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Resumen 

El objetivo de la investigación fue determinar la relación entre la calidad de servicio 

y el valor público del personal administrativo de una municipalidad distrital de Lima, 

2023. Se empleó el enfoque cuantitativo, investigación tipo básica, diseño no 

experimental, correlacional de corte transversal. La muestra fue de 35 trabajadores. 

Se aplicó como técnica la encuesta y siendo el instrumento, el cuestionario. Los 

resultados demostraron que existe relación positiva muy fuerte con un valor Rho de 

Spearman de 0.894 y un nivel de significancia de 0.000. Se concluyó que existe 

relación significativa de la calidad de servicio con el valor público del personal 

administrativo de una municipalidad distrital de Lima, 2023.  

Palabras clave: Calidad de servicio, valor público, municipalidad. 
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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. 
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I.INTRODUCCIÓN

En el contexto internacional, aún existe deficiencia en cuanto al VP, debido a que 

los recursos de los gobiernos son limitados, ya que para ellos aumentar los 

impuestos es políticamente 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) señaló que alrededor de 2,200 millones de 

ciudadanos carecen de agua potable, y 3,000 millones les falta instalaciones 

higiénicas. Estos números muestran la inminente situación de la brecha de 

desigualdad que existe entre los gobiernos y la población.  

A nivel nacional, La defensoría del Pueblo (2019) indicó que 

aproximadamente 373 municipios no tienen un plan de recaudación de impuestos 

que les permita pagar los servicios de limpieza. Por lo que sigue existiendo un gran 

desafío con respecto a asegurar la CS que brinda el gobierno, todo ello debido a la 

falta de eficiencia en su gestión. Por ello, queda entonces el gran desafío de 

implementar políticas en la administración pública 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 (Secretaría de Gestión Pública, 2021). 

A nivel local, el VP presenta carencia por falta de planificación en la GA , 

afectando la CS brindado a la ciudadanía, 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 tráfico de tierras y la delincuencia. Además, 

de la falta de empleo, ya que existe casi 10,000 desempleados, falta de salas de 

participación coordinada, falta de espacios verdes, parques recreativos y 

plantaciones de árboles en todo el distrito (Alianza para el Progreso, 2019). 

A nivel institucional, existe deficiencias en cuanto al VP debido a la falta de 

gestión en sus procesos por la falta de interconexión y diálogo con el gobierno 

peruano, además de la poca vinculación 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 satisfacción de las necesidades 

que tienen los ciudadanos.  
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Sobre la base de la realidad problemática presentada se planteó el 

problema general: ¿Cómo se relaciona la CS y el VP en el personal administrativo 

en una MD de Lima, 2023?, Problemas específicos: ¿Cómo se relaciona los 

elementos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía y el VP n el 

personal administrativo en una MD de Lima, 2023? 

Justificación del estudio, Esta investigación tiene justificación teórica: ya que 

contribuye información sobre el tema de interés público 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 justificación práctica: porque permite a los 

ciudadanos determinar cómo evalúan los servicios del Estado a través de nuevos 

enfoques de la GP, con el fin de proponer propuestas de mejoras para así alcanzar 

las metas del gobierno en beneficio de la ciudadanía peruana. Justificación 

metodológica. En este estudio se utilizaron métodos y técnicas para obtener los 

datos necesarios para su análisis, ya que fue solicitado para determinar la relación 

del VP con la CS. 

En cuanto al objetivo general:  Determinar la relación entre la CS y el VP 

en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023 y, como objetivos 

específicos: Determinar la relación entre los elementos tangibles, fiabilidad, 

sensibilidad, seguridad, empatía  y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023. 

 

Con respecto a la Hipótesis general:  Existe relación entre la CS y el VP en 

el personal administrativo en una MD de Lima, 2023 y, se formularon como 

hipótesis específicas: Existe relación entre los elementos tangibles, fiabilidad, 

sensibilidad, segundad, empatía y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023.  
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II.MARCO TEÓRICO  

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 institución 

pública de Lima. La metodología empleada fue tipo básico, no experimental, 

cuantitativo, la muestra 92 usuarios, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se 

obtuvo un valor (r=0.693), concluyéndose que ambas variables mantienen una 

relación directa a nivel moderado.   

Por su parte, Chuquitucto (2021) cuyo objetivo una evaluar la relación del 

VP con la CS en la MD de Guadalupe. La metodología fue de tipo básica, no 

experimental, cuantitativo, la muestra 182 personas, técnica encuesta, instrumento 

cuestionario. Se obtuvo un valor (Rho=0.387), concluyéndose que ambas variables 

presentan una relación positiva baja.  

Asimismo, Veliz (2020) cuyo objetivo fue indicar la correlación que hay entre 

la gestión de la calidad con el VP en la MD de Satipo, Junín. La metodología 

aplicada fue de tipo básico, no experimental, cuantitativo, la muestra 114 individuos, 

técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor (Rho= 0.592), 

concluyéndose que las variables están relacionadas directamente.  

En el mismo orden de ideas, Quevedo (2020) cuyo objetivo fue identificar la 

correlación de la OM con la CS en el distrito de Morales. La metodología aplicada 

fue de tipo básico, 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 último, Risco (2019) cuyo objetivo fue analizar el nivel de correlación de 

la inversión pública en la generación de VP en la MD de San Martín. La metodología 

empleada fue tipo básica, no experimental, cuantitativo, la muestra 90 

colaboradores, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor 

(Rho= 0.656) y se concluyó que ambas variables están directamente relacionadas 

a escala positiva y moderada. 
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Con respecto a los antecedentes internacionales tenemos a Rossi y Tuurnas 

(2021), Cuyo objetivo fue proponer marco de sistemas de servicios públicos 

complejos para entender la GSP. La metodología empleada fue no experimental, 

descriptivo, muestra 13 personas, técnica entrevista, instrumento cuestionario. Se 

obtuvo que, como impulsores de la transformación de los sistemas de servicios, los 

conflictos fomentan la comprensión de la cocreación de valor, sus retos 

subyacentes y la transformación de los sistemas de servicios. 

Del mismo modo, Gutiérrez et al. (2020) cuyo objetivo fue conocer las 

percepciones sobre la CS públicos desde la perspectiva de los usuarios en el 

contexto urbano. La metodología fue descriptivo, cuantitativo, muestra de 247 

personas, técnica encuesta, instrumento cuestionario. Se concluyó que los diversos 

componentes de la CS del sector salud impactan directamente en la satisfacción 

del servicio.  

También, Cabana et al. (2020) cuyo objetivo fue evaluar el nivel de influencia 

del control gestión de servicios en el VP generado de manera dependiente en el 

ministerio de economía del gobierno de Chile. La metodología aplicada fue no 

experimental, cuantitativo, la muestra 375 funcionarios, técnica encuesta, 

instrumento cuestionario. Se obtuvo un valor de coeficiente path (CI=0.325), 

considerándose como un valor deseable por estar encima de 0.3, concluyéndose 

que el control de servicio influye directamente en el VP.  

Además, Salas (2019) cuyo objetivo fue examinar la CS dentro del sector 

público. de la Contraloría departamental de Meta en Colombia. La metodología fue 

mixta, muestra 160 sujetos de control fiscal, técnica encuesta, instrumento 

cuestionario. Se concluyó que la CS que es dado a los sujetos de control fiscal es 

satisfactoria, dado que más del 80% de los que fueron encuestados mencionaron 

estar de acuerdo y muy de acuerdo con los servicios brindados.  

Por último, Castellano et al. (2019) cuyo objetivo fue analizar el nivel de CS  

en una IP que prestar servicios de salud a la población en el Estado de Zulia, 

Venezuela. La metodología 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 institución.  
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Se inicia con las teorías 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 gestión, analizando 

qué esperan los usuarios y cómo ellos evalúan el servicio (Matsumoto, 2014). 

En cuanto al enfoque conceptual, la CS es el resultado de un determinado 

proceso de evaluación, en el que los usuarios comparan sus expectativas con la 

percepción que otorgan después de utilizar el servicio (Matsumoto, 2014). Por su 

parte, Pizzo (2013, citado en Chávez y Revolledo, 2018) manifestó 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) señaló que se define como el 

reconocimiento y satisfacción de las necesidades de los usuarios, por lo que 

podemos decir que está asociado a una forma de actitud, por eso se comparan las 

expectativas con el desempeño de los servicios que brinda una organización.  Al 

mismo tiempo, Parasuraman (1993, citado en Vía, 2017) indicó 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 más 

adecuado para el análisis.  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 satisfacción del usuario a través de una 

adecuada estandarización 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 cómo 

las instituciones se orientan de los usuarios, además de cómo se sienten cuando 

necesitan cualquier tipo de servicio con el principal objetivo de optimizar la gestión 

que abarca la institución. Por una parte, Ubilla et al. (2019) argumentaron que está 

relacionada con lo que tiene el servicio, ya que está representado por las 

características que corresponde a las necesidades involucradas en la satisfacción 

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 

que se espera y el percibido por el usuario. Por lo tanto, a menor abertura, mayor 

nivel de calidad se podrá obtener. Por último, MIDIS (2021) indicó que es la 
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categoría que cumple las necesidades de los usuarios con el propósito 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: está relacionada con los aspectos físicos (personal, 

instalaciones, ect) del servicio que presta una institución. De este modo, cuando 

mayor sea su eficiencia, mayor será la estimación general de la CS ofrecida. 

Fiabilidad se basa en la capacidad que tiene la institución 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 rápidos y oportunos, 

comprendiendo las necesidades y deseos de una atención individualizada. 

Seguridad: se relaciona a la capacidad que tiene el personal para inspirar 

confianza en el desarrollo del servicio. Empatía: se relaciona con la atención 

personalizada que la institución presta a los usuarios, se ve reflejado en el acceso 

y comunicación del usuario por parte del que provee el servicio. 
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Se prosigue con las teorías relacionadas al VP se parte de la teoría del VP 

de Jessa y Uys (2018) señalaron que las IP y la ciudadanía son parte de una red 

integrada y abierta de partes interesadas que promueven la gestión de gobernanza 

y la construcción de relaciones. 

 En la teoría sobre el valor creado por el resultado de Garrison et al. (2018) 

dijeron que los resultados del valor se obtendrán a través de la eficiencia de la CS 

que brinden, evaluándose en diversos aspectos como el aumento de puesto labores 

que ayudará a reducir el desempleo, el acceso a la atención primaria, el cual 

mejorará la calidad de vida haciendo que las personas se sientan satisfechas 

durante todo el proceso de la gestión de la institución 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 público. Esto, a su vez, impone una mayor responsabilidad a los 

gestores públicos para que escuchen mejor y reconozcan que los conocimientos y 

la experiencia de los usuarios de los servicios y del público en general son valiosos. 

Esto implica que los gestores no solo asumirán un papel político más explícito al 

establecer sus objetivos organizacionales y definir lo que tiene el VP, sino que 

también asumirán un papel más activo a la hora de liderar el cambio (Coats y 

Passmore, 2008). 

Además, en la teoría de la creación de valor de Moore (1998) mencionó que 

el valor es una guía para las organizaciones que forman parte del gobierno. Este 

enfoque adapta el enfoque habitual de la administración gubernamental, donde 

todos sus mandatos y la eficacia y eficiencia deben estar al nivel de la gestión de 

políticas gubernamentales, por lo tanto, este enfoque ha creado una filosofía 

práctica, que conduce a la innovación en la forma de creación de valor, donde la 

falta de riqueza pública debe reconocerse y apreciarse, creando un impacto para 

todos los ciudadanos de un país.  En este sentido, el gobierno utiliza sus recursos 

para aumentar la apreciación de los ciudadanos sobre los servicios o métodos que 

realizan, con el único propósito de agregar valor, de acuerdo con el grado de 

satisfacción que se puede alcanzar durante su gestión.  Por lo tanto, la teoría de 

Moore se puede indicar que dicha teoría es conceptualizada como un catalizador 

que debe promover la gobernanza cooperativa y los mecanismos de supervisión en 

los asuntos de gobierno (Zondi, 2021).  
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Por tal motivo, El Instituto Federal Electoral (2012) señaló de la insatisfacción 

que puede surgir frente a la gestión de los funcionarios públicos. De la misma 

manera, el SP es caracterizado por generar valor, el cual será 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 país a 

través del abastecimiento de servicios es evaluado por toda la sociedad. No 

obstante, dicho concepto brinda un parámetro que permite analizar la política 

pública y en base a este análisis tomar las decisiones acertadas, asignando 

recursos públicos adecuados y determinando los métodos apropiados para el 

desarrollo y prestación de servicios públicos (Taylor y Wilson, 2019).  

Según, García (2015) la valoración es lo que las personas consideran 

fundamental a la hora de emitir el juicio crítico de que aceptan las acciones de los 

funcionarios de la ciudad. Por tanto, los servidores públicos sólo deben ayudar y 

satisfacer las necesidades de las personas, dándoles más confianza y tranquilidad 

en su eficacia. 

En igual forma, con respecto a la teoría sobre el modelo de valor del servicio 

público de Cole y Parston (2006) indicaron que el valor dispone de una forma 

significativa y relativamente fácil de medir y aumentar el valor aportado por el 

servicio público. Para ello, emplean un conocimiento básico de los métodos 

utilizados para analizar el valor para los actores del sector privado en respuesta a 

una necesidad apremiante del sector público de una metodología rigurosa para 

definir, medir y mejorar el desempeño. Este modelo mide la eficacia de una 

organización, o de una serie de organizaciones a la hora de obtener resultados y 

rentabilidad año tras año, ofreciendo a los GP una forma de evaluar el rendimiento 

de una organización a lo largo de los años.  

 

 

 

 

 

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

valores en cuatro ideales de valor, representando en cuatro áreas de VP que se 
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espera que las IP ofrezcan a los ciudadanos. Profesionalismo, se centra en 

proporcionar una administración independiente, sólida y coherente, regida por un 

sistema de normas, basado en la ley, que dé lugar al registro público que es la base 

de la rendición de cuentas. Servicio, implica maximizar la utilidad del gobierno para 

la sociedad civil mediante la prestación de servicios dirigidos hacia el bien público. 

Eficiencia, se refiere a proporcionar una administración ágil y eficaz que minimice 

el despilfarro de los recursos públicos recaudados de los contribuyentes.  

Compromiso, se centra en el compromiso con la sociedad civil para facilitar el 

desarrollo de políticas, de acuerdo con los principios democráticos liberales, 

articulando así el bien público. 

Por lo tanto, los GP y los responsables de la toma de decisiones deben ser 

más creativos y observadores para buscar oportunidades de crear innovación para 

ofrecer VP (Wahyudi,2016). 

En cuanto al enfoque conceptual, según, Rosales (2017) el VP es un tipo de 

estructura práctica de gestión aplicada mediante las dimensiones políticas, 

sustantivas y administrativas que busca una adecuada provisión de servicios 

públicos brindados a la ciudadanía de un país determinado. Asimismo, Moore 

(1996, citado en Rukanova et al., 2023) definió que forman parte de las expectativas 

colectivas de los ciudadanos con respecto al gobierno y los servicios públicos que 

sustentan. También, Prebble (2018) mencionó que el VP es lo que las personas 

valoran, haciendo referencia a que las entidades deben considerar la valoración 

dada por todos los habitantes desde sus puntos de vista, experiencias y 

conocimientos.  

De igual manera, Hartley et al. (2017) señalaron que el VP son los resultados 

del análisis de cómo influyen en las necesidades básicas de la sociedad en su 

conjunto. Por ello, se puede decir que es el resultado de la experiencia del público, 

siendo una ficción operativa fundamental para la sociedad. Cualquier impacto en la 

experiencia compartida sobre la calidad de la relación entre el usuario y la sociedad 

puede considerarse una creación de valor social.  

De la misma forma, Nabatchi (2018) indicó que el VP se puede concebir de 

dos maneras: primero, lo que el público valora; segundo, lo que añade valor a la 

esfera pública, considerándose como la fijación de objetivos políticos, el análisis de 
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políticas 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 públicos (Manco, 2019).  

De igual forma, Escobar (2016) mencionó que el VP es un valor creado por 

el Estado al proporcionar bienes y servicios, mediante la ejecución de PP para 

satisfacer las necesidades básicas. Por lo tanto, la gestión debe estar encaminada 

al logro de las metas que son determinadas por la institución, teniendo interacción 

con una gran diversidad de grupo de interés, ya que gracias a su participación 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 públicos, con formas mejoradas de entender lo que los 

"públicos" valoran y cómo 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 acción gubernamental. Por lo tanto, ofrece una forma más amplia 

de medir el rendimiento de la institución y orientar las decisiones políticas. Adoptar 

este enfoque, considerando la totalidad del impacto de la institución, podría ayudar 

a mejorar las decisiones políticas y la relación entre la institución y el ciudadano.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Al respecto, Rosales (2017) propuso tres dimensiones para el VP: 

Administrativa; es un área de práctica muy compleja e intensiva en conocimientos que 

plantea a sus profesionales elevadas exigencias analíticas, de juicio, políticas, éticas y 
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de otro tipo. Por ello, se puede considerar como el desarrollo de un análisis operacional 

para analizar el desempeño de la gestión mediante la planificación, organización de sus 

actividades, la conducción del proceso y el seguimiento del cumplimiento. Política: es 

considerado como un sistema de valores de una clase particular, de un estrato 

específico 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 análisis operacional para 

medir el nivel en que una organización se administra mediante la planificación, la 

organización de sus actividades, implementación de procedimientos y la evaluación del 

cumplimiento.  

III.METODOLOGÍA

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1 Tipo de investigación 
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Para Escobar et al. (2018) el estudio fue tipo básica, puesto que se orienta 

a encontrar información que tengan un amplio sentido de aplicaciones al cuerpo 

organizado de conocimientos científicos ya existentes.  

3.1.2 Diseño de investigación 

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 sólo una vez y en un momento determinado (Hernández et al., 

2018). 

El estudio presente el siguiente esquema:  

Por lo tanto, fue de enfoque cuantitativo, Hernández y Mendoza (2018) 

mencionaron que hace uso de números y estadísticas para mediar los resultados 

de la investigación. Por último, fue correlacional, Según, Baena (2017) buscar medir 

el grado de correlación que presentan las variables del estudio que fueron 

abordadas en el problema de investigación.  

3.2 Variables y operacionalización 

Calidad de servicio (CS) 

Definición conceptual  
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Matsumoto (2014) señaló que la CS son los resultados de un determinado 

proceso de evaluación, donde los usuarios hacen una comparación de sus 

expectativas frente a sus percepciones otorgadas después del servicio. 

Definición operacional 

La CS se descompone en 5 dimensiones, 18 indicadores y 22 ítems, los 

cuáles serán medidas mediante escala ordinal de tipo Likert. 

Valor público (VP) 

Definición conceptual  

Rosales (2017) mencionó que el VP es un tipo de estructura práctica de 

gestión aplicada mediante las dimensiones políticas, sustantivas y administrativas 

que busca una adecuada provisión de servicios públicos brindados a la ciudadanía 

de un país determinado.  

Definición operacional 

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

cuáles serán medidas mediante escala ordinal de tipo Likert 

Indicadores: V1 (18 indicadores), V2 (16 indicadores). 

Escala de valorización:  Ordinal Likert  

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

 El estudio estará conformado por 35 trabajadores del área administrativa en 

una MD de Lima.  

Criterios de inclusión 

Compuesta por los trabajadores que trabajan directamente en el área 

administrativa de la institución pública.  

Criterios de exclusión 

Terceros que laboran en la institución pública.  

 

 

3.3.2 Muestra 

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

o información de una población en particular (Hernández, Fernández y Baptista, 
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2017). Por ello, estuvo conformado por los 35 trabajadores del área administrativa 

en una MD de Lima.  

3.3.3 Muestreo  

La investigación no aplicó el muestreo, puesto que no todos los datos se 

pueden usar para el muestreo, ya que el nivel de población no es lo suficientemente 

grande para aplicar dicho método (López y Fachelli, 2017). 

3.3.4 Unidad de análisis 

 Trabajadores del área administrativa de una MD de Lima. 

3.4 Técnica e instrumento de recolección de datos 

Técnica  

Como expresó Kothari (2017) las técnicas se refieren al comportamiento y 

los instrumentos que utilizamos para realizar las operaciones de investigación, 

como la realización de observaciones, el registro de datos, las técnicas de 

procesamiento de datos y otras similares. De acuerdo a lo mencionado líneas 

arriba, la presente investigación utilizó la encuesta como técnica, la cual permitirá 

identificar el problema del estudio. Por lo tanto, la investigación contará con un total 

de 46 ítems con una escala de medición de Likert, distribuidas de la siguiente 

manera: la primera variable CS tendrá 22 ítems y la segunda variable VP tendrá 24 

ítems, todos ellos se procesarán para obtener el análisis y los resultados de la 

investigación. 

Instrumento  

En cuanto a los instrumentos, Gupta y Gupta (2022) los definen como 

herramientas que el investigador utilizará para recoger los datos. En tanto, la 

investigación utilizó como instrumento el cuestionario. Según, Baena (2017) lo 

definió como un conjunto ordenado de preguntas de aplicación colectiva, que 

admite obtener información ortográfica de forma sistemática.  

Confiabilidad 

Para la confiabilidad de los instrumentos se aplicó el estadístico alfa de 

Cronbach, teniendo como resultado una fiabilidad por encima del 0.7, lo que indicó 
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que los instrumentos tuvieron un nivel de confianza alto, permitiendo realizar el 

análisis y comprobación de las hipótesis del estudio. Según, Hernández, Fernández 

y Baptista (2016) explicaron que la confiabilidad es una forma de medición que 

determina los resultados coherentes en base al análisis de una muestra específica, 

mostrándose el grado de consistencia interna y la ausencia de errores de medición 

de los instrumentos.   

A continuación, se mostraron los resultados de ambos instrumentos.  

Tabla 1  

Confiabilidad de los instrumentos

Variables α de Cronbach Número de elementos 

CS 0.922 22 

VP 0.973 24 

Nota: elaboración del tesista. 

Validación  

La validación de los instrumentos fue sometidos a la evaluación de juicio de 

expertos con experiencia laboral o académica al campo de investigación que les 

permita valorar los ítems de los instrumentos, tanto en la forma de redacción como 

el fondo del contenido. Según, Hernández, Fernández y Baptista (2016) se refiere 

a la adecuación de cada paso para cumplir con las expectativas en cuando al grado 

que con exactitud mide las variables que fueron motivos de estudio.  

3.5 Procedimiento 

Para la preparación de la información primero se procedió con la encuesta 

que se realizó a 35 colaboradores de la entidad pública. Segundo, después de la 

culminación de aplicación de la técnica, los resultados se tabularon en Excel para 

ser procesados bajo el programa SPSS versión 26 para luego posteriormente 

realizar el respectivo análisis 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 recopilación de datos de la unidad 

de análisis. Tercero, se efectuó un análisis descriptivo en base a los gráficos y 

barras porcentuales para detallar los problemas obtenidos en la institución. Luego, 

se procedió a la contratación de hipótesis. Por último, los resultados que se 

obtuvieron fueron correctamente interpretados para buscar determinar si se llega a 
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aceptar o rechazar la hipótesis, asimismo para comprobar si se alcanza los 

objetivos que fueron propuestas por el tesista.  

3.6 Métodos de análisis de datos 

Se desarrolló el método descriptivo en base a la elaboración de gráficos y 

tablas de frecuencia mediante el uso del SPSS versión 26, obteniendo resultados 

según las variables y dimensiones propuestas en los objetivos del estudio.  

Además, se empleó el método inferencial optándose por aplicar el método 

de correlación de Rho de Spearman para la contratación de las hipótesis del 

estudio. De esta manera, medir el nivel de correlación de las variables y 

dimensiones que fueron expuestas en la investigación. 

3.7 Aspectos éticos 

La investigación aplicó el principio de respeto, evitando la imprudencia de 

los que participaron en el estudio, además estuvo de acorde a lo indicado por el 

Consejo Universitario de la UCV. Por consiguiente, se consideraron los siguientes 

aspectos importantes: se cumplió con la reserva de datos asegurándose que no 

sean alterados y respetando el origen de estos. Asimismo, se mantuvo en 

anonimato a los involucrados en el desarrollo de estudio. Por último, se respetó las 

normas APA edición 7 como parte de la propiedad intelectual de los autores que 

conformaron el estudio.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

IV.RESULTADOS 

Resultados descriptivos  

Tabla 2  

Distribución de frecuencia de CS y VP  
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VP 

Total 
Medio Alto 

CS 

Medio 
f 18 3 21 

%  51.4 8,6% 60,0% 

Alto 
f 0 14 14 

%  0.0 40,0% 40,0% 

Total 
f 18 17 35 

%  51,4% 48,6% 100,0% 

  Nota: elaboración del tesista.  

      
  Figura 1  

Niveles de CS y VP  

En la tabla 1 y 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 contribución al VP. En 

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

administrativo de la MD de Santa Cruz de Cocachacra.  

 

Tabla 3  

 Distribución de frecuencia de elementos tangibles y VP 

 
VP 

Total 
Medio Alto 
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ET 

Medio 
f 16 10 26 

%  45.7% 28.6 74.3 

Alto 
f 2 7 9 

%  5.7 20.0 25.7 

Total 
f 18 17 35 

%  51.4 48.6 100,0 

Nota: elaboración del tesista.       
 

 Figura 2 

  Niveles de ET y VP 

 

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 contribución al VP. En 

síntesis, se puede señalar que el desarrollo eficiente de los aspectos físicos 

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

Cruz de Cocachacra.  

 
Tabla 4  

 Distribución de frecuencia de fiabilidad y VP  

 
VP 

Total 
Medio Alto 

FD Medio f 11 0 11 
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% 31.4% 0.0% 31.4% 

Alto 
f 7 17 24 

% 20.0% 48.6% 68.6% 

Total 
f 18 17 35 

% 51.4% 48.6% 100.0% 

Nota: elaboración del tesista. 

Figura 3  

Niveles de FD y VP 

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 

contribución al VP. En definitiva, los servicios prestados a los usuarios de forma 

fiable y precisa favorecerán en gran medida al crecimiento del VP en el PD de la 

MD de Santa Cruz de Cocachacra.         

Tabla 5 

 Distribución de frecuencia de sensibilidad y VP 

VP 
Total 

Medio Alto 
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SBD 

Medio 
f 14 5 19 

%  40.0% 14.3% 54.3% 

Alto 
f 4 12 16 

%  11.4% 34.3% 45.7% 

Total 
f 18 17 35 

%  51.4% 48.6% 100.0% 

Nota: elaboración del tesista.  

 
Figura 4  

Niveles de SBD y VP 

En la tabla 5 y Figura 4 muestra que el 40.0 % de los entrevistados 

determinan un nivel medio y el 34.3 % señalan un nivel alto de la SBD como 

contribución al VP. En conclusión, la SBD en cuanto a la prestación de los servicios 

rápidos y oportunos generará mayor grado de complacencia en los usuarios y 

mejorará el VP en el personal administrativo de la MD de Santa Cruz de 

Cocachacra.  
 
 

Tabla 6 

 Distribución de frecuencia de seguridad y VP 
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Nota: elaboración del tesista.  
 

 Figura 5  

Niveles de SD y VP 

En la tabla 6 y Figura 5 muestra que el 2.9% de entrevistados señalan un 

nivel bajo y medio, asimismo el 31.4% señala un nivel medio y el 45.7% un nivel 

alto de la SD como contribución al VP. En fin, tanto la credibilidad, como las 

habilidades y conocimientos del personal inspirará  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 

 Distribución de frecuencia de empatía y VP 

 

 
VP 

Total 
Medio Alto 

SD 

Bajo 
f 1 0 1 

% 2,9% 0,0% 2,9% 

Medio 
f 11 1 12 

% 31,4% 2,9% 34,3% 

Alto 
f 6 16 22 

% 17,1% 45,7% 62,9% 

Total 
f 18 17 35 

% 51,4% 48,6% 100,0% 
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VP 

Total 
Medio Alto 

EA 

Medio 
f 9 1 10 

% 25,7% 2,9% 28,6% 

Alto 
f 9 16 25 

% 25,7% 45,7% 71,4% 

Total 
f 18 17 35 

% 51,4% 48,6% 100,0% 

 

Nota: elaboración del tesista.  
 

 Figura 6 

 Niveles de EA y VP 

 

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 contribución al VP. 

Finalmente, se determina que la atención afectuosa y personalizada de los 

colaboradores facilitará la comunicación con el usuario, contribuyendo a mejorar el 

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

 

Prueba de normalidad  

Se utilizó la evaluación 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 más se 
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adecua para su medición. Para el análisis se tomó como base 2 premisas, las 

cuales indican que:  

H0: Los datos constituyentes de la muestra resultan de una distribución normal. 

H1: Los datos constituyentes de la muestra no resultan de una distribución normal. 

Teniendo establecidas las hipótesis antes mencionadas, se continuó con al análisis 

de normalidad, consiguiendose como resultado lo siguiente: 

 Tabla 8   

  Prueba de normalidad 

 Estadístico gl Sig. 

Elementos tangibles ,914 35 ,000 

Fiabilidad ,944 35 ,002 

Sensibilidad ,913 35 ,000 

Seguridad ,926 35 ,000 

Empatía ,926 35 ,000 

Administrativa ,915 35 ,000 

Sustantiva ,933 35 ,000 

Política ,952 35 ,005 

Calidad de servicio ,940 35 ,001 

Valor público ,931 35 ,000 

Nota: elaboración del tesista.  

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

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

siguen una distribución normal, aplicando una prueba no paramétrica para 

corroborar la hipótesis.  

 

 

 

Análisis inferencial  

Hipótesis general 
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H0: No existe relación entre la CD y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023.  

Ha: Existe relación entre CD y el VP en el personal administrativo en una MD de 

Lima, 2023.   

 

Tabla 9  

Prueba de correlación de la CS y el VP 

 

 Nota: elaboración del tesista  

 

Interpretación: 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 correlación muy fuerte (Rho=.894) y un nivel de Sig. menor a 

0.5.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipótesis específica 1 

 Rho de Spearman  

Coeficiente de correlación 0.894 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 35 
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H0: No existe relación entre los ET y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023 

Ha: Existe relación entre los ET y el VP en el personal administrativo en una MD de 

Lima, 2023 

 

Tabla 10   

Prueba de correlación de los elementos tangibles y el VP 

 

  Nota: elaboración del tesista  

Interpretación: Según 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.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipótesis específica 2 

 Rho de Spearman  

Coeficiente de correlación 0.477 

Sig. (bilateral) 0.004 

N 35 
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H0: No existe entre la FD y el VP en el personal administrativo en una MD de Lima, 

2023 

Ha: Existe relación entre la FD y el VP en el personal administrativo en una MD de 

Lima, 2023 

 

Tabla 11  

 Prueba de correlación de la fiabilidad y el VP 

 

 Nota: elaboración del tesista  

 

Interpretación: 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.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hipótesis específica 3 

 Rho de Spearman  

Coeficiente de correlación 0.799 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 35 
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H0: No existe relación entre la SBD y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023. 

Ha: Existe relación entre la SBD y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023. 

 Tabla 12  

Prueba de correlación de la sensibilidad y el VP 

 

Nota: elaboración del tesista  

Interpretación: Conforme a la tabla 12, se determinó 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. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación 0.594 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 35 
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Hipótesis específica 4 

H0: No existe relación entre la SD y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023. 

Ha: Existe relación entre la SD y el VP en el personal administrativo en una MD de 

Lima, 2023. 

Tabla 13  

Prueba de correlación de la seguridad y el VP 

Nota: elaboración del tesista 

Interpretación: Acorde a la tabla 13, se verificó 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. 

Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación 0.769 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 35 
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Hipótesis específica 5 

H0: No existe relación entre la EA y el VP en el personal administrativo en una MD 

de Lima, 2023. 

Ha: Existe relación entre la EA y el VP en el personal administrativo en una MD de 

Lima, 2023. 

Tabla 14  

Prueba de correlación de la empatía y el VP 

Nota: elaboración del tesista 

Interpretación: Acorde a la tabla 14, se halló 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. DISCUSIÓN

En el presente capítulo se procede a realizar la discusión posterior a la culminación 

de resultados de la investigación, teniendo como punto de inicio la hipótesis general 

Rho de Spearman 

Coeficiente de correlación 0.823 

Sig. (bilateral) 0.000 

N 35 
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que precisó lo siguiente: Existe relación 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 análisis tipo inferencial, se halló que la CS presentó 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 empatía, se tendrá un efectivo positivo en 

la mejora del VP. Por otro lado, en el estudio de Quevedo (2020) se observaron 

resultados que no fueron análogos, debido a que señaló que presentan una 

correlación alta con un Rho =0. 702. Asimismo, teóricamente, Garrison et al. (2018) 

quien en su estudio demostró que, los resultados del valor se obtendrán a través 

de la eficiencia de la CS que brinden, evaluándose en diversos aspectos como el 

aumento de puesto labores que ayudará a reducir el desempleo, el acceso a la 

atención primaria, el cual mejorará la calidad de vida haciendo que las personas se 

sientan satisfechas durante todo el proceso de la gestión de la institución 

competente. Puesto que, tanto las IP y la ciudadanía son parte de una red integrada 

de partes interesadas que promueven la gestión de gobernanza y la construcción 

de relacionales (Jess y Uys, 2018). Por ello, la CS se determina en cómo las 

instituciones se orientan de los usuarios, asimismo de cómo identifican las 

necesidades de cualquier tipo de SP que necesitan, con el único propósito de 

optimizar su gestión de manera correcta, beneficiando directamente a la sociedad 

(Ronconi, Casazza y Reese, 2018). 

Por su parte, respecto a la primera hipótesis específica, 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 hipótesis alterna, por lo tanto, se puede 



31 

señalar 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 percibirá 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 correlación positiva moderada con un r Rho= 0.656, 

señalando que están directamente relacionadas. Por ello, de manera teórica, Moore 

(1998) quién en su estudio demostró que, una IP deberá utilizar sus recursos para 

aumentar la apreciación de su población sobre los servicios que realizan, con el 

único propósito de aumentar el valor, de acuerdo con el nivel de satisfacción que 

se puede obtener por parte de los usuarios durante su gestión.  

Con respecto a la segunda hipótesis específica, 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 

tendrá 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 relación 

moderada con un valor Rho de Spearman de 0.592, denotando que son 

relativamente proporcionales. Al respecto, teóricamente, Matsumoto (2014) quien 

en su investigación demostró que, la FD se basa en la capacidad que tiene la 

institución para brindar servicios de manera confiable y eficiente. Por ello, los 

servicios públicos 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 gestión. 

En cuanto a la tercera hipótesis específica, se precisa que existe dependencia entre 

la SBD y el VP en el personal administrativo en una MD, está relación corresponde 

un nivel de Sig. menor a 0.5 con un Rho=.594, el cual precisa que presentan un 

grado de correlación positiva considerable. Por lo mismo, en la medida que se 

mejore la SD, se tendrá 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 correlación baja. De este modo, 

teóricamente Matsumoto (2014) quien en su investigación demostró que, la SBD es 

un factor determinante que define la voluntad de ayudar a los usuarios y prestarles 

servicios rápidos y oportunos, comprendiendo las necesidades y deseos de una 

atención individualizada. Por lo que el valor creado por una institución a través del 

abastecimiento de servicios es evaluado constantemente por la toda sociedad, 

siendo un parámetro que permite analizar la política pública y en base a ese análisis 

tomar las decisiones acertada, asignando recursos públicos adecuados y 

determinando los métodos apropiados para el desarrollo y prestación de servicios 

públicos.  Puesto que, a menor abertura, mayor nivel de CS tendrá la institución 

Zeithaml y Berry (1993, citado en Montalvo, Estrada y Mamani, 2020), cumpliendo 

con las necesidades de los usuarios con el único propósito 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 está relacionado como una forma 

de actitud, razón por la cual se comparan las expectativas con el desempeño de la 

institución por los servicios ofrecidos a la sociedad (Cronin,1992 citado en Huerta, 

2015), teniendo como objetivo asegurar la satisfacción del usuario mediante la 

correcta estandarización del servicio, buscando mejorar los procesos operativos 

durante la gestión (Valenzo, Lázaro y Martínez, 2019). Por lo tanto, su gestión debe 

estar encaminada al logro de las metas trazadas por la propia institución, teniendo 

interacción con una gran diversidad de grupos de interés, ya que la participación de 

la institución es fundamental para conocer las necesidades reales de la población 

(Escobar, 2016).  

Por su parte, respecto a la cuarta hipótesis específica, es de indicar que, que existe 

relación entre la SD y el VP en el personal administrativo en una MD, está relación 

corresponde a un nivel de Sig. menor a 0.5 con Rho= .769, precisando que presenta 

un grado de correlación positiva considerable. De modo que, en la medida que se 

mejore la SD, se tendrá una repercusión positiva en la mejora del VP de carácter 

público. Asimismo, este resultado es semejante con el estudio de Bautista (2021) 
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indicando en sus resultados que ambos guardan una relación modera con un valor 

r=0.693. De manera teórica, Matsumoto (2014) quién su investigación demostró 

que, la SD se relaciona a la capacidad que tiene el personal para inspirar confianza 

en el desarrollo del servicio. Por ello, García (2015) señaló 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 

institución pública. Por ello, los SP dados por la institución deberán buscar 

satisfacer las necesidades de la población, brindándoles confianza y mayor 

seguridad durante todo el proceso de su gestión, debido a que está relacionada con 

lo que tiene el servicio, ya que está representado por las características que 

corresponde a las necesidades del usuario (Ubilla et al., 2019). Estos resultados 

influyen en las necesidades básicas, por lo que se puede decir que es el resultado 

de la experiencia del público, cualquier impacto positivo en la experiencia 

compartida sobre la calidad de la relación entre el usuario y la institución, puede 

considerarse como una creación de valor social sostenible (Hartley et al., 2017). 

Por ello, el VP se puede concebir de dos maneras: primero, lo que el público valora; 

segundo, lo que añade valor a la esfera pública, considerándose como la fijación 

de objetivos políticos, el análisis de políticas por expertos y las normas decretadas 

por el Estado (Nabatchi, 2018).  

Según, 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 público. Esto implica que los gestores no sólo 

asumirán un papel más explícitamente político a la hora de fijar sus objetivos 

organizativos y determinar lo que tiene VP, sino que también desempeñarán un 

papel más activo a la hora de liderar el cambio. 
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En cuanto a la quinta hipótesis específica, 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 tendrá un efecto 

determinante en el VP. Estos resultados son semejantes al estudio de Cabana et 

al. (2020) señalando en sus resultados que están directamente relacionadas con 

un valor (CI=0.35). De manera teórica, Matusumoto (2014) quién su investigación 

demostró que, la EA se relaciona con la atención personalizada que la institución 

presta a los usuarios, se ve reflejado en el acceso y comunicación del usuario por 

parte del que provee el servicio. Por ello, el valor dispone de una forma significativa 

y relativamente fácil de medir y aumentar el valor aportado por el servicio público 

con el fin de satisfacer la necesidad crítica del sector público 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 

acción gubernamental, concentrando los beneficios derivados del consumo público. 

Por lo tanto, adoptar este enfoque, podría ayudar a mejorar las decisiones políticas 

y la relación de la institución con el ciudadano (Kelly, Mullan y Muers, 2022 citado 

en Alford O'Flynn, 2008). 
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VI. CONCLUSIONES

Primera. La contrastación de la hipótesis general expuso que existe un Rho =0.894 

indicando que es una correlación positiva muy fuerte y con un nivel de Sig. menor 

a 0.05. Por lo tanto, la relación es directamente proporcional, asumiendo que existe 

dependencia entre la CS y VP en el personal administrativo en una MD de Lima, 

2023.  

Segunda. La contrastación de la primera hipótesis específica expuso que existe un 

Rho =0.477 mostrando que es una correlación positiva media con un nivel de Sig. 

menor a 0.05. Es por ello, que la relación es directamente proporcional permitiendo 

descartar la hipótesis nula, asumiendo que existe dependencia entre los ET y el VP 

en el personal administrativo en una MD de Lima, 2023.  

Tercera. La contrastación de la segunda hipótesis específica indicó que presente 

un Rho =0.799 mostrando que es una correlación 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 contrastación de la tercera hipótesis específica indicó que presente un 

Rho =0.594 mostrando que es una correlación 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 contrastación de la cuarta hipótesis específica indicó que presente un 

Rho =0.769 mostrando que es una correlación 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 contrastación de la cuarta hipótesis específica indicó que presente un 

Rho =0.823 mostrando que es una correlación 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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VII. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda al representante municipal aplicar estrategias y modelos 

de gestión con el propósito de buscar el desarrollo a nivel local mediante la 

ejecución de proyectos y prestación de servicios que generen seguridad y bienestar 

a la ciudadanía.  

Segunda. Se recomienda al área administrativa evaluar los servicios que brindan 

y determinar si existe la necesidad de realizar una reestructuración, rediseño o 

implementación de nuevos servicios que puedan satisfacer las necesidades de los 

usuarios. La evaluación de dichos servicios deberá cumplirse cada seis meses.  

Tercera. Se recomienda al área de recursos humanos proponer el alineamiento de 

la estructura organizativa para contar con planes y políticas que ayuden a optimizar 

la prestación del servicio.  

Cuarta. Se recomienda al área de atención al usuario desarrollar encuestas de 

manera habitual para medir y evaluar el grado de aceptación del usuario con los 

servicios que percibe la institución pública y, en base a los resultados, tomar 

decisiones para mejorar los servicios.  

Quinta. Se recomienda al área de talento humano realizar capacitaciones basados 

en la adquisición de conocimientos para prestar un servicio eficiente y evaluar el 

nivel de desempeño de los servicios prestados.  

Sexta. Se recomienda al área de atención al usuario mejorar el servicio mediante 

la facilidad de acceso y comunicación con el usuario, implementando buzón de 

sugerencia y otras herramientas de recopilación de datos, siendo evaluadas para 

su respectiva mejora. Aquellas acciones contribuirán a comprender mejor las 

expectativas de los usuarios.  
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Título:    Calidad del servicio y valor público en el personal administrativo en una Municipalidad distrital de Lima, 2023 

Problema Objetivos Hipótesis Variable 1: Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 

Niveles 
y rangos 

Problema 
general: 

¿Cómo se 
relaciona la 
calidad de 
servicio y el valor 
público en el 
personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023? 

Objetivo 
general: 

Determinar la 
relación entre la 
calidad de 
servicio y el valor 
público en el 
personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023 

Hipótesis 
general: 

Existe relación 
entre la calidad 
de servicio y el 
valor público en 
el personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023 

Elementos 
tangibles 

Equipos y 
tecnología 

1 
Escala 
Ordinal 
Likert. 

Nunca (1) 
Casi 
nunca (2) 
A veces 
(3) 
Casi 
siempre 
(4) 
Siempre 
(5) 

Bajo 
[22-51] 
Medio 
[52-80] 
Alto 
[81-110] 

Adecuación 
de las 
instalaciones 

2 

Presentación 
del personal 

3 

Presentación 
de elementos 
materiales 

4 

Fiabilidad  

Cumplimiento 
del servicio 

5 

Problemas 
específicos 

Objetivos 
específicos 

Hipótesis 
específicas 

Interés 6 

Eficacia 7 

Eficiencia 8 

Registro de 
buenas 
prácticas 

9 

¿Cómo se 
relaciona los 
elementos 

Determinar la 
relación entre los 
elementos 

Existe relación 
entre los 
elementos 

Sensibilidad 
Cumplimiento 
de los 
empleados 

10 

Anexo 1: Matriz de consistencia 

Tabla 1 

Matriz de consistencia  

ANEXOS



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

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

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

Control de las 
interacciones 

11 

Compromiso 12 

Seguridad Información 13,14 

Precisión de 
respuesta 

15 

Confianza 16,17 

Empatía 
Capacidad de 
atender al 
usuario 

18,19 

Comprensión 
20,21 

Paciencia 
22 

Variable 2: Calidad de servicio 

Administrativa  

Análisis 
operativo 

23 
Escala 
Ordinal 
Likert 

Nunca (1) 
Casi 
nunca (2) 

Bajo 
[24-55] 
Medio 
[5688] 
Alto 
[89-120] 

¿Cómo se 
relaciona la 
fiabilidad y el 
valor público en 
el personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023?, 

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

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

Planificación 
24,25 

Organización 
26,27,28 

Dirección 29 

Control 
30,31 



Sustantiva 

Verificación 32,33 A veces 
(3) 
Casi 
siempre 
(4) 
Siempre 
(5) 

¿Cómo se 
relaciona la 
sensibilidad y el 
valor público en 
el personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023? 

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

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

Objetivos 
  34 

Generación 
de valor 35 

Cumplimiento 36 

Satisfacción 37 

Necesidades 
de los 
ciudadanos 

38 

   Política 

Apoyo legal 39 

Acciones 40 

Propuestas 
técnicas 

41 

Expectativas 42.43 

¿Cómo se 
relaciona la 
seguridad y el 
valor público en 
el personal 

, Determinar la 
relación entre la 
seguridad y el 
valor público en 
el personal 

Existe relación 
entre la 
seguridad y el 
valor público en 
el personal 

Cumplimento 
de objetivos 

44,45,46 



 

 

administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023?, 
 
 
¿Cómo se 
relaciona la 
empatía y el valor 
público en el 
personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023? 
 
 

administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023 
 
 
Determinar la 
relación entre la 
empatía y el 
valor público en 
el personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023. 

administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023. 
 
 
Existe relación 
entre la empatía 
y el valor público 
en el personal 
administrativo en 
una 
municipalidad 
distrital de Lima, 
2023. 

 
Nivel - diseño 

de 
investigación 

 

 
Población y 

muestra 

 
Técnicas e instrumentos 

 
Estadística a utilizar 

 
Nivel: 
correlacional 
Diseño:    No 
experimental de 
corte transversal 

 
Población:  
35 trabajadores 
del área 
administrativa en 
una 

 
 
Técnica: encuesta  
 
 
 
 

DESCRIPTIVA: 
 
Análisis descriptivo simple 
 
- Presentación en tablas de frecuencia y 
figuras 
- Interpretación de los resultados 



Enfoque: 
Cuantitativo 

Municipalidad 
distrital de Lima. 
Muestra: Censal Instrumento: cuestionario de 

preguntas  

- Conclusiones

INFERENCIAL: 

Contrastación de hipótesis: 
Mediante el estadístico Rho de Spearman. 



 

 

Anexo 2. Operacionalización de las variables 

Tabla 2  

Operacionalización de la calidad de servicio 

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 
valoración 

Nivel y rango 
de la variable 

 
 
 
 
 
 
Calidad de 
servicio  

Matsumoto 
(2014) señaló 
que la calidad 
de servicio 
son los 
resultados de 
un 
determinado 
proceso de 
evaluación, 
donde los 
usuarios 
hacen una 
comparación 
de sus 
expectativas 
frente a sus 
percepciones 
otorgadas 
después del 
servicio 

 
 
La calidad de 
servicio se 
descompone 
en 5 
dimensiones, 
18 
indicadores y 
22 ítems, los 
cuáles serán 
medidas 
mediante 
escala ordinal 
de tipo Likert 

 
 

Elementos 
tangibles   
 

  Equipos y 
tecnología 

 
1 
 

 
 
Escala 
ordinal Likert  
 
 
Nunca (1) 
Casi nunca 
(2) 
A veces (3) 
Casi 
siempre (4) 
Siempre (5 

 
 

 
 

  Bajo 
[16-37] 
Medio  

 [38-58] 
Alto 

 [69-80] 

Adecuación de 
las instalaciones 

 
2 

Presentación del 
personal 

 
3 

Presentación de 
elementos 
materiales 

 
4 

 
 
Fiabilidad  

Cumplimiento del 
servicio 

5 

Interés 6 

Eficacia 7 

Eficiencia 8 

Registro de 
buenas prácticas 

9 

 
Sensibilidad  
 

Cumpliento de 
los empleados 

10 

Control de las 
interacciones 

11 

Compromiso 12, 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Seguridad  
Información 

13,14 
 

Precisión de 
respuesta 

15 

Confianza 16,17 

 
Empatía  

Capacidad de 
atender al 
usuario 

 
18,19 

Comprensión 
 

20,21 

Paciencia 
 

22 



 

 

Tabla 2  

Operacionalización de valor público  

Variable Definición 
conceptual 

Definición 
operacional 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala y 
valoración 

Nivel y rango 
de la variable 

 
 
 
 
 
 
Valor público   

Rosales (2017) 
mencionó que 
el valor público 
es un tipo de 
estructura 
práctica de 
gestión 
aplicada 
mediante las 
dimensiones 
políticas, 
sustantivas y 
administrativas 
que busca una 
adecuada 
eficiencia y 
eficacia en 
cuanto a la 
provisión de 
servicios 
públicos 
brindados a la 
ciudadanía de 
un país 
determinado 

. 
El valor público 
se 
descompone 
en 3 
dimensiones, 
16 indicadores 
y 24 ítems. Los 
cuáles serán 
medidas 
mediante 
escala ordinal 
de tipo Likert 

 
 
 
Administrativa  
 

Análisis operativo 
 

1 
 

 
 
Escala ordinal 
Likert  
 
 
Nunca (1) 
Casi nunca (2) 
A veces (3) 
Casi siempre 
(4) 
Siempre (5 

 
 

 
 

Bajo [16-37] 
Medio [38-58] 
Alto [69-80] 

Planificación 
 

2,3 

Organización 
 

4,5,6 

Dirección 7 

Control 8,9 

Sustantiva   Verificación 10,11 

Objetivos 12 

Generación de 
valor 

13 

Cumplimiento 14 

Satisfacción 15 

Necesidades de 
los ciudadanos 

16 

 
 
 
 
Política  
 

Apoyo legal 17 

Acciones 18 

Propuestas 
técnicas 

,19 

Expectativas 20,21 

Cumplimento de 
objetivos 

 
22,23

,24 



 

 

Anexo 3: Instrumento de recolección de datos  

Cuestionario: Calidad de servicio  

 

Instrucción: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más 

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

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. 

 

Escala de medición 

1. Nunca 

2. Casi nunca 

3. A veces 

4. Casi siempre 

5. Siempre 

 

 
N
º 

 
Criterios a 
evaluar 

Escala 
de 
medición 

1 2 3 4 5 
                                                              
Elementos tangibles  

1 
Tiene equipos de apariencia moderna      

2 
Las instalaciones físicas son visualmente 
atractivas. 

     

3 
Los servidores t ienen apariencia de pulcr i tud.       

4 
Los elementos materiales son visualmente atractivos      

Fiabilidad  

6 
Cuando la institución promete hacer una determinada tarea en 
un determinado tiempo, la realiza. 

     

7 
Cuando un usuario tiene un problema en la institución, 

se muestra un sincero interés en solucionarlo 

     

8 
La institución realiza bien el servicio en la primera instancia      

9 
La institución concluye un determinado servicio en el tiempo 

propuesto. 

     

1
0 

La institución insiste en mantener registros exentos de errores      



 

 

Sensibilidad  

1
1 

Los servidores de la institución comunican a los usuarios 
cuando concluirá la realización del servicio. 

     

1
2 

Los servidores de la institución siempre están dispuestos a 
ayudar a sus usuarios 

     

1
3 

Los servidores de la institución están demasiado ocupados para 
responder a las preguntas de los usuarios 

     

Seguridad  

1
4 

Está satisfecho con la información que le brinda el personal      

1
5 

La institución debería actualizar la información requerida  
constantemente 

     

1
6 

Existe precisión de respuesta por parte de la institución      

1
7 

La información brindada a resuelto los interrogantes      

1
8 

Existe confianza en el servicio que presta la institución      

Empatía  

1
9 

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

2
0 

Considera que el servidor demuestra paciencia ante un 
conflicto. 

     

2
1 

Cree que el servidor manifiesta capacidad de entender al 
usuario. 

     

2
2 

Debe mantenerse una buena comprensión entre el servidor y el 
usuario 

     

2
3 

Considera que la capacidad de entender al usuario es una 
habilidad 

     

 

 

 

 

 

 

 

 



Cuestionario: Valor público 

Instrucción: 

Lee atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea la más 

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

Asimismo, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. 

Escala de medición 

1. Nunca

2. Casi nunca

3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

N
º 

Criterios a 
evaluar 

Escala 
de 
medición 

1 2 3 4 5 
Administrat
iva  

1 
Se toman en cuenta todos los elementos involucrados en el 
proceso de gestión 

2 
Se realiza un óptimo proceso de planificación, que permita 
conocer los   objetivos a cumplir 

3 
Se planif ica por orden de pr ior idad los proyectos a 

desarrol lar en benefic io de la población  

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

5 

Se percibe una adecuada organización, por parte de los 
funcionarios en el cumplimiento de sus funciones 

6 

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

7 

Se direcciona eficientemente las actividades ejecutadas por la 
institución, de manera que genere un valor positivo para la 
comunidad 

8 

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

9 

Se realiza un proceso de control que permite cumplir con 
eficiencia la gestión de la institución 

Sustantiva 



1
0 

Se verifica que se esté cumpliendo correctamente con la 
implementación de los servicios púbicos 

1
1 

Se verifica que los funcionarios cumplan eficientemente con las 
tareas asignadas 

1
2 

La gestión realizada por la institución permite cumplir a tiempo 
con los objetivos 

1
3 

Las estrategias implementadas por la institución permiten 
generar valor a la gestión. 

1
4 

La institución cumple con las demandas expuestas por la 
sociedad 

1
5 

La gestión realizada por la entidad permite satisfacer los 
requerimientos de la población 

1
6 

Se toman en consideración las demandas de la ciudadanía para 
direccionar los recursos a su beneficio 

Política 

1
7 

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

1
8 

Las acciones realizadas por la institución, se basan en las 
necesidades de la población 

1
9 

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

2
0 

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

2
1 

La participación de la ciudadanía se encuentra prevista en la 
implementación de políticas públicas 

2
2 

Considera prudente el tiempo establecido para cumplir con los 
objetivos propuestos 

2
3 

La institución cumple con el principio de transparencia en la 
gestión 

2
4 

La institución tiene la capacidad de cumplir con lo asignado, 
según el plazo 



Anexo 4: Validez de los instrumentos de recolección de datos 





 

 

 

 





 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 







 

 

 

 

 





 Anexo 5. Modelo del consentimiento o asentamiento informado UCV 



 

 

Anexo 7. Confiabilidad de los instrumentos de recolección de datos  

 

Variable: Calidad de servicio  

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,922 22 

 

Variable: Valor público  

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,973 24 

 

 



 

 

           Anexo 8. Autorización de aplicación del instrumento  

 



 

 

Anexo. 9. Base de datos  

 

Variable Calidad de servicio           Variable: Valor público  

Elemento
s 

tangibles  
Fiabilidad  

Sensibilid
ad  

Seguridad  Empatía  Administrativa  Sustantiva  Política  

P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

P1
9 

P2
0 

P2
1 

P2
2 

P2
3 

P2
4 

P2
5 

P2
6 

P2
7 

P2
8 

P2
9 

P3
0 

P3
1 

P3
2 

P3
3 

P3
4 

P3
5 

P3
6 

P3
7 

P3
8 

P3
9 

P4
0 

P4
1 

P4
2 

P4
3 

P4
4 

P4
5 

P4
6 

3 3 3 2 3 4 2 3 2 2 3 4 3 5 4 3 4 4 3 2 4 4 2 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 4 4 

2 4 3 3 3 3 4 3 2 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 4 4 4 4 3 4 4 4 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 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 

3 3 3 4 4 4 5 4 3 3 4 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 3 4 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 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 

1 3 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

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 



 

 

2 3 4 4 4 4 4 4 4 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 2 4 2 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 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 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 2 3 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 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 3 

4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 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 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 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 

4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 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 

1 2 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 1 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 Calidad de servicio Variable: Valor público 

Elementos 
tangibles 

Fiabilidad 
Sensibilid

ad 
Seguridad Empatía Administrativa Sustantiva Política 

P
1 

P
2 

P
3 

P
4 

P
5 

P
6 

P
7 

P
8 

P
9 

P1
0 

P1
1 

P1
2 

P1
3 

P1
4 

P1
5 

P1
6 

P1
7 

P1
8 

P1
9 

P2
0 

P2
1 

P2
2 

P2
3 

P2
4 

P2
5 

P2
6 

P2
7 

P2
8 

P2
9 

P3
0 

P3
1 

P3
2 

P3
3 

P3
4 

P3
5 

P3
6 

P3
7 

P3
8 

P3
9 

P4
0 

P4
1 

P4
2 

P4
3 

P4
4 

P4
5 

P4
6 

2 3 4 4 4 4 4 4 4 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 2 4 2 3 5 4 4 3 4 4 4 5 4 4 4 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 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 

3 3 4 3 2 3 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 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 3 

4 4 3 4 4 2 3 4 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 3 4 4 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 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

4 4 4 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 

4 4 4 4 5 3 3 4 4 5 5 3 4 5 4 4 5 5 3 4 5 3 4 4 5 4 4 4 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 


