
moderada.

Por ultimo, Risco (2019) cuyo objetivo fue analizar el nivel de correlacion de
la inversion publica en la generacion de VP en la MD de San Martin. La metodologia
empleada fue tipo basica, no experimental, cuantitativo, la muestra 90
colaboradores, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor
(Rho= 0.656) y se concluyo que ambas variables estan directamente relacionadas

a escala positiva y moderada.



Con respecto a los antecedentes internacionales tenemos a Rossi y Tuurnas
(2021), Cuyo objetivo fue proponer marco de sistemas de servicios publicos
complejos para entender la GSP. La metodologia empleada fue no experimental,
descriptivo, muestra 13 personas, técnica entrevista, instrumento cuestionario. Se
obtuvo que, como impulsores de la transformacion de los sistemas de servicios, los
conflictos fomentan la comprension de la cocreacidon de valor, sus retos
subyacentes y la transformacién de los sistemas de servicios.

Del mismo modo, Gutiérrez et al. (2020) cuyo objetivo fue conocer las
percepciones sobre la CS publicos desde la perspectiva de los usuarios en el
contexto urbano. La metodologia fue descriptivo, cuantitativo, muestra de 247
personas, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se concluyé que los diversos
componentes de la CS del sector salud impactan directamente en la satisfaccion
del servicio.

También, Cabana et al. (2020) cuyo objetivo fue evaluar el nivel de influencia
del control gestion de servicios en el VP generado de manera dependiente en el
ministerio de economia del gobierno de Chile. La metodologia aplicada fue no
experimental, cuantitativo, la muestra 375 funcionarios, técnica encuesta,
instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor de coeficiente path (Cl=0.325),
considerandose como un valor deseable por estar encima de 0.3, concluyéndose
gue el control de servicio influye directamente en el VP.

Ademas, Salas (2019) cuyo objetivo fue examinar la CS dentro del sector
publico. de la Contraloria departamental de Meta en Colombia. La metodologia fue
mixta, muestra 160 sujetos de control fiscal, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Se concluyé que la CS que es dado a los sujetos de control fiscal es
satisfactoria, dado que mas del 80% de los que fueron encuestados mencionaron
estar de acuerdo y muy de acuerdo con los servicios brindados.

Por ultimo, Castellano et al. (2019) cuyo objetivo fue analizar el nivel de CS
en una IP que prestar servicios de salud a la poblacion en el Estado de Zulia,
Venezuela. La metodologia empleada fue de tipo aplicada, no experimental,
descriptiva, cuantitativo, muestra 259 usuarios, técnica encuesta, instrumento
cuestionario. Se obtuvo un valor de 2,86 puntos, concluyendo que la variable es

inexistente en la institucion.



Se inicia con las teorias relacionadas a la CS, se ha adaptado directamente
del modelo Servqual desarrollado por Zeithaml, Bitner y Gremler en 1988, el cual
permite medir la calidad de servicio mediante indicadores de gestion, analizando
qué esperan los usuarios y cémo ellos evaltan el servicio (Matsumoto, 2014).

En cuanto al enfoque conceptual, la CS es el resultado de un determinado
proceso de evaluacion, en el que los usuarios comparan sus expectativas con la
percepcion que otorgan después de utilizar el servicio (Matsumoto, 2014). Por su
parte, Pizzo (2013, citado en Chavez y Revolledo, 2018) manifestd que es un
método que las organizaciones desarrollan y adaptan para identificar las
necesidades de los usuarios a fin de brindar servicios adecuados. Sobre la base
de Cronin (1992, citado en Huerta, 2015) sefial6 que se define como el
reconocimiento y satisfacciéon de las necesidades de los usuarios, por lo que
podemos decir que esta asociado a una forma de actitud, por eso se comparan las
expectativas con el desempefio de los servicios que brinda una organizacion. Al
mismo tiempo, Parasuraman (1993, citado en Via, 2017) indic6 que se puede definir
como la diferencia que existe entre el servicio esperado y el servicio recibido al final,
indicando un problema faltante o una brecha en el servicio percibido como el méas
adecuado para el andlisis. Se puede decir que las percepciones son las
afirmaciones que tiene los usuarios sobre el servicio que recibieron. De la misma
forma, Valenzo et al. (2019) explicaron que se puede definir como un conjunto de
normas, con el objetivo de asegurar la satisfaccion del usuario a través de una
adecuada estandarizacion del servicio, buscando mejorar los procesos operativos
al momento de gestionarlo.

De igual forma, Ronconi et al. (2018) dijeron que la CS se determina en cOmo
las instituciones se orientan de los usuarios, ademas de como se sienten cuando
necesitan cualquier tipo de servicio con el principal objetivo de optimizar la gestion
que abarca la institucion. Por una parte, Ubilla et al. (2019) argumentaron que esta
relacionada con lo que tiene el servicio, ya que estad representado por las
caracteristicas que corresponde a las necesidades involucradas en la satisfaccion
del usuario. Inclusive, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993, citado en Montalvo,
Estrada y Mamani, 2020) lo definieron como la abertura que existe entre el servicio
gue se espera y el percibido por el usuario. Por lo tanto, a menor abertura, mayor
nivel de calidad se podra obtener. Por ultimo, MIDIS (2021) indic6 que es la
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categoria que cumple las necesidades de los usuarios con el propoésito de satisfacer
la falta de servicios, el impacto de las expectativas esperados por las partes
interesadas.

Al respecto, Matsumoto (2014) propuso cinco dimensiones para CS:

Elementos tangibles: esta relacionada con los aspectos fisicos (personal,
instalaciones, ect) del servicio que presta una institucion. De este modo, cuando
mayor sea su eficiencia, mayor sera la estimacién general de la CS ofrecida.
Fiabilidad se basa en la capacidad que tiene la institucion para brindar servicios
de manera confiable y eficiente. Sensibilidad: es un factor determinante que define
la voluntad de ayudar a los usuarios y prestarles servicios rapidos y oportunos,
comprendiendo las necesidades y deseos de una atencién individualizada.
Seguridad: se relaciona a la capacidad que tiene el personal para inspirar
confianza en el desarrollo del servicio. Empatia: se relaciona con la atencion
personalizada que la institucion presta a los usuarios, se ve reflejado en el acceso

y comunicacién del usuario por parte del que provee el servicio.



Se prosigue con las teorias relacionadas al VP se parte de la teoria del VP
de Jessa y Uys (2018) sefalaron que las IP y la ciudadania son parte de una red
integrada y abierta de partes interesadas que promueven la gestion de gobernanza
y la construccién de relaciones.

En la teoria sobre el valor creado por el resultado de Garrison et al. (2018)
dijeron que los resultados del valor se obtendran a través de la eficiencia de la CS
que brinden, evaludndose en diversos aspectos como el aumento de puesto labores
gue ayudara a reducir el desempleo, el acceso a la atencion primaria, el cual
mejorara la calidad de vida haciendo que las personas se sientan satisfechas
durante todo el proceso de la gestidn de la institucion competente.

Puesto que, el VP no exige que cada ciudadano pueda opinar sobre cada
servicio que utiliza, sino que los GP tengan libertad para innovar y responder a las
demandas del publico. Esto, a su vez, impone una mayor responsabilidad a los
gestores publicos para que escuchen mejor y reconozcan que los conocimientos y
la experiencia de los usuarios de los servicios y del puablico en general son valiosos.
Esto implica que los gestores no solo asumiran un papel politico mas explicito al
establecer sus objetivos organizacionales y definir lo que tiene el VP, sino que
también asumiran un papel mas activo a la hora de liderar el cambio (Coats y
Passmore, 2008).

Ademas, en la teoria de la creacion de valor de Moore (1998) mencioné que
el valor es una guia para las organizaciones que forman parte del gobierno. Este
enfoque adapta el enfoque habitual de la administracién gubernamental, donde
todos sus mandatos y la eficacia y eficiencia deben estar al nivel de la gestién de
politicas gubernamentales, por lo tanto, este enfoque ha creado una filosofia
practica, que conduce a la innovacion en la forma de creacion de valor, donde la

falta de riqueza publica debe reconocerse y apreciarse, creando un impacto para
todos los ciudadanos de un pais. En este sentido, el gobierno utiliza sus recursos

para aumentar la apreciacién de los ciudadanos sobre los servicios o0 métodos que
realizan, con el Unico propésito de agregar valor, de acuerdo con el grado de
satisfaccion que se puede alcanzar durante su gestion. Por lo tanto, la teoria de
Moore se puede indicar que dicha teoria es conceptualizada como un catalizador
gue debe promover la gobernanza cooperativa y los mecanismos de supervisién en

los asuntos de gobierno (Zondi, 2021).



Por tal motivo, El Instituto Federal Electoral (2012) sefialo de la insatisfaccion
que puede surgir frente a la gestidon de los funcionarios publicos. De la misma
manera, el SP es caracterizado por generar valor, el cual sera aceptado por los
ciudadanos que utilicen o se beneficien de los servicios, de acorde a las
necesidades del sector. De este modo, el valor creado en un determinado pais a
través del abastecimiento de servicios es evaluado por toda la sociedad. No
obstante, dicho concepto brinda un parametro que permite analizar la politica
publica y en base a este andlisis tomar las decisiones acertadas, asignando
recursos publicos adecuados y determinando los métodos apropiados para el
desarrollo y prestacion de servicios publicos (Taylor y Wilson, 2019).

Segun, Garcia (2015) la valoracién es lo que las personas consideran
fundamental a la hora de emitir el juicio critico de que aceptan las acciones de los
funcionarios de la ciudad. Por tanto, los servidores publicos sélo deben ayudar y
satisfacer las necesidades de las personas, dandoles mas confianza y tranquilidad
en su eficacia.

En igual forma, con respecto a la teoria sobre el modelo de valor del servicio
publico de Cole y Parston (2006) indicaron que el valor dispone de una forma
significativa y relativamente facil de medir y aumentar el valor aportado por el
servicio publico. Para ello, emplean un conocimiento basico de los métodos
utilizados para analizar el valor para los actores del sector privado en respuesta a
una necesidad apremiante del sector publico de una metodologia rigurosa para
definir, medir y mejorar el desempefio. Este modelo mide la eficacia de una
organizacion, o de una serie de organizaciones a la hora de obtener resultados y
rentabilidad afio tras afo, ofreciendo a los GP una forma de evaluar el rendimiento

de una organizacion a lo largo de los afios.

Asimismo, Rose at al. (2015) presentd un modelo de VP, el cual organiza los

valores en cuatro ideales de valor, representando en cuatro areas de VP que se



espera que las IP ofrezcan a los ciudadanos. Profesionalismo, se centra en
proporcionar una administracion independiente, sélida y coherente, regida por un
sistema de normas, basado en la ley, que dé lugar al registro publico que es la base
de la rendicion de cuentas. Servicio, implica maximizar la utilidad del gobierno para
la sociedad civil mediante la prestacion de servicios dirigidos hacia el bien publico.
Eficiencia, se refiere a proporcionar una administracion agil y eficaz que minimice
el despilfarro de los recursos publicos recaudados de los contribuyentes.
Compromiso, se centra en el compromiso con la sociedad civil para facilitar el
desarrollo de politicas, de acuerdo con los principios democraticos liberales,
articulando asi el bien publico.

Por lo tanto, los GP y los responsables de la toma de decisiones deben ser
mas creativos y observadores para buscar oportunidades de crear innovacion para
ofrecer VP (Wahyudi,2016).

En cuanto al enfoque conceptual, segun, Rosales (2017) el VP es un tipo de
estructura practica de gestion aplicada mediante las dimensiones politicas,
sustantivas y administrativas que busca una adecuada provision de servicios
publicos brindados a la ciudadania de un pais determinado. Asimismo, Moore
(1996, citado en Rukanova et al., 2023) definié que forman parte de las expectativas
colectivas de los ciudadanos con respecto al gobierno y los servicios publicos que
sustentan. También, Prebble (2018) menciondé que el VP es lo que las personas
valoran, haciendo referencia a que las entidades deben considerar la valoracion
dada por todos los habitantes desde sus puntos de vista, experiencias y
conocimientos.

De igual manera, Hartley et al. (2017) sefialaron que el VP son los resultados
del analisis de como influyen en las necesidades basicas de la sociedad en su
conjunto. Por ello, se puede decir que es el resultado de la experiencia del publico,
siendo una ficcion operativa fundamental para la sociedad. Cualquier impacto en la
experiencia compartida sobre la calidad de la relacion entre el usuario y la sociedad

puede considerarse una creacion de valor social.

De la misma forma, Nabatchi (2018) indicé que el VP se puede concebir de
dos maneras: primero, lo que el publico valora; segundo, lo que afiade valor a la
esfera publica, considerandose como la fijacién de objetivos politicos, el analisis de
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politicas por expertos y las normas decretadas por el Estado. Ya que, es un
conjunto de leyes emitas por el gobierno, haciendo referencia a la complacencia
del usuario para al momento de hacer uso de los servicios publicos (Manco, 2019).

De igual forma, Escobar (2016) mencion6 que el VP es un valor creado por
el Estado al proporcionar bienes y servicios, mediante la ejecucién de PP para
satisfacer las necesidades béasicas. Por lo tanto, la gestién debe estar encaminada
al logro de las metas que son determinadas por la institucion, teniendo interaccion
con una gran diversidad de grupo de interés, ya que gracias a su participacion es
posible conocer las necesidades reales de la sociedad. Asimismo, se ha definido
como un marco que ayuda a conectar lo que los ciudadanos creen que es valioso
y requieren recursos publicos, con formas mejoradas de entender lo que los
"publicos" valoran y cobmo nos conectamos con ellos (Ann, 2017 citado en Lessa y
Tsegaye, 2019).

Asimismo, Kelly, Mulgan y Muers (2002 citado en Alford y O'Flynn, 2008)
indicaron que el concepto de VP es un intento de medir los beneficios totales que
se derivan de la accién gubernamental. Por lo tanto, ofrece una forma méas amplia
de medir el rendimiento de la institucion y orientar las decisiones politicas. Adoptar
este enfoque, considerando la totalidad del impacto de la institucién, podria ayudar

a mejorar las decisiones politicas y la relacién entre la institucién y el ciudadano.

Al respecto, Rosales (2017) propuso tres dimensiones para el VP:
Administrativa; es un area de practica muy compleja e intensiva en conocimientos que

plantea a sus profesionales elevadas exigencias analiticas, de juicio, politicas, éticas y
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de otro tipo. Por ello, se puede considerar como el desarrollo de un analisis operacional
para analizar el desempefio de la gestibn mediante la planificacion, organizacion de sus
actividades, la conduccién del proceso y el seguimiento del cumplimiento. Politica: es
considerado como un sistema de valores de una clase particular, de un estrato
especifico como una fuerza social organizada. Por lo tanto, se puede mencionar que
es un concepto que refleja las opiniones de los grandes grupos sociales, con respecto
a la conciencia de sus propias necesidades. Sustantiva: Es el andlisis operacional para
medir el nivel en que una organizacion se administra mediante la planificacion, la
organizacion de sus actividades, implementacion de procedimientos y la evaluacion del

cumplimiento.

I1.METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo de investigacion

11



Para Escobar et al. (2018) el estudio fue tipo basica, puesto que se orienta
a encontrar informacion que tengan un amplio sentido de aplicaciones al cuerpo
organizado de conocimientos cientificos ya existentes.
3.1.2 Disefio de investigacion

El presente estudio fue no experimental, dado que es observacional y los
resultados pretenden ser puramente descriptivos. Asimismo, es transversal, ya que
mide las variables sélo una vez y en un momento determinado (Hernandez et al.,
2018).

El estudio presente el siguiente esquema:

V1
/ l Donde:
M = Muestra
M r W1 = Valor plblice
W2 = calidad de servicio
\ T r = Relacion
V2

Por lo tanto, fue de enfoque cuantitativo, Hernandez y Mendoza (2018)
mencionaron que hace uso de numeros y estadisticas para mediar los resultados
de la investigacion. Por ultimo, fue correlacional, Segun, Baena (2017) buscar medir
el grado de correlacion que presentan las variables del estudio que fueron

abordadas en el problema de investigacion.

3.2 Variables y operacionalizaciéon
Calidad de servicio (CS)

Definicion conceptual
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Matsumoto (2014) sefalé que la CS son los resultados de un determinado
proceso de evaluacion, donde los usuarios hacen una comparacion de sus

expectativas frente a sus percepciones otorgadas después del servicio.
Definicion operacional

La CS se descompone en 5 dimensiones, 18 indicadores y 22 items, los
cuales seran medidas mediante escala ordinal de tipo Likert.
Valor publico (VP)
Definicion conceptual

Rosales (2017) menciond que el VP es un tipo de estructura practica de
gestiéon aplicada mediante las dimensiones politicas, sustantivas y administrativas
que busca una adecuada provisién de servicios publicos brindados a la ciudadania
de un pais determinado.
Definicién operacional

El VP se descompone en 3 dimensiones, 16 indicadores y 24 items. Los

cudles seran medidas mediante escala ordinal de tipo Likert
Indicadores: V1 (18 indicadores), V2 (16 indicadores).
Escala de valorizacion: Ordinal Likert

3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacion

El estudio estara conformado por 35 trabajadores del area administrativa en

una MD de Lima.
Criterios de inclusion

Compuesta por los trabajadores que trabajan directamente en el area

administrativa de la institucion publica.
Criterios de exclusion

Terceros que laboran en la institucion publica.

3.3.2 Muestra

La muestra fue del tipo censal, puesto que seleccionara el total de los datos

o informacién de una poblacién en particular (Hernandez, Fernandez y Baptista,
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2017). Por ello, estuvo conformado por los 35 trabajadores del area administrativa
en una MD de Lima.
3.3.3 Muestreo

La investigacion no aplicé el muestreo, puesto que no todos los datos se
pueden usar para el muestreo, ya que el nivel de poblacién no es lo suficientemente
grande para aplicar dicho método (Lopez y Fachelli, 2017).
3.3.4 Unidad de analisis

Trabajadores del area administrativa de una MD de Lima.
3.4 Técnica e instrumento de recoleccion de datos
Técnica

Como expreso Kothari (2017) las técnicas se refieren al comportamiento y
los instrumentos que utilizamos para realizar las operaciones de investigacion,
como la realizacibn de observaciones, el registro de datos, las técnicas de
procesamiento de datos y otras similares. De acuerdo a lo mencionado lineas
arriba, la presente investigacion utilizé la encuesta como técnica, la cual permitira
identificar el problema del estudio. Por lo tanto, la investigacion contaré con un total
de 46 items con una escala de medicion de Likert, distribuidas de la siguiente
manera: la primera variable CS tendré 22 items y la segunda variable VP tendra 24
items, todos ellos se procesaran para obtener el analisis y los resultados de la
investigacion.
Instrumento

En cuanto a los instrumentos, Gupta y Gupta (2022) los definen como
herramientas que el investigador utilizar4 para recoger los datos. En tanto, la
investigacion utilizé como instrumento el cuestionario. Segun, Baena (2017) lo
definid como un conjunto ordenado de preguntas de aplicacion colectiva, que

admite obtener informacion ortogréafica de forma sistematica.

Confiabilidad

Para la confiabilidad de los instrumentos se aplicd el estadistico alfa de

Cronbach, teniendo como resultado una fiabilidad por encima del 0.7, lo que indico
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que los instrumentos tuvieron un nivel de confianza alto, permitiendo realizar el
analisis y comprobacion de las hipotesis del estudio. Segun, Hernandez, Fernandez
y Baptista (2016) explicaron que la confiabilidad es una forma de medicidon que
determina los resultados coherentes en base al andlisis de una muestra especifica,
mostrandose el grado de consistencia interna y la ausencia de errores de medicion

de los instrumentos.
A continuacioén, se mostraron los resultados de ambos instrumentos.

Tabla 1

Confiabilidad de los instrumentos

Variables a de Cronbach NUumero de elementos
CS 0.922 22
VP 0.973 24

Nota: elaboracion del tesista.
Validacion

La validacion de los instrumentos fue sometidos a la evaluacién de juicio de
expertos con experiencia laboral o académica al campo de investigacién que les
permita valorar los items de los instrumentos, tanto en la forma de redacciéon como
el fondo del contenido. Segun, Hernandez, Fernandez y Baptista (2016) se refiere
a la adecuacioén de cada paso para cumplir con las expectativas en cuando al grado
gue con exactitud mide las variables que fueron motivos de estudio.
3.5 Procedimiento

Para la preparacion de la informacién primero se procedid con la encuesta
que se realizo a 35 colaboradores de la entidad publica. Segundo, después de la
culminacién de aplicacion de la técnica, los resultados se tabularon en Excel para
ser procesados bajo el programa SPSS version 26 para luego posteriormente
realizar el respectivo analisis de fiabilidad de las variables de estudio. Estas
pruebas se ejecutaron con la principal finalidad de hallar resultados eficientes para
demostrar que las pruebas son efectivas para la recopilacién de datos de la unidad
de analisis. Tercero, se efectud un analisis descriptivo en base a los graficos y
barras porcentuales para detallar los problemas obtenidos en la institucion. Luego,
se procedid a la contratacion de hipodtesis. Por ultimo, los resultados que se
obtuvieron fueron correctamente interpretados para buscar determinar si se llega a
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aceptar o rechazar la hipotesis, asimismo para comprobar si se alcanza los
objetivos que fueron propuestas por el tesista.
3.6 Métodos de analisis de datos

Se desarroll6 el método descriptivo en base a la elaboracion de gréaficos y
tablas de frecuencia mediante el uso del SPSS version 26, obteniendo resultados
segun las variables y dimensiones propuestas en los objetivos del estudio.

Ademas, se empled el método inferencial optandose por aplicar el método
de correlacion de Rho de Spearman para la contratacion de las hipétesis del
estudio. De esta manera, medir el nivel de correlacion de las variables y
dimensiones que fueron expuestas en la investigacion.
3.7 Aspectos éticos

La investigacion aplico el principio de respeto, evitando la imprudencia de
los que patrticiparon en el estudio, ademas estuvo de acorde a lo indicado por el
Consejo Universitario de la UCV. Por consiguiente, se consideraron los siguientes
aspectos importantes: se cumplié con la reserva de datos asegurandose que no
sean alterados y respetando el origen de estos. Asimismo, se mantuvo en
anonimato a los involucrados en el desarrollo de estudio. Por ultimo, se respeto las
normas APA edicién 7 como parte de la propiedad intelectual de los autores que

conformaron el estudio.

IV.RESULTADOS

Resultados descriptivos

Tabla 2

Distribucién de frecuencia de CSy VP
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VP

Total
Medio Alto
f 18 3 21
Medio
% 514 8,6% 60,0%
CS
f 0 14 14
Alto
% 0.0 40,0% 40,0%
f 18 17 35
Total
% 51,4% 48.6% 100,0%
Nota: elaboracion del tesista.
Figura 1
Niveles de CSy VP
Valor
publico
B nedio
| P

20

Recuento

4
Medio Alto

Calidad de servicio

En latabla 1y Figura 2 se expone que 51.4% de los entrevistados presentan

un nivel medio y el 40% ostenta un nivel alto de la CS como contribucion al VP. En

definitiva, una excelente CS contribuira a mejorar el VP en el personal

administrativo de la MD de Santa Cruz de Cocachacra.

Tabla 3

Distribucion de frecuencia de elementos tangibles y VP

VP

Medio Alto

Total
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f 16 10 26
Medio
% 45.7% 28.6 74.3
ET
f 2 7 9
Alto
% 5.7 20.0 25.7
f 18 17 35
Total
% 51.4 48.6 100,0
Nota: elaboracién del tesista.
Figura 2
Niveles de ET y VP
Valor
publico
B wedio
20 EHalko

Recuento

Medio Alto

Elementos tangibles

En la tabla 3 y Figura 2 se muestra que 45.7% de los entrevistados indican

un medio y el 20.0 % indican un nivel alto de los ET como contribucion al VP. En

sintesis, se puede sefalar que el desarrollo eficiente de los aspectos fisicos

contribuira al crecimiento del VP en el personal administrativo de la MD de Santa

Cruz de Cocachacra.

Tabla 4

Distribucién de frecuencia de fiabilidad y VP

VP
Medio

Alto

Total

FD Medio f 11

0

11
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Recuento

% 31.4% 0.0% 31.4%

f 7 17 24
Alto
% 20.0% 48.6% 68.6%
f 18 17 35
Total
% 51.4% 48.6% 100.0%
Nota: elaboracion del tesista.
Figura 3
Niveles de FD y VP
Valor
publico
Emedio
20 Baito

Medio Alto

Fiabilidad

En la tabla 4 y Figura 3 muestra que el 31.4 % de los entrevistados
establecen un nivel medio y el 48.6 % indican un nivel alto de la FD como
contribucion al VP. En definitiva, los servicios prestados a los usuarios de forma

fiable y precisa favoreceran en gran medida al crecimiento del VP en el PD de la
MD de Santa Cruz de Cocachacra.

Tabla b

Distribucién de frecuencia de sensibilidad y VP

VP

Total
Medio Alto
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f 14 5 19

Medio
% 40.0% 14.3% 54.3%
SBD
f 4 12 16
Alto
% 11.4% 34.3% 45.7%
f 18 17 35
Total
% 51.4% 48.6% 100.0%
Nota: elaboracion del tesista.
Figura 4
Niveles de SBD y VP
Valor
publico
H Medio
W ato

Recuento

Sensibilidad

En la tabla 5 y Figura 4 muestra que el 40.0 % de los entrevistados
determinan un nivel medio y el 34.3 % sefialan un nivel alto de la SBD como
contribucion al VP. En conclusién, la SBD en cuanto a la prestacion de los servicios
rapidos y oportunos generard mayor grado de complacencia en los usuarios y
mejorara el VP en el personal administrativo de la MD de Santa Cruz de
Cocachacra.

Tabla 6

Distribucién de frecuencia de seguridad y VP
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VP

Total
Medio Alto
) f 1 0 1
Bajo
% 2,9% 0,0% 2,9%
) f 11 1 12
SD Medio
% 31,4% 2,9% 34,3%
f 6 16 22
Alto
% 17,1% 45,7% 62,9%
f 18 17 35
Total
% 51,4% 48.6%  100,0%

Nota: elaboracion del tesista.

Figura 5
Niveles de SDy VP
Valor
publico
Ewledio
20 Wato

Recuento

Bajo Medio Alto

Seguridad

En la tabla 6 y Figura 5 muestra que el 2.9% de entrevistados sefialan un
nivel bajo y medio, asimismo el 31.4% sefala un nivel medio y el 45.7% un nivel
alto de la SD como contribucion al VP. En fin, tanto la credibilidad, como las
habilidades y conocimientos del personal inspirara confianza al usuario, siendo un
factor clave para el desarrollo del VP en el personal administrativo en la MD de
Santa Cruz de Cocachacra

Tabla 7

Distribucion de frecuencia de empatiay VP
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VP

Total
Medio Alto
f 9 1 10
Medio
% 25,7% 2,9% 28,6%
EA
f 9 16 25
Alto
% 25, 7% 45,7% 71,4%
f 18 17 35
Total
% 51,4% 48,6% 100,0%
Nota: elaboracion del tesista.
Figura 6
Niveles de EAy VP
Valor
publico
W edio
E At

20

Recuento

Medio Alto

Empatia

En la tabla 7 y Figura 6 se expone que 25.7% de los entrevistados presentan
un nivel medio y el 45.7% un nivel alto de la EA como contribucion al VP.
Finalmente, se determina que la atencion afectuosa y personalizada de los
colaboradores facilitard la comunicacién con el usuario, contribuyendo a mejorar el

VP en el personal administrativo de la MD de Santa Cruz de Cocachacra.

Prueba de normalidad
Se utiliz6 la evaluacién de normalidad de Shapiro-Wilk, por motivo de que la
cantidad de la muestra que se tiene es menor a 50, por lo que, es la que mas se
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adecua para su medicion. Para el analisis se tomé como base 2 premisas, las

cuales indican que:

Ho: Los datos constituyentes de la muestra resultan de una distribuciéon normal.

Hi: Los datos constituyentes de la muestra no resultan de una distribucion normal.

Teniendo establecidas las hipotesis antes mencionadas, se continué con al andlisis

de normalidad, consiguiendose como resultado lo siguiente:

Tabla 8

Prueba de normalidad

Estadistico gl Sig.

Elementos tangibles ,914 35 ,000
Fiabilidad ,944 35 ,002
Sensibilidad ,913 35 ,000
Seguridad ,926 35 ,000
Empatia ,926 35 ,000
Administrativa ,915 35 ,000
Sustantiva ,933 35 ,000
Politica ,952 35 ,005

Calidad de servicio ,940 35 ,001

Valor publico ,931 35 ,000

Nota: elaboracion del tesista.

De la tabla adjunta se interpreta lo siguiente: al tener un p valor menor a 0,05

se acepta la hipoétesis que indica que los datos constituyentes de la muestra no

siguen una distribucidbn normal, aplicando una prueba no paramétrica para

corroborar la hipétesis.

Analisis inferencial

Hipotesis general
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Ho: No existe relacion entre la CD y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023.

Ha: Existe relacién entre CD y el VP en el personal administrativo en una MD de
Lima, 2023.

Tabla 9

Prueba de correlacion de la CS y el VP

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.894
Sig. (bilateral) 0.000
N 35

Nota: elaboracion del tesista

Interpretacion: Conforme a la tabla 9, se pudo hallar que existe
dependencia entre la CS y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima,
2023, con un nivel de correlacion muy fuerte (Rho=.894) y un nivel de Sig. menor a
0.5.

Hipotesis especifica 1
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Ho: No existe relacion entre los ET y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023

Ha: Existe relacion entre los ET y el VP en el personal administrativo en una MD de
Lima, 2023

Tabla 10

Prueba de correlacién de los elementos tangibles y el VP

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.477
Sig. (bilateral) 0.004
N 35

Nota: elaboracién del tesista

Interpretacion: Segun la tabla 10, se deduce que existe dependencia entre
los ET y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023, con un nivel

correlacional positiva media (Rho=.477) y un nivel de Sig. menor a 0.5.

Hipotesis especifica 2
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Ho: No existe entre la FD y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima,

2023
Ha: Existe relacion entre la FD y el VP en el personal administrativo en una MD de
Lima, 2023

Tabla 11

Prueba de correlacion de la fiabilidad y el VP

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.799
Sig. (bilateral) 0.000
N 35

Nota: elaboracién del tesista

Interpretacion: Acorde a la tabla 11, se ha podido identificar que existe
dependencia entre la FD y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima,
2023, con un nivel correlacional positiva muy fuerte (Rho=.799) y un nivel de Sig.

menor a 0.5.

Hipotesis especifica 3
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Ho: No existe relacion entre la SBD y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023.

Ha: Existe relacion entre la SBD y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023.

Tabla 12

Prueba de correlacion de la sensibilidad y el VP

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.594
Sig. (bilateral) 0.000
N 35

Nota: elaboracion del tesista

Interpretacion: Conforme a la tabla 12, se determind que existe
dependencia entre la SBD y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima,
2023, con un nivel de correlacional positiva considerable (Rho=.594) y un nivel de

Sig. menor a 0.5.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion entre la SD y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023.

Ha: Existe relacion entre la SD y el VP en el personal administrativo en una MD de
Lima, 2023.

Tabla 13

Prueba de correlacion de la seguridad y el VP

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.769
Sig. (bilateral) 0.000
N 35

Nota: elaboracién del tesista

Interpretacion: Acorde a la tabla 13, se verificd que existe dependencia
entre la SD y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023, con un

nivel correlacional positiva considerable (Rho=.769) y un nivel de Sig. menor a 0.5.
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Hipotesis especifica

Ho: No existe relacion entre la EA y el VP en el personal administrativo en una MD
de Lima, 2023.

Ha: Existe relacion entre la EA y el VP en el personal administrativo en una MD de
Lima, 2023.

Tabla 14

Prueba de correlacion de la empatia y el VP

Rho de Spearman

Coeficiente de correlacion 0.823
Sig. (bilateral) 0.000
N 35

Nota: elaboracion del tesista
Interpretacion: Acorde a la tabla 14, se hall6é que existe dependencia entre
la EA 'y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023, con un nivel

correlacional positiva muy fuerte (Rho=.823) y un nivel de Sig. menor a 0.5.

V. DISCUSION

En el presente capitulo se procede a realizar la discusion posterior a la culminacion

de resultados de la investigacion, teniendo como punto de inicio la hipotesis general
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que precisO lo siguiente: Existe relacion entre la CS y el VP en el personal
administrativo en una MD de Lima, 2023.

Por tal motivo, una vez procesado los resultados, los cuales fueron obtenidos
mediante el andlisis tipo inferencial, se hall6 que la CS presentd un grado
correlacional positiva muy fuerte con el VP del personal administrativo en una MD,
con una Sig. menor a 0.05 y un valor Rho de 0.894, denotando que son
directamente proporcionales. Por lo consiguiente, en la medida en que se mejore
la CS, que abarca desde los ET hasta la empatia, se tendra un efectivo positivo en
la mejora del VP. Por otro lado, en el estudio de Quevedo (2020) se observaron
resultados que no fueron analogos, debido a que sefialé que presentan una
correlacion alta con un Rho =0. 702. Asimismo, teéricamente, Garrison et al. (2018)
quien en su estudio demostré que, los resultados del valor se obtendran a través
de la eficiencia de la CS que brinden, evaluandose en diversos aspectos como el
aumento de puesto labores que ayudard a reducir el desempleo, el acceso a la
atencién primaria, el cual mejorara la calidad de vida haciendo que las personas se
sientan satisfechas durante todo el proceso de la gestion de la institucidon
competente. Puesto que, tanto las IP y la ciudadania son parte de una red integrada
de partes interesadas que promueven la gestion de gobernanza y la construccion
de relacionales (Jess y Uys, 2018). Por ello, la CS se determina en cémo las
instituciones se orientan de los usuarios, asimismo de cOmo identifican las
necesidades de cualquier tipo de SP que necesitan, con el Unico propdsito de
optimizar su gestion de manera correcta, beneficiando directamente a la sociedad
(Ronconi, Casazza y Reese, 2018).

Por su parte, respecto a la primera hipoétesis especifica, se tiene que los ET se
correlacionan de manera positiva media con respecto al VP en el personal
administrativo en una MD, dado que se obtuvo una Sig. (p=0.004 <0.05) y un valor

Rho=0.477, procediendo a aceptar la hipétesis alterna, por lo tanto, se puede
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sefalar que existe dependencia entre los ET y el VP en el personal administrativo
de una MD de Lima, 2023, en ese sentido, de los antes descrito se deduce que, en
la posibilidad que se pueda realizar mejoras respecto a la TD, con la finalidad de
acortar brechas de infraestructura y SP, se percibird una mejora en el VP en el
personal administrativo en una MD. Sin embargo, son no concordantes con lo
precisado por Risco (2019) que no coincidieron con los resultados de esta tesis,
teniendo, por el contrario, una correlacion positiva moderada con un r Rho= 0.656,
sefialando que estan directamente relacionadas. Por ello, de manera tedrica, Moore
(1998) quién en su estudio demostro que, una IP debera utilizar sus recursos para
aumentar la apreciacion de su poblacion sobre los servicios que realizan, con el
Unico propdsito de aumentar el valor, de acuerdo con el nivel de satisfaccion que
se puede obtener por parte de los usuarios durante su gestion.

Con respecto a la segunda hipétesis especifica, es de indicar que, la FD se
correlaciona muy fuerte con el VP en el personal administrativo en una MD, puesto
que se obtuvo una Sig. menor a 0.5 con un Rho=0.799, demostrando que son
directamente proporcionales. Por lo cual, en la medida que se mejore la FD, se
tendra un efecto positivo en la mejora del VP. Sin embargo, estos resultados no son
concordantes con el estudio de Veliz (2020), indicando que presentan una relacion
moderada con un valor Rho de Spearman de 0.592, denotando que son
relativamente proporcionales. Al respecto, teéricamente, Matsumoto (2014) quien
en su investigacion demostré que, la FD se basa en la capacidad que tiene la
institucion para brindar servicios de manera confiable y eficiente. Por ello, los
servicios publicos son caracterizados por generar valor, el cual puede ser aceptado
por los ciudadanos que utilicen o se beneficien de los servicios de acorde a sus
necesidades, evaluando el valor que es algo que las personas consideran
fundamental, emitiendo un juicio importante y aceptando las acciones realizadas.
Por tanto, buscando satisfacer las necesidades de los usuarios, brindando
confianza y seguridad en su gestion.

En cuanto a la tercera hipoétesis especifica, se precisa que existe dependencia entre
la SBD y el VP en el personal administrativo en una MD, esta relacion corresponde
un nivel de Sig. menor a 0.5 con un Rho=.594, el cual precisa que presentan un
grado de correlacion positiva considerable. Por lo mismo, en la medida que se
mejore la SD, se tendra un efecto positivo en la eficiencia del VP. No obstante, este
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resultado no es concordante con el estudio de Chuquitucto (2021) indicando que
presentan un Rho=0.387, es decir una correlacion baja. De este modo,
tedricamente Matsumoto (2014) quien en su investigacion demostré que, la SBD es
un factor determinante que define la voluntad de ayudar a los usuarios y prestarles
servicios rapidos y oportunos, comprendiendo las necesidades y deseos de una
atencion individualizada. Por lo que el valor creado por una institucion a travées del
abastecimiento de servicios es evaluado constantemente por la toda sociedad,
siendo un pardmetro que permite analizar la politica publica y en base a ese analisis
tomar las decisiones acertada, asignando recursos publicos adecuados y
determinando los métodos apropiados para el desarrollo y prestacién de servicios
publicos. Puesto que, a menor abertura, mayor nivel de CS tendra la institucion
Zeithaml y Berry (1993, citado en Montalvo, Estrada y Mamani, 2020), cumpliendo
con las necesidades de los usuarios con el Unico propdésito de satisfacer la falta de
servicios y el impacto de las expectativas esperadas por las partes interesadas
(MIDIS,2021). De modo que, se puede decir que esta relacionado como una forma
de actitud, razén por la cual se comparan las expectativas con el desempefio de la
institucion por los servicios ofrecidos a la sociedad (Cronin,1992 citado en Huerta,
2015), teniendo como objetivo asegurar la satisfaccion del usuario mediante la
correcta estandarizacion del servicio, buscando mejorar los procesos operativos
durante la gestion (Valenzo, Lazaro y Martinez, 2019). Por lo tanto, su gestion debe
estar encaminada al logro de las metas trazadas por la propia institucion, teniendo
interaccidén con una gran diversidad de grupos de interés, ya que la participacion de
la institucion es fundamental para conocer las necesidades reales de la poblacion
(Escobar, 2016).

Por su parte, respecto a la cuarta hipétesis especifica, es de indicar que, que existe
relacion entre la SD y el VP en el personal administrativo en una MD, esta relacion
corresponde a un nivel de Sig. menor a 0.5 con Rho=.769, precisando que presenta
un grado de correlacion positiva considerable. De modo que, en la medida que se
mejore la SD, se tendra una repercusion positiva en la mejora del VP de caracter

publico. Asimismo, este resultado es semejante con el estudio de Bautista (2021)
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indicando en sus resultados que ambos guardan una relacion modera con un valor
r=0.693. De manera tedrica, Matsumoto (2014) quién su investigacion demostro
que, la SD se relaciona a la capacidad que tiene el personal para inspirar confianza
en el desarrollo del servicio. Por ello, Garcia (2015) sefal6é que evaluar el valor es
algo que todos los usuarios consideran fundamental cuando emiten un juicio
importante aceptando las acciones realizas por los representantes de una
institucion publica. Por ello, los SP dados por la institucion deberan buscar
satisfacer las necesidades de la poblacion, brindandoles confianza y mayor
seguridad durante todo el proceso de su gestidn, debido a que esta relacionada con
lo que tiene el servicio, ya que esta representado por las caracteristicas que
corresponde a las necesidades del usuario (Ubilla et al., 2019). Estos resultados
influyen en las necesidades bésicas, por lo que se puede decir que es el resultado
de la experiencia del puablico, cualquier impacto positivo en la experiencia
compartida sobre la calidad de la relacién entre el usuario y la institucion, puede
considerarse como una creacion de valor social sostenible (Hartley et al., 2017).
Por ello, el VP se puede concebir de dos maneras: primero, lo que el publico valora;
segundo, lo que afiade valor a la esfera publica, considerandose como la fijacion
de objetivos politicos, el analisis de politicas por expertos y las normas decretadas
por el Estado (Nabatchi, 2018).

Segun, Coats y Passmore (2008) el VP no exige que cada ciudadano pueda opinar
sobre cada servicio que utiliza, sino que los GP tengan libertad para innovar y
responder a las demandas del publico. Esto implica que los gestores no solo
asumiran un papel mas explicitamente politico a la hora de fijar sus objetivos
organizativos y determinar lo que tiene VP, sino que también desempefiaran un

papel mas activo a la hora de liderar el cambio.
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En cuanto a la quinta hipétesis especifica, la EA presenta un grado correlacional
muy fuerte con el VP en el personal administrativo en una MD con un Sig. menor a
0.5 y Rho=0.823. Por ello, en la medida que se mejore la EA, se tendrd un efecto
determinante en el VP. Estos resultados son semejantes al estudio de Cabana et
al. (2020) sefialando en sus resultados que estan directamente relacionadas con
un valor (Cl=0.35). De manera teérica, Matusumoto (2014) quién su investigacion
demostro que, la EA se relaciona con la atencion personalizada que la institucion
presta a los usuarios, se ve reflejado en el acceso y comunicacion del usuario por
parte del que provee el servicio. Por ello, el valor dispone de una forma significativa
y relativamente facil de medir y aumentar el valor aportado por el servicio publico
con el fin de satisfacer la necesidad critica del sector publico de contar con una
forma rigurosa de definir, medir y mejorar el rendimiento (Cole y Parston, 2006).
Asimismo, el VP es un intento de medir los beneficios totales que derivan de la
accion gubernamental, concentrando los beneficios derivados del consumo publico.
Por lo tanto, adoptar este enfoque, podria ayudar a mejorar las decisiones politicas
y la relacion de la institucion con el ciudadano (Kelly, Mullan y Muers, 2022 citado
en Alford O'Flynn, 2008).
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VI. CONCLUSIONES

Primera. La contrastacion de la hipotesis general expuso que existe un Rho =0.894
indicando que es una correlacion positiva muy fuerte y con un nivel de Sig. menor
a 0.05. Por lo tanto, la relacion es directamente proporcional, asumiendo que existe
dependencia entre la CS y VP en el personal administrativo en una MD de Lima,
2023.

Segunda. La contrastacion de la primera hipétesis especifica expuso que existe un
Rho =0.477 mostrando que es una correlacién positiva media con un nivel de Sig.
menor a 0.05. Es por ello, que la relacién es directamente proporcional permitiendo
descartar la hipotesis nula, asumiendo que existe dependencia entre los ET y el VP
en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023.

Tercera. La contrastacion de la segunda hipétesis especifica indicé que presente
un Rho =0.799 mostrando que es una correlacion positiva muy fuerte con un nivel
de Sig. menor a 0.05, considerando que existe dependencia entre la FD y el VP en
el personal administrativo en una MD de Lima, 2023.

Cuarta. La contrastacion de la tercera hipétesis especifica indicd que presente un
Rho =0.594 mostrando que es una correlacién positiva considerable con un nivel
de Sig. menor a 0.05, demostrando que existe dependencia entre la SBD y el VP
en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023.

Quinta. La contrastacion de la cuarta hipétesis especifica indicd que presente un
Rho =0.769 mostrando que es una correlacion positiva considerable con un nivel
de Sig. menor a 0.05, asumiendo que existe dependencia entre la SD y el VP en el
personal administrativo en una MD de Lima, 2023.

Sexta. La contrastacion de la cuarta hipotesis especifica indicO que presente un
Rho =0.823 mostrando que es una correlacion positiva muy fuerte con un nivel de
Sig. menor a 0.05. Por lo tanto, asumiendo que existe dependencia entre la EA 'y el

VP en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda al representante municipal aplicar estrategias y modelos
de gestion con el proposito de buscar el desarrollo a nivel local mediante la
ejecucion de proyectos y prestacion de servicios que generen seguridad y bienestar
a la ciudadania.

Segunda. Se recomienda al area administrativa evaluar los servicios que brindan
y determinar si existe la necesidad de realizar una reestructuracion, redisefio o
implementacion de nuevos servicios que puedan satisfacer las necesidades de los
usuarios. La evaluacion de dichos servicios debera cumplirse cada seis meses.
Tercera. Se recomienda al area de recursos humanos proponer el alineamiento de
la estructura organizativa para contar con planes y politicas que ayuden a optimizar
la prestacion del servicio.

Cuarta. Se recomienda al area de atencion al usuario desarrollar encuestas de
manera habitual para medir y evaluar el grado de aceptacion del usuario con los
servicios que percibe la institucién publica y, en base a los resultados, tomar
decisiones para mejorar los servicios.

Quinta. Se recomienda al area de talento humano realizar capacitaciones basados
en la adquisicién de conocimientos para prestar un servicio eficiente y evaluar el
nivel de desempefio de los servicios prestados.

Sexta. Se recomienda al area de atencion al usuario mejorar el servicio mediante
la facilidad de acceso y comunicacion con el usuario, implementando buzén de
sugerencia y otras herramientas de recopilacion de datos, siendo evaluadas para
su respectiva mejora. Aquellas acciones contribuiran a comprender mejor las

expectativas de los usuarios.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 1

Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: Calidad del servicio y valor publico en el personal administrativo en una Municipalidad distrital de Lima, 2023
Problema Objetivos Hipotesis Variable 1: Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Escala de | Niveles
medicién | y rangos
Problema Objetivo Hipotesis Equipos y 1
general: general: general: tecnologia Escala
Adecuacion 2 Ordinal
¢Como se | Determinar la | Existe  relacion de las Likert.
relaciona la | relacion entre la | entre la calidad | Elementos instalaciones Bajo
calidad de | calidad de | de servicio y el | tangibles Presentacion 3 [22-51]
servicio y el valor | servicio y el valor | valor publico en del personal Nunca (1) | Medio
publico en el |publico en el|el personal Presentacion Casi [52-80]
personal personal administrativo en de elementos 4 nunca (2) | Alto
administrativo en | administrativo en | una teriales A veces | [81-110]
una una municipalidad Qa — 3)
L L I . umplimiento 5 .
municipalidad municipalidad distrital de Lima, del servicio Casi
distrital de Lima, | distrital de Lima, | 2023 Fiabilidad siempre
20237 2023 4)
Problemas Objetivos Hipotesis Interés 6 Siempre
especificos especificos especificas Eficacia 7 (5)
Eficiencia 8
Registro  de 9
buenas
practicas
¢,Cémo se | Determinar la | Existe relacion Cumplimiento 10
relaciona los | relacion entre los | entre los | Sensibilidad | de los
elementos elementos elementos empleados




tangibles y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
20232,

tangibles y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023

tangibles y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023

.Coémo se
relaciona la
fiabilidad y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
20232,

Determinar la
relacion entre la
fiabilidad y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023

Existe relacion
entre fiabilidad y
el valor publico
en el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023

11
Control de las
interacciones
Compromiso 12
Seguridad Informacion 13,14
Precision de 15
respuesta
Confianza 16,17
Capacidad de
Empatia atender al 18,19
usuario
Comprension
20,21
Paciencia
22
Variable 2: Calidad de servicio
23
Analisis Escala
operativo Ordinal
Planificacion Likert
Administrativa 24,25
Organizacion
26,27,28
Bajo
[24-55]
Direccién 29 Medio
Control Nunca (1) | [5688]
30,31 Casi Alto
nunca (2) | [89-120]




.Coémo se
relaciona la
sensibilidad y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
20237

Determinar la
relacion entre la
sensibilidad y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023,

Existe relacion
de la sensibilidad
con el valor
publico en el
personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023

¢, Como se
relaciona la
seguridad y el
valor publico en
el personal

, Determinar la
relacion entre la
seguridad y el
valor publico en
el personal

Existe relacion
entre la
seguridad y el
valor publico en
el personal

Verificacion 32,33
Sustantiva 34

Objetivos

Generacion

de valor 35

Cumplimiento 36

Satisfaccion 37

38

Necesidades

de los

ciudadanos

Apoyo legal 39

Acciones 40
Politica

Propuestas 41

técnicas

Expectativas 42.43

Cumplimento 44,45,46

de objetivos

A veces
(3)

Casi
siempre
4)
Siempre

(5)




administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
20237,

.Coémo se
relaciona la
empatiay el valor
publico en el
personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023?

administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023

Determinar la
relacion entre la
empatia y el
valor publico en
el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023.

administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023.

Existe relacion
entre la empatia
y el valor publico
en el personal
administrativo en
una
municipalidad
distrital de Lima,
2023.

Nivel - disefio Poblacién y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
de muestra
investigacion
DESCRIPTIVA:
Nivel: Poblacion:
correlacional 35 trabajadores | Técnica: encuesta Analisis descriptivo simple
Disefio: No del area

experimental de
corte transversal

administrativa en
una

- Presentacion en tablas de frecuencia y
figuras
- Interpretacion de los resultados




Enfoque:
Cuantitativo

Municipalidad
distrital de Lima.
Muestra: Censal

Instrumento: cuestionario de
preguntas

- Conclusiones
INFERENCIAL:

Contrastacion de hipotesis:
Mediante el estadistico Rho de Spearman.




Anexo 2. Operacionalizacién de las variables

Tabla 2

Operacionalizacion de la calidad de servicio

Compromiso

Variable Definiciéon Definicion Dimensiones Indicadores items Escalay Nivel y rango
conceptual operacional valoracion | de la variable
Matsumoto Equipos y
(2014) sefialo tecnologia 1
gue la calidad | La calidad de Escala
de  servicio | servicio  se | Elementos Adecuacion de ordinal Likert
son los | descompone | tangibles las instalaciones 2 Bajo
resultados de | en 5 Presentacion del [16-37]
Calidad de un dimensiones, personal 3 Nunca (1) Medio
servicio determinado | 18 Presentacion de Casi nunca [38-58]
proceso de | indicadores y elementos 4 (2) Alto
evaluacion, 22 items, los materiales A veces (3) [69-80]
donde los | cuadles seran Cumplimiento del 5 Casi
usuarios medidas servicio siempre (4)
hacen una | mediante Fiabilidad Interés 6 Siempre (5
comparacion | escala ordinal Eficacia 7
de sus | de tipo Likert Eficiencia )
expectativas Registro de 9
frente a sus buenas précticas
percepciones Cumpliento de 10
otorgadas Sensibilidad | los empleados
despu_es del Control de las 11
SEervicio interacciones
12,




Seguridad . 13,14
Informacion
Precision de 15
respuesta
Confianza 16,17
Capacidad de
Empatia atender al | 18,19
usuario
Comprension 20,21

Paciencia

22




Tabla 2

Operacionalizacion de valor publico

objetivos

,24

Variable Definicién Definicion Dimensiones Indicadores items Escalay Nivel y rango
conceptual operacional valoracion de la variable
Rosales (2017) | .
mencion6é que | El valor publico Andlisis operativo 1
el valor publico | se Escala ordinal
es un tipo de | descompone Administrativa Planificacion Likert
estructura en 3 2,3 Bajo [16-37]
practica de | dimensiones, L Medio [38-58]
Valor publico gestién 16 indicadores Organizacion 4,56 | Nunca (1) Alto [69-80]
aplicada y 24 items. Los Direccion 7 Casi nunca (2)
mediante las | cuales seran Control 8,9 | Aveces (3)
dimensiones medidas Sustantiva Verificacion 10,11 | Casi siempre
politicas, mediante Objetivos 12 | (4)
sustantivas y | escala ordinal Generacion de 13 | Siempre (5
administrativas | de tipo Likert valor
que busca una Cumplimiento 14
adecuada Satisfaccion 15
eficencia vy Necesidades de 16
gg;ifcl)a . e|2 los ciudadanos
provision  de 22333 ?](ngal i;
servicios
pUblicos Rropuestas ,19
brindados a la Politica tecnicas
ciudadania de Expectativas 20,21
un pais i
determinado Cumplimento de 2223




Anexo 3: Instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario: Calidad de servicio

Instruccioén:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas

apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Escala de medicién
1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre
Escala
N Criterios a de .
) medicion
evaluar 172[3]4] 5

Elementos tangibles -
1 Tiene equipos de apariencia moderna

Las instalaciones fisicas son visualmente
2 | atractivas.
3 Los servidores tienen apariencia de pulcritud.
4 Los elementos materiales son visualmente atractivos

Fiabilidad

6 Cuando la institucion promete hacer una determinada tarea en

un determinado tiempo, la realiza.
v Cuando un usuario tiene un problema en la institucion,

se muestra un sincero interés en solucionarlo
8 La institucion realiza bien el servicio en la primera instancia
9 |La institucion concluye un determinado servicio en el tiempo

propuesto.
1 La institucion insiste en mantener registros exentos de errores
0




Sensibilidad

Los servidores de la institucion comunican a los usuarios

1 cuando concluira la realizacion del servicio.
1 Los servidores de la institucion siempre estan dispuestos a
5 ayudar a sus usuarios
1 Los servidores de la institucion estan demasiado ocupados para
3 responder a las preguntas de los usuarios
Seguridad
1 Esté satisfecho con la informacion que le brinda el personal
4
1 La institucion deberia actualizar la informacion requerida
c constantemente
1 Existe precision de respuesta por parte de la institucion
6 v 0 0 0
1 La informacion brindada a resuelto los interrogantes
7
1 Existe confianza en el servicio que presta la institucion
8

Empatia

Al hablar de comprension por el servidor, usted se siente bien

Considera que el servidor demuestra paciencia ante un
conflicto.

Cree que el servidor manifiesta capacidad de entender al
usuario.

Debe mantenerse una buena comprension entre el servidor y el
usuario

WN NN PN |ON OB

Considera que la capacidad de entender al usuario es una
habilidad




Cuestionario: Valor publico

Instruccion:

Lee atentamente cada item y seleccione una de las alternativas, la que sea la mas
apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su respuesta.

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida.

Escala de medicion
1. Nunca
2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre
Escala
N Criterios a ?needicic’)n
° evaluar
172[3]4]5
Administrat
iva .

1 Se toman en cuenta todos los elementos involucrados en el

proceso de gestion - _

Se realiza un optimo proceso de planificacion, que permita
2 | conocer los objetivos a cumplir
3 Se planifica por orden de prioridad los proyectos a

desarrollar en beneficio de la poblacion
4 Se organiza las funciones a realizar por parte de la entidad, en

el cumplimiento de los objetivos

Se percibe una adecuada organizacion, por parte de los
5 | funcionarios en el cumplimiento de sus funciones

Se aprecia un compromiso constante por parte de la institucion
6 | para mejorar los servicios brindados por la misma

Se direcciona eficientemente las actividades ejecutadas por la
7 | institucion, de manera que genere un valor positivo para la

comunidad _

Se contrala internamente todos los procesos realizados por la
3 entidad, en busca de la mejora continua

Se realiza un proceso de control que permite cumplir con
9 eficiencia la gestion de la institucion

Sustantiva




Se verifica que se esté cumpliendo correctamente con la
implementacion de los servicios pubicos

Se verifica que los funcionarios cumplan eficientemente con las
tareas asignadas

La gestion realizada por la institucion permite cumplir a tiempo
con los objetivos

Las estrategias implementadas por la institucion permiten
generar valor a la gestion.

La institucion cumple con las demandas expuestas por la
sociedad

La gestion realizada por la entidad permite satisfacer los
requerimientos de la poblacién

oOR Uk Ak (WKL NP [P EFR |OFR

Se toman en consideracion las demandas de la ciudadania para
direccionar los recursos a su beneficio

Politica

Los servicios implementados por la entidad, permiten brindar un
apoyo legal eficiente

Las acciones realizadas por la institucion, se basan en las
necesidades de la poblacion

Las propuestas presentadas por la entidad, fomentan el
desarrollo de la comunidad.

Los servicios implementados por la entidad cumplen las
expectativas de la poblacion

La participacion de la ciudadania se encuentra prevista en la
implementacion de politicas publicas

Considera prudente el tiempo establecido para cumplir con los
objetivos propuestos

La institucion cumple con el principio de transparencia en la
gestion

AN [WON DN PN ON OF OF (NP

La institucion tiene la capacidad de cumplir con lo asignado,
segun el plazo




Anexo 4: Validez de los instrumentos de recoleccion de datos

Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

» Primera dimensidn: Elementos tangibles
* Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar los elementos tangibles a nivel laboral.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Equipos ¥ 1 4 4 4
tecnalogia Tiene equipos de apariencia modema
Adecuacion de las Las instalaciones fisicas son visualmente 4 4 4
instalaciones atractivas.
Presentacion del 3
personal Les servidores tienen apariencia de puleritud. 4 4 4
Presentacion de 4
elementos Los elementos materiales son visualmente atractives. 4 4 4
materiales

= Segunda dimension: Fiabilidad
* Objetives de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la fiabilidad a nivel laboral

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
- 5 4 4 4
Cumpllml_ento del Guando la institucion promete hacer una determinada
semicia tarea en un determinado tiempo, la realiza.
L]
Interé Cuando un usuario fiene un problema en la institucion, 4 4 4
nieres se muesira un sincero interés en solucionaro
Eficacia La institucion realiza bien el servicio en la primera 4 4 4
instancia.
8
N La instifucion concluye un determinado servicio en el 4 4 4
Eficiencia tiempo propuesio.
9
Registro de buenas | La institucion insiste en mantener registros exentos de 4 4 4
practicas EITores.




= Tercera dimension: Sensibilidad
= Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la sensibilidad a nivel laboral

ocupados para responder a las preguntas de los usuarios

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia Dhservamc?nesl
Recomendaciones
i 10 4 4 4
Cumpllmlenig de los Lo= servidores de |a institucion comunican a los usuarios
empleados cuando concluira la realizacion del servicio.
Control de las B A 11 - P 4 4 4
interacciones Los servideres de la insfitucion siempre estan dispuesios
a ayudar a sus usuarios.
12
. Los senvidores de la institucion estan demasiado 4 4 4
Compromiso

« Cuarta dimensién: Seguridad
» Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la seguridad a nivel laboral

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia Dhs&rvam{ines.f
Recomendaciones
13 4 4 4
Esta satisfecho con la informacion gue le brinda el
Informacion per:u:nal
La insfitucion deberia actualizar la informacion requerida 4 4 4
constantemente
I 15
Precision de . L
respuesta Existe precision de respuesta por parte de la instifucion 4 4 4
16
La informacion brindada a resuelto los interrogantes 4 4 4
Confianza T
Existe confianza en el servicio gue presta la institucion 4 4 4
= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la empatia a nivel laboral
- P , . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia .
Recomendaciones
18 4 4 4
Al hablar de comprension por el servidor, usted se siente
Capacidad de bien
atender al usuario 19 4 4 4
‘Considera que el servidor demuestra paciencia ante un
conflicto.
Cree que &l servidor manifiesta capacidad de entender al 4 4 4
usuario.
Comprension 21
Debe mantenerse una buena comprension entre el 4 4 4
senvidor ¥ el usuario
22
Paciencia Considera gue la capacidad de entender al usuario es una| 4 4 4
habilidad.

T

Firma del evaluador
DNI - 10041560




Dimensiones del instrumento: Valor pablico

= Primera dimensidn: Administrativa
* Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimensién administrativa.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Analisis operativo

|1
Se toman en cuenta fodos los elementos invelucrados
en el proceso de gesfion

Planificacion

Se realiza un optimo proceso de planificacion, que
permita conocer los chjetives a cumplir

3
Se planifica por crden de prioridad los proyectos a
desarrollar en beneficio de la poblacion

Qrganizacion

4
Se organiza las funciones a realizar por pare de la
entidad, en el cumplimiento de los objetivos

5
Se percibe una adecuada organizacion, por parte de los
funcionarios en &l cumplimiento de sus funciones

[
Se aprecia un compromiso constante por parte de la
institucion para mejorar los servicios
brindados por la misma

Direccion

T
Se direcciona eficientemente las actividades ejecutadas
por la insfitucion. de manera gue genere un valor

positivo para la comunidad

Control

3

Se contrala internamente todos los procesos realizados
por la entidad, en busca de la mejora continua

9
Se realiza un procese de control gue permite cumplir
con eficiencia la gestion de la institucion

» Segunda dimen

» Objetivos de la Dimension: El objetive de esta prueba es evaluar la dimension sustantiva

sion: Sustantiva

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Verificacion

10
Se verifica que se esté cumpliendo cormectamente con la
implementacion de los servicios plbicos

11
Se verifica gque los funcionaries cumplan eficientemente
con las tareas asignadas

Objetives

12
La gestion realizada por |a instifucion permite cumplir a
tiempo con les objelivos

Generacion de valor|

13
Las estrategias implementadas por la institucion
permiten generar valor a la gestion.

Cumplimiento

14
La insfitucion cumple con las demandas expuestas por
la sociedad

Satisfaccion

15
La gestion realizada por la enfidad permite satisfacer los
requerimientos de la poblacian




16

4 4 4
Necesidades de los Se toman en consideracion las demandas de I3
ciudadanos ciudadania para direccionar los recursos a su
beneficia
* Cuarta dimensién: Politica
= Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimension politica
Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia Dhservacm_nes.f
Recomendaciones
17 4 4 4
Apoyo legal Los servicios implementados por la enfidad, permiten
brindar un apoye legal eficiente
18
Acci Las acciones realizadas por la institucion, se basan en las 4 4 4
ciones necesidades de la poblacién
19
- Las propuesias presentadas por la enfidad, fomentan el 4 4 4
Propuestas tecnicas desarrolle de la comunidad.
20
Los servicios implementados por la entidad cumplen las 4 4 4
expectativas de la poblacion
Expectativas 71
La participacion de la ciudadania se encuentra prevista en 4 4 4
la implementacion de politicas piblicas
22
4 4 4
Considera prudente el Iier_npo establecido para cumplir con
Cumpllim_ento de los objetivos propuesios
objetivos 33
La insfitucion cumple con el principie de transparencia en la| 4 4 4
gestion
24
4 4 4

La insfitucion tiene |a capacidad de cumplir con lo
asignado, segun el plazo

i

Firma del evaluador
DNL: 10041560




Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

» Primera dimensidn: Elementos tangibles
= Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar los elementos tangibles a nivel laboral.

Observaciones/!

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Equipes y 1 4 4 4
tecnologia Tiene equipos de apariencia moderna

2
Adecuacion de las Las instalaciones fisicas son visualmente 4 4 4
instalacicnes atractivas.
Presentacion del !
personal Los servidores tiemen apariencia de pulcritud. 4 4 4
Presentacion de 4
elementos Loz elementos materiales son visualmente atractivos. 4 4 4
materiales

= Segunda dimension: Fiabilidad
» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la fiabilidad a nivel laboral

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Cumplimiento del R . 4 4 4
S Cuando la institucion promete hacer una determinada
senicio tarea en un determinado tiempao, |a realiza.
Interd Cuando un usuario tiene un problema en la instifucion, 4 4 4
nigres se muesira un sincero interés en solucionaro
Eficacia La institucidn realiza bien el servicio en la primera 4 4 4
instancia.
g
- La institucion concluye un determinado servicio en el 4 4 4
Eficiencia tiempo propuesto.
Registro de buenas | La institucion insiste en mantener registros exentos de 4 4 4

practicas

EImores.,




= Tercera dimension: Sensibilidad
= Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la sensibilidad a nivel laboral

Observaciones/

Compromiso

ocupados para responder a las preguntas de los usuarios

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia _
Recomendaciones
) 10 4 4 4
Cumulln'llenl:; de los Los servidores de la institecion comunican a los usuarios
Empleados cuando concluira la realizacion del servicio.
Control de las B _— 11 ) PR 4 4 4
interacciones Los senidores de la institucion siempre estan dispuestos
3 ayudar a Sus usuarios.
12
Los servidores de la institucion estan demasiade 4 4 4

« Cuarta dimension: Seguridad

» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la seguridad a nivel laboral

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia DDS‘ENE[[‘.I{EH&SF
Recomendaciones
. 13 . 4 4 4
Esta satisfecho con la informacion gue le brinda el
Informacion p&r::nal
La institucion debera actualizar la informacion requerida 4 4 4
constantemente
s 15
Precision de . [
respuesta Existe precision de respuesta por parte de la institucion 4 4 4
16
La informacion brindada a resuelto los interrogantes 4 4 4
Confianza 17
Existe confianza en el servicio que presta la institucion 4 4 4
= Cuarta dimension: Empatia
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la empatia a nivel laboral
Indicadores item Claridad Coherencia Relevancia Obsenral:n:!nes.'
Recomendaciones
13 4 4 4
Al hablar de comprensian por el servidor, usted se siente
i
Capacidad de_ =L
atender al usuario 19 4 4 4
Considera que el servidor demuestira paciencia ante un
conflicta.
20
Cree que el servidor manifiesta capacidad de entender al 4 4 4
usuario.
Comprension 21
Debe mantenerse una buena comprension enire el 4 4 4
semvidor y el usuario
22
Paciencia Considera que la capacidad de entender al usuario es una 4 4 4
habilidad.

.lUJ-

Firma del evaluador
DMl - 70304870




Dimensiones del instrumento: Valor pidblico

= Primera dimensidn: Administrativa
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimensién administrativa.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Analisis operativo

1
Se toman en cuenta fodos los elementos invelucrados
en el proceso de gesfion

Planificacion

Se realiza un optimo proceso de planificacion, que
permita conocer los chjetives a cumplir

3
Se planifica por erden de prioridad los proyectos a
desarrollar en beneficio de la poblacion

Qrganizacion

4
Se organiza las funciones a realizar por pare de la
entidad, en el cumplimiento de los objetivos

5
Se percibe una adecuada organizacion, por parte de los
funcionarios en &l cumplimiento de sus funciones

[
Se aprecia un compromiso constanie por parte de la
institucion para mejorar los servicios
brindados por la misma

Direccion

7
Se direcciona eficientemente las actividades ejecutadas
por la institucion. de manera gue genere un valor

posifivo para la comunidad

Caontrel

e contrala infternamente todos los procesos realizados
por |a entidad, en busca de la mejora confinua

9
Se realiza un procese de control que permite cumplir
con eficiencia la gestion de la institucion

= Sequnda dimen

sion: Sustantiva

= Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimension sustantiva

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Verificacion

10
Se verifica que se esté cumpliendo corectamente con la
implementacion de los servicios plbicos

11
Se verifica que los funcionarics cumplan eficientemente
con las tareas asignadas

Objefivos

12
La gestion realizada por la institucion permite cumplir a
tiempa con los objetivos

(Generacion de valor

13
Las estrategias implementadas por la institucion
permiten generar valor a la gestion.

Cumplimiento

14
La institucién cumple con las demandas expuestas por
la sociedad

Safisfaccion

15
La gestion realizada por la entidad permite satisfacer los
requerimientos de la poblacién




16

4 4 4
Necesidades de los Se toman en consideracion las demandas de Ig
ciudadanos ciudadania para direccionar los recursos a sy
beneficio
* Cuarta dimension: Politica
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimension politica
Indicadores item Claridad Coherencia | Relevancia Ohiervaclr.rnes!
Recomendaciones
17 4 4 4
Apoyo legal Las servicios implementados por I3 entidad. permiten
brindar un apoya legal eficients
12
Acciones Las acciones realizal_:las porla inst'nJ.lcil."-r_l.rse basan en las 4 4 4
necesidades de s poblacion
19
Fropuestas técnicas Las propuestss p:resemadas por la El_'ltidal:l. fomentan =l 4 4 4
desarrollo de la comunidad.
Los servicios implementados por la entidad cumplen las 4 4 4
expeciativas d= la poblacidn
Expectativas P
La participacicn de la ciudadania se encuentra prevista en 4 4 4
la implementacion de politicas publicas
2
4 4 4
Considera prudentz el tiempo establecido para cumplir con
Cumplimenta de bos objetivos propuestos
objetivas 77
La institucion cumple con el principic de transparencia en la 4 4 4
gestion
4
4 4 4
La institucidn tiene la capacidad de cumplir con lo
asignado, sepgun el plazo
i

rd\g

Firma del evaluador
DMl 70304870




Dimensiones del instrumento: Calidad de servicio

* Primera dimensidn: Elementos tangibles
= Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar los elementos tangibles a nivel laboral.

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Equipos y 1 4 4 4
tecnologia Tiene equipos de apariencia moderna
Adecuacion de las Las instalaciones fisicas son visualmenie 4 4 4
instalaciones atractivas.
Presentacicn del !
personal Los servidores tiemen apariencia de pulcritud. 4 4 4
Presentacion de 4
elementos Los elementos materiales son visualmente atractivos. 4 4 4
materales

» segunda dimension: Fiabilidad
» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la fiabilidad a nivel laboral

Observaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
- 5 4 4 4
Cumpllmllemo del Cuando la institucion promete hacer una determinada
semicio tarea en un determinado fiempo, |a realiza.
Interé Cuando un usuario tiene un problema en la institucion, 4 4 4
nigres se muesira un sincero interés en solucionaro
Eficacia La institucidn realiza bien el servicio en la primera 4 4 4
instancia.
g
- La institucion concluye un determinado servicio en el 4 4 4
Eficiencia tiempo propuesto.
Registro de buenas | La institucién insiste en mantener registros exentos de 4 4 4
practicas eImores.

» Tercera dimension: Sensibilidad
» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la sensibilidad a nivel laboral

Observaciones/

Indicadores Item Claridad Coherencia | Relevancia _
Recomendaciones
i 10 4 4 4
Cumphm;anl:; delos Los servidores de la institucion comunican a los usuarios
Empleados cuando concluira 1a realizacion del sernvicio.
Control de las L id de la instit 11 ) stan di o 4 4 4
inferacciones os servidores de la institucidn siempre estan dispuestos
a ayudar a Sus usuarios.
12
Los servidores de la institucion estan demasiade 4 4 4

Compromiso

ocupados para responder a las preguntas de los usuarios




= Cuarta dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimensidn: El objetivo de esta prueba es evaluar la seguridad a nivel laboral

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Dhservamcfnes.r
Recomendaciones
13 4 4 4
Esta satisfecho con la informacion que le brinda el
Informacion per::nal
La institucion debera actualizar la informacion requerida 4 4 4
constantemente
-y 15
Precision de . L
respuesta Existe precision de respuesta por pare de la institucion 4 4 4
16
La informacion brindada a resuelto los interrogantes 4 4 4
Confianza 7
Existe confianza en el servicio que presta la institucion 4 4 4

+ Cuarta dimension: Empatia
+ Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la empatia a nivel laboral

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia _
Recomendaciones

18 4 4 4
Al hablar de comprension por el servidor, usted se siente
bien

Capacidad de

atender al usuario 19 4 4 4

Considera gue el servidor demuestira paciencia ante un
conflicto.

20
Cree gue el servidor manifiesta capacidad de entender al
USUario.

Comprension 2
Debe mantenerse una buena comprension entre el 4 4 4
servidor y el usuario

22
Paciencia Considera que la capacidad de entender al usuario es una 4 4 4
habilidad.

iV
o

Wl V¥

h/ /el

Firma del evaluador

DNI - 42054570



Dimensiones del instrumento: Valor piblico

= Primera dimensidn: Administrativa
» Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimension administrativa.

. . . . . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia Recomendaciones
Analisis operativo ; 4 4 4
ope Se toman en cuenta fodos los elementos invelucrados
en el proceso de gestion
Se realiza un dptimo proceso de planificacion, que 4 4 4
permita conocer los objetives a cumplir
Planificacion 3
Se planifica por erden de prioridad los proyectos a 4 4 4
desarrollar en beneficio de la poblacion
4
Se organiza las funciones a realizar por parie de la 4 4 4
entidad, en el cumplimiente de los objetivos
]
Se percibe una adecuada organizacion, por parte de los 4 4 4
QOrganizacion funcionarios en el cumplimiento de sus funciones
6
Se aprecia un compromiso constante por parte de la 4 4 4
institucion para mejorar los servicios
brindados por la misma
7
Direccion Se direcciona eficientemente las actividades gjecutadas 4 4 4
por la institucion. de manera aue oenere un valor
positive para la comunidad
8 4 4 4
Se contrala internamente todos los procesos realizados
Control por la entidad, en busca de la mejora continua
9
Se realiza un proceso de control que permite cumplir 4 4 4
con eficiencia |a gesfion de |a institucion
* Segunda dimensién: Sustantiva
* Objetivos de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimensién sustantiva
Indicadores item Claridad | Coherencia| Relevancia Ohservaclqnes.f
Recomendaciones
10 4 4 4
Se verifica que se esté cumpliendo correctamente con la
implementacion de los servicios plbicos
Verificacion FT
Se werifica que los funcionaries cumplan eficientemente 4 4 4
con las tareas asignadas
12
Objetivos La gestion realizada por la institucion permite cumplir a 4 4 4
fiempo con los objetivos
13 4 4 4
Generacion de valor Las estrategias implementadas por la institucion
permiten generar valor a la gestion.
14
o La institucién cumple con las demandas expuestas por 4 4 4
Cumplimiento | sociedad
15
La gestion realizada por la enfidad permite satisfacer los 4 4 4

Satisfaccion

requerimientos de la poblacion




16

4 4 4
Necesidades de los 'Se toman en consideracion las demandas de I
ciudadanos ciudadania para direccionar los recursos a su
beneficio
* Cuarta dimengién: Politica
* Objetives de la Dimension: El objetivo de esta prueba es evaluar la dimension politica
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia {Jbsenacll:l_nesn'
Recomendaciones
17
Apoyo legal Loz servicios implementados porla entidad, permiten 4 4 4
brindar un apoyo legal eficients
18
Acsiones Las acciones realizadas por |3 institucidn, se basan en 4 4 4
las necesidades de |la poblacion
19
. Las propuestas presentadas por I entidad, fomentan =l 4 4 4
Fropuestas tecnicag desarrollo de la comunidad.
0
Loz servicios implementados por la entidad cumplen las 4 4 4
expectativas de ls poblacidn
Expectatvas 79
La participacidn de la ciudadania se encusntra previsia 4 4 4
en s implemantacion de politicas plblicas
2
4 4 4
Considera prudents el tiempo establecide para cumplic
Cumplimento de con los objetivos propuesios
objetives 73
La institucion cumgple con el principic de transparencia 4 4 4
en lz gestion
24
4 4 4
La institucion tiene la capacidad da cumplir con lo
asignado, segun el plazo
1P

W

Firma del evaluador
DHMI: 70304270




Anexo 5. Modelo del consentimiento o asentamiento informado UCV

POSGRADO

“Aflo de la Unidad, la Paz y el Desarrollo”

LUima, 06 de mayo del 2023
s'.“:!(t',;hlde it f@ MUNICIPALIOAL Ui 1 RITAL |
Lc. Sixto r Cuya Carhuamaca TACRUZ D8 GUlnihad
Mokl MESA DE PARTES
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA CRUZ DE COCACHACRA
NedeCarta 014 = 2023 = UCV = VA = EPG = FO5L03/J ._...__Jé’f ey
Asunto : Solicita autorizacion para realizar investigacion HORA-C 4y

Referencla  : Solicitud del interesado de fecha: D4 de mayo del 2023

Tengo a bien dirlgirme 3 usted para saludario cordiakmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en & gestion de la institucidn & la cual usted representa.

Luego para comunicark que ka Unidad de Posgrado do [a Universidad César Valiejo
Fiial Lma Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en dwersas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de
Doctor segun @l caso,

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elabarar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tess),

Por tal motivo alcanzo la sigusente informacion:

1) Apellidos y nombres de estudiante: WILSON ORE ANGEL DAVID

2} Programa de estudios i Maestria

3) Mencidn : Gestion Pablica

4) Titulo de la investigacion | "CALIDAD DEL SERVICIO ¥ VALOR PUBLICO EN EL
PERSONAL ADMINISTRATIVO EN UNA MUNICIPAUDAD DISTRITAL DE LIMA,
2023"

Debo sefalar que los resultados de la investigacidn a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde w realiza la investigacan,

Por tal motivo, solicito a usted se sinva autorizar la realzacidn de la investigacion
en la institucion que usted dirige,

Que

Dra. Clomante Castillo Consuelo Del Pilar
Aty ga by Lscoals de Posgrade
Cempus Lmg At

Atentamente,




Anexo 7. Confiabilidad de los instrumentos de recoleccién de datos

Variable: Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,922

Archiva

22

Ediar  Ver Daos Transformar Inserlar Farmato  Analzar  Graficos  UNiidades Veniana  Ayuda
Y N =,
SHER W e w JEE 2
ad Res‘g‘a“‘ RELIABILITY
5 QF.:iﬁl;:d /VARIABLES=P1 P2 P3 P4 PS P6 P7 P8 PG P10 Pl P12 P13 Pl4 P15 P16 P17 P18 P18 P20 P2l P22
i Titdlo /SCALE ('Variable: calidad de servicio') ALL
Notas /MODEL=ALEHA.
E--{&] Escala: Variable: (
e[ Thtulo I
{.Lf Resumen de Fiabilidad
i (g Estadisticas 1
-8 Registro e \ali .
& {8 Fiabilidad Escala: Variable: calidad de servicio
el Tiulo
2 .
5 _ ngja [ Resumen de procesamiento de
- Tituo casos
+--Lf Resumen de N %
L Estasisticas | Casos Valido s 1000
Excluido® 0 0
Total 3/ 1000
a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables
procedimisnto.
Estadisticas de
fiabilidad
Alfa de de
Cronbath  elementos
822

22

Variable: Valor publico

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

Cronbach N de elementos

,973 24
Archivo  Ediar  Ver Datos Transformar Insear Formato  Analizar  Graficos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda
SHe® ¢ M =8l 2 W
= =~
HE Q My = ~u el = |3 N
& & Resultado
(B Registro RELIABILITY
e @FQ,‘IQ‘“ /VARIRBLES=PO1 P02 P03 P04 POS P06 POT POS POS PO10 POLL PO12 PO13 POL4 POIS PO16 POL7 POLE PO19
z ot 020 021 PO22 POZ3 PO24
{8 Escala: Variable: /SCALE(*Variable: valor péblico') ALL
Titulo /MODEL=RLPHA.
- Ljg) Resumen de
[ Estadisticas | R
B Registro = Fiabilidad
- Fiavilidad
b [ Titulo : -
Nmas Escala: Variable: valor publico
& {8 Escala: variable: |
(S .
;‘;”S'Cmen - Resumen de procesamiento de
(& Estadisticas casos
N %
Casos  Valido 3 1000
Excluido® 0 0
Total

35 100,0
a.La eliminacion por lista se basa en
todas lasvariables

procedimiento

Estadisticas de

fiabilidad
Alfa de I de
Cronbach elementos
973

24




Anexo 8. Autorizacion de aplicaciéon del instrumento

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

HUAROCHIRI - REGION LIMA

‘ N' EXP, 7062023 I
AUTORIZACION MUNICIPAL N°065-GM-2023/MDSCC-HRI

EL GERENTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SANTA CRUZ DE COCACHACRA - PROV, MR .
DPTO LUMa

VISTO : EL EXPEDENTE N* T03-202), scéctaco por b D Clomenia Casth Consusds
Dol Par Jata da |a ascusla 9 Fregrado - Carmpus Lima Ale. Solctands
BUAATASIN Para e el acdn de fecha 10 de maya del 2023,

AUTORZA ‘L Mencyusidad Ovsimdl de Samla Cauz da Cotachass, hetrends cosstatado ol
eapoderte dTINEYIt, S0 SRMING I Sotsarie:

AUTORIZA REALIZAR INVESTIGACION EN LA INSTITUCION
MUNICIPAL

50 0hg0 JUzaTIcEn pard messSgecadn, referene of Tauka de fa iwestigacion *CALIDAD DEL
SERVICIO Y VALOR POBLICO EN EL PERSONAL ADMNISTRATIVO EN UNA MUNCIPALDAD
DISTRITAL DE LIMA 2023°, Cor ol compromiso 03 Quede 1 Copis de b imesbgacin del estudarte:
WILSON ORE ANGEL DAVID 0o gt de waiicsciin del msckada da la mvistigasin

L3 Germnca ceniro de sus facutiodes an ol arsculs 27 Daks by ongareca de muniopaldades 27372
4 otorga e pemeso sobodac, qeedand bafe compeoenieo 9 b soficiada.

Santa Cruzx de Cacachacra 17 de mayo del 2023
Adercamems

Covai AT DaTWEM SC
| .wﬁu'}a-;té‘:»‘-‘




Anexo. 9. Base de datos

Variable: Valor publico

Variable Calidad de servicio

Politica

Seguridad

6

5

4

3

2

1

0

9

8

7

6

5

4

3

2

1

0

9

8

7

6

5

4

3

2

1

0

9

8

7

6

5

4

PL|{PL|PL|PL|PL|PL|PL|P2|P2|P2|P2|P2|P2|P2|P2|P2|P2|P3|P3|P3|P3|P3|P3|P3|P3|P3|P3|Pa|Pa|Pa|Pa|pPalPa|Ppra

3

P1

P1

P1

3(3(3(2|3|/4|2|3/2|2(3|4|3|5|4,3(4(4|3(2(4|4|12(3]2|3|3(3|3|2|3(2|4|2(3|4|4|4/2|4|3|3|3|2|3|3

3(3(3|3(3/2|3|3|3|3(3|3|2|3|3|3(3/3|3|3(4|3|2(3[4|3|3(3|3|3|3(3(2|2(3|3|3|3[|3|4|3|3[|3|4|4|2

3(2(3(2|3|3|3|4/3|3(3|3|3|5|4,4(4/4|/4|3|5|5|3(3[4|4|4|5|3|3|3[4|3|4(3|3|3|3[|2|4|4|3|3|4|44

2(4|3|3|3|3|4|13/2|4(4|3|3[3|3|3[3|3|3|3|5|5|4(4/4|4|13(4|4|14|4/4|3|3(4|3|3|3(4|4|4|3[|3|4|4|3

3(3|3|2|4|5|4|4/4|4(5|2|4|3|4,4(4|5|/4|3(5|3|3(4(4|4|4/4/4|3|3[3|4|4|5|4|4|4/4|5|4|4|3|3|5|5

3|3|3|3|5|5|4(3|2|3|5|2|5|4|4|4|5|4|4a|5|4a|5|4|a|5|4|5|4|4|4a|3|4a|4a|5|4|5|4|4|4|4|5|4|4|4|5]|5

3|3|3(4|4|4|5|4|3|34]2|5/3[3[3|4(4|5|3|4|4|3|4|4|3|3|3|4|4/4/4|5(3|3|3|4|4|5|4|4|4|4|4|5|5

4(314|3|3|3|4/4|3|2|4|2|4|4|4|3|4/4/3[3|4(4|4|2|3|4|3|4|3|3(|2|2|1|2|43|3|3|3(3|3|3|2|3|3]|2

1|3|5|4|4|ala|a|3|4a|4|3|4|5|a|a|a|a|a|a|al|a|5|a|al|a|a|a|s|al|al|a|als|a|a|5|als|a]al|a|als|s]a

3|3(3|3|5(4|3|3|3|4|4|2|4/4/5/4|5|5|4|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|4|4|5|5|4|5|4|5|5

3|3|4(4|4|4|4|4|2|4|5|1|4/4/4/4|5|5|4|5|5|4|4|4|5|5|5|5|5|4|5|5|5(|4|4|5|5|4|4|5|5|4|4|5|5]|5

3|4|4|4|4|/5|5|4/4|4(5|1|4|3|4|,4|5/5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|4|4|4|4(4|4|5|5|5|4|5|5[|4|5|5|5

3|3|4|3|4|/4|(4|4/4|/4(4|3|4(4|4/4|4/5/4|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|4|4|4|4|4|5|5|5|5|5|5(|4(4|4|5|4

5(5|5|5|4|4|4|4/1|4|5|5|5|5|4|4|4|4|4|4(4|4|4(4/4|4|4/4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5

3/3|4(4|3/2|3|2|3|3(4|3|3[4|3|3(3|3|3|3(5(4|2(3|4|3|4(3|4|4|3(4|2|3(4|3|4|5(4|4|4|3|4|3|2|3

5(3{1|3|3|5|3|5/3|2(5|4|3|5|3|4|2|5|3|4(5|5|4(4|5|4|4/4|5|/4|4/4|5|3|5|5|5|5(4|3|3|3[|4|4|3|4

3(2|5|3|4|5|4|4/4|/4(5|3|4|4|4/4|5/4|/4|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|4|4|4|5|5|5|5[|4|4|5]|5




213|4|a|4|4|ala|la|4|3|3|3|4|3|3|3|4|4|3|3|4|4|4|3|3|3|3[3[3[4|4|3|4|3|4|4|3|4|3|4|4|3|3|4|4

3|/5(5/5|4(1|3|3|5|/5|5|3|4|5[5|5|5|3|3|5|4|3|5|4|4|5|3|3|4|4|5|5|5|5|4|5|4|4|5|5|5|3|2|5|2|4

3|4(3(4|3(2|3|4(2|24|2|3|5/4/4|3|4|4|4|5|/4|4|14|3|4|4|3|3|3|2|3(4(3|3|3|2|3|3|4|4|4|4|3|2|3

5/5/4|3|3/4/3(3|3(3|3|3|3|4(3|3|3|3|3(3|4|5(3|3|3|3|3|3|3|3(3|3|3|3(3|3|3|3|3|3(3|3|3(2|3]3

4/4|5|5|5|5|5|5/5/5|5|5|5|3|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]5

3(3(3(2|2|3|3|3|2|4(3|3|2|2|3|3|3|3|3|3(3|3|4(4/3|3|3(2|4|3|4(2|3|4(2|4|2|3|3|3|3|3[4|3|4|3

2(3|2|3|3|4|3|3(4|4(4|4|4|4|4,3(4/3|4(3(3|4|4(3[4|4|13[4|4|3|3|4|4|4(4|4|4|3(4|4|4|4]4]|4|414

3(3|4(3|2|13|3|3|3|2(3|3|3|5|3|3(3]2|3|3(5(4|3(3[2|3|3(3(|2|2|2(3|2|2(3|2|2|3|2|1|4|2|3|4|4|4

3(2(2(2|2/2|2|13|3|3(3|3|3(3|3|3(3/3|3(3(3|3|3(3(3|3|3(3|3|3|3[3|3|3(3|3|3|3[3|3|3|3[3|3|3|3

4l4|3(4l|al2|3]4|a|3|4a|4|3|4a|3|3|4|4a|3|4|3|a|4|5|a]a|3|4|3|3|3|3|4|4a|4|3|4a]|a|4|3|3]|4|4|3]|3]|3

3/4(4(3|2|3|3|3|3|3(3|3|3[4|3|4(4/2|3|3(3|4|3(3[3|4|3(3|3|3|4(3|3|3(3|3|3|2(3|4|4(|4/3|3|3|3

4(3|3|3|2|4|4|4|4|4|4|4|4|4|3|4|4/4/3/4(4(4(4|3|3|4|4|13|3|3(3(3(3|3(3[3[3[|3|3(3|3|3|3|3|3]|3

4(414|5|5|5|5/4|5|5|5|2|4|3|4|4|5/4/4/4|5|3|5|5|5|5|5|5|5|5|5|4|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5

414|4(4|5|3|3|4|4|5|5|3|4|5|4|4|5|5|3|4|5|3|4|4a|5|4|4|4a|3|4|4|5|4|3|3|3|2[4]4|3|5|5|3]4|4]|4

5(5/5/5|5|/5|5|5/5|5(5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5|5

3|2(1(3|2|1|1(3(3|1|5(4|3/3(3|1|2(1(3|3|3|2|3|5|2|2|2|1(2|3|3|2(3(2|3|3|3|3|2|2|2|3|3[3|3]|3

112|3(3(2|2|2|3|3|2|3|5(|3|2|3|3|3|3|2|2|2|3|3|5|5(3|3|1(1(3|5(2|3|3|3|3|3|3(2|2[2(3[|3|2|3|3

2(3|4(3|2|11|1|3|3|5(5|5|3[3|3|3(3(3(|3(2(3(2|3(3(3(|2|2(2|2|5|5]2|3|3(3|3|3|3[2|3|3|5]2|3|3|3




Anexo 10. Base de datos de la prueba piloto

Variable: Valor publico

Variable Calidad de servicio

Politica

Seguridad

6

5

4

3

1

0

P3| Pa|Pa|Pa|Pa|pPalpPal|pra
2

9

[ | OOl ot | O|Oo[o|o|w0 || W
S| N| N[O | (L] OO0 WO
m Lol O[O|O|O|O| | WO
mlN|T| Ol | T ||| O[O |O|®|W0O
||t odg|N]|O | S| FT|O O[O
S |[L || OO O | OO | O|O|[WL]|WL
o |t oL|lo|ldt|A|O[O|FT|O|[O|O| WO
S [w| ool ot | N|O|T[O|O|O|T| W
Qoo || oo|lo|w| o|lo|lo|o || ]|o|w|<| W
Pl | S| N O|L|N || N[O O |w|N|W
Qo ||| o ||| | N|O ||| |w|[®|W
Polm || o oL [T OO FT|O[®O|OL|®M®|[W
Pl | L OO | N[O | FT|O[®O|O|®|WO
Polo | LI OO F| N[O | FT|O[®O|WOL|S|W
Pl OO O|LIN [T OO oo |om || W0|Ww
Pl || N|O ||| OO | O[T | OO | WO
ol ||| oL OO|N[O|Oo|o[m|Ww|<|w
ol | | o o|w| | | N[O | O|O[®m|WL|®M®|[W
ol oo oL [T OO || O[O | WL W
Acl ||| oL OO oo | w|<|w
ol | L TS| OO T|O|O || T || O[S | WO
ol || o | o|wlio | N[O F|O[O|W0|WOL|[W
v || ||| O[O O[O |wv|S|W
ol || S| O[S FT|O|O ||| | O] |WO
FNEOU RS o oo T R o T o T o N S R o A+ T S S o B o I o B I 4o B A T}
el | ||| LI O|OLI O OO | WO|W|[W
ol ||| OB O|O|O| S| O ||| W0
ol ||| o|lwvlio oo o|onlo||om|w
ol ||| o|wlo oo | | N[0 |[Ww
b I+ T o T > O I T I o T o O oo TN A+ IS S o I o N To B I o N T
ol LT[ OO OO O| O| ||| <0
gl | w|l | OoO|LlioF|Oolo|o|nolo| | <|(Ww
Al L BT |O| N[O ||| O|W0O[WO
golom | S| o o F| Ol | S|S0
Fnlm ol N[ oLl |0 | N[O
gl ||l oLl O|lo| |0 | O|O|W
Fold ||l N|O ||| | N|oO|lo|lo|<|wO|W|W
S (OLw| N[O N[OOI || O[T WO
S| || o|loo|o||o| ||| W0
S| m|o|lolvoloo|lN|o[o|SF|O]®m]|W
S| A | N[O O[O || N[O |F|O]®M]|WO
S| ooV N|N|O|[WL]|W
S (LW || N|O[O|N|ST[O|O|O|FT|W
S |[bL| oL O|lN|[F| N[O | O] S| | WO
m | L gL FT|O|Oo|Oo|lN|F| ||| | WO
N ool | |||l | O |F|T| W0




