ﬁl\-" Universidad Cesar Vallejo

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la
percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital del
Cusco, 2024

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
Maestra en Gestion Publica

AUTORA:
Baca Ramos, Felicia (orcid.org/0009-0006-9426-2942)

ASESORES:
Dr. Contreras Rivera, Robert Julio (orcid.org/0000-0003-3188-3662)

Mg. Villa Santillan, Maria Silvia (orcid.org/0000-0003-1971-2545)

LINEA DE INVESTIGACION:

Gestion de Politicas Publicas

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Desarrollo econémico, empleo y emprendimiento
LIMA — PERU

2024


https://orcid.org/0009-0006-9426-2942
https://orcid.org/0000-0003-3188-3662
https://orcid.org/0000-0003-1971-2545

W UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VILLA SANTILLAN MARIA SILVIA, docents de la ESCUELA DE POSGRADO de la
escusla profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de ka UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis lilulada: "Gaston adminisirativa y cakidad
del servicio publics desde |a percapeitn de los rabaadores de una muncpaldad dsirital
del Cusco, 2024", cuyo auvior es BACA RAMOS FELICIA, constalo que la investigacian
tliene un indice de simiilud e 15%, vericable an el reporte de onginalidad del programa
Tusnilin, &l cual ka sdo realizads sin ros, i exclusones.

He revisado dicho repone y concluye que cada una de |as coincidencias detectadas no
consBluyen plagio. A mi leal saber y enlender la Tesis cumple con lodas las nomas. para
] usd de cilas y relerentias eslablecidas por la Universidad Caaar Wallepo.

En tal senlids, asumo la responsabilidad e t-l!ll'l'l’.‘ﬂptl'lﬂﬂ annbe I:.l.IHHIJiI‘.'I' Tadsedad,
scultamients u orEsidn lants Se ks documentos como de informacon aportada. pos lo
cual me somealo a lo depuesto an Bs noimas acaddmicas 'l'igEI'ﬂF_'S de la Univesssdad
Ciésar Valajo.

LIkd#A, 05 de Agosio del 2024

Apalaios ¢ Mombras Sl Aass Firm
MUASRLE SILVA VILLA SEMNTILLAM i il el S i
OMI: DET12710 por MVILLAS o 10-08-
CRCID: CO00-0003- 197 1-3545 2124 2032301
Ciadigs documenio Tilos: TR - 0850456

T INVESTIGA

== UCY



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADD
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Originalidad del Autor

Yo, BACA RAMOS FELICIA ssiudianie de la ESCUELA DE PDSGRADD de la escusla
profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNNERSIDAD CESAR

WALLEJD SAC « LIkMA MORTE, declare bajo juramenio que lodos los datos & nformacidn
qgue acompafian i3 Tesis Suladac “Geslidn adminisiraliva y caidad del serviao plablica
decdes b percapcin de los rabajadores de una municpalidsd dstital del Cusca, 2024%,
es de mi autaria, por o lanto, declarmo gue |a Tesis:
1. Ma ha sida plagesda ni tolal, ni parcialments.
2 H= meEnoonado lodas las fuenies smpleadas, denliicando cormectaments 1oda ota
iexiual o de pardfrasis provenienie de obras fuenies.
3 HNa ha sido publicada, mi preseniada anbemarments para la ohisncidn de obro grada
académico o tilulo profesional.
4 Lo= datos presenlados em los resullades o han =ado falssados, ni duplicados, ni
copiados.
En ital senlido asuma la responsabilidad que corresponda anie cualquier falsedad,
ocullamienio U omsitn lanio de los documenios coma de B nfomacidn aporiada, por ko

cual me som=io a ko dispuesto &n las normas académicas vigenies de B Universidad

César Wallejo.

M ombres. v Al lidos Fliema

FELICIA BACA RAMOS - ot

DMI: 23855473 por BEACARA of 05-02-
DRCID: D000-D006- 04262042 N BN

iCodigo documenio Trhlce: THI - E504&7

INVESTIGA
ucv



Dedicatoria

Con amor a la memoria de mis adorados
padres, cuyo legado de valores y amor
incondicional me han impulsado a
perseguir mi pasion por la investigacion y
la superacién; a mi hijo Alejandro, quien
es mi fuerza y mi inspiracion diaria, a
quien quiero darle ejemplo de
perseverancia y compromiso con la
mejora constante y a mis hermanas por
su apoyo. Esta investigaciéon es una
demostracion de mi compromiso con el

bienestar de nuestra comunidad.



Agradecimiento

Primero, a Dios, por su guia y fortaleza
en cada paso de este camino. Mi
agradecimiento a la Mg. Maria Silvia
Santillan por su excepcional apoyo y
orientacion durante esta investigacion. A
mis queridos padres, cuyo amor y valores
han sido mi fuente de inspiracion. A mi
hijo Alejandro, por ser mi motivacion
diaria, y a mis hermanas, por su
constante apoyo. Esta investigacion es
un testimonio de mi compromiso con

nuestra comunidad.



indice de contenidos

Pag.
(@2 1 - 1L | = T [
Declaratoria de autenticidad del 8SESO0r ............cuuviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e ii
Declaratoria de originalidad del autor..............coovviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeee e i
D To [ox= 1 (] 1 - PRSPPI v
Yo [ r= (o (=T 41 T=T o) (o T v
INGICE A8 CONTENIUOS .....oveeeeeeeeeeeeeeee ettt ettt et e et e et e eaeeeeseeeee e Vi
1R To [1o=No [ 7= o] = TP vii
INGICE A& FIGUIAS .....eeeeeeeeeeeee ettt ettt eeeeae e, viii
ST 1= o PP iX
Y 013 = Lo PP X
| INTRODUGCCION ..ottt ettt ne s e eeenas 1
1. METODOLOGIA. ...ttt ettt 10
1. RESULTADOS ..ottt e e e e et e e e e e e e e s s s e e e e e e e e e e nnnneenes 15
IV. DISCUSION .....oiuiiiiiieieiiiieeieiei ettt ne e s ne e 24
V. CONCLUSIONES ... ...ttt e e e e e e e et e e e e e e e s e s eaaeeees 29
VI. RECOMENDACIONES ... ..ot e e e eaas 30
REFERENCIAS . ...ttt ettt e e et e e e e e e e s s s nss b e e e e eaeeaeeanns 32
ANEXOS ...ttt e e e e e e et —— e e e e e e e e —aaaaaeaaea e 38

Vi



Tabla 1
Tabla 2
Tabla 3
Tabla 4
Tabla 5
Tabla 6
Tabla 7
Tabla 8

indice de tablas

Pag.
Distribucion de frecuencia de variable 1............cccccovviiiiiiiiiiiiiiiiiiis 15
Distribucion de frecuencia de variable 2...............cccccciiiiiiccs 16
Tabla cruzada entre variable 1 y variable 2............ccccveviiiiiiii, 17
Prueba de normalidad ..................uuuiiiiiiiiiiiiiiiii 19
Correlacion entre variables 1y 2.......ccoovviiiiiiiiiii e, 20
Correlacion entre variable 1y dimension 1 ... 21
Correlacion entre variable 1y dimension 2 ... 22
Correlacién entre variable 1 y dimension 3 .............ooovvviiiiiieeeeeeceeviiinnn, 23

Vil



indice de figuras

Figura 1: Esquema del disefio de investigacion ............ccceeeeeieeenriiiiiiiiiieeeeeeeees 11

viii



Resumen

La investigacion aporté al gobierno local en el marco del Objetivo de Desarrollo
Sostenible (ODS) “Trabajo decente y crecimiento econémico”. Con el objetivo de
determinar la relacion entre gestion administrativa y calidad de servicio en una
municipalidad distrital de Cusco se empleé un disefio no experimental de corte
trasversal, tipo basico, enfoque -cuantitativo, nivel correlacional, aplicando un
cuestionario validado por jueces expertos y con significativo nivel de confiabilidad a
80 trabajadores administrativos seleccionados mediante muestreo probabilistico
aleatorio. Los resultados revelan una correlacion significativa (coeficiente de
Spearman de 0.424, p < 0.01) entre gestion administrativa y la calidad del servicio
publico; la gestion fue calificada como regular, evidenciando debilidad en direccién y
control. La calidad del servicio fue considerada como negativa en la fiabilidad, empatia
y capacidad de respuesta con 51%, 59% y 73% respectivamente, lo que indica que
existen necesidades no satisfechas de los ciudadanos. Se concluye que la gestion se
asocia con la percepcion de los servicios que reciben los usuarios, cabe destacar la
importancia de un gerenciamiento eficaz priorizando atender las demandas

emergentes de la poblacion para generar un desarrollo sostenible.

Palabras clave: Gobierno municipal, servicio de utilidad publica,

administracién publica.



Abstract

The research contributed to the local government within the framework of the
Sustainable Development Goal (SDG) "Decent Work and Economic Growth." The aim
was to determine the relationship between administrative management and service
guality in a district municipality in Cusco. A non-experimental cross-sectional design,
basic type, quantitative approach, and correlational level were employed, using a
guestionnaire validated by expert judges and with a significant level of reliability
applied to 80 administrative workers selected through random probabilistic sampling.
The results reveal a significant correlation (Spearman’s coefficient of 0.424, p < 0.01)
between administrative management and public service quality. The management
was rated as average, showing weaknesses in direction and control. Service quality
was considered negative in reliability, empathy, and responsiveness, with 51%, 59%,
and 73% respectively, indicating unmet needs of citizens. It is concluded that
management is associated with the perception of the services received by users,
emphasizing the importance of effective management in prioritizing the emerging

demands of the population to achieve sustainable development.

Keywords: Municipal government, public utility service, public administration.



I. INTRODUCCION

A nivel mundial, segun el Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo (CLAD, 2020), la gestion administrativa (GA) en instituciones
gubernamentales enfrenta diversos desafios, como los avances tecnoldgicos, la
simplificacion administrativa, para reducir la burocracia, ya que estudios
econdmicos indican que a mayor cantidad de tramites y discrecionalidad en los
mismos, mayores son los puntos susceptibles a corrupcién, otro desafio son la
transparencia, escasa armonizacion entre los sistemas administrativos y niveles de
gobierno, asi como la participacion ciudadana y la resistencia al cambio. Estos
problemas son comunes Yy dificultan la entrega de servicios publicos de calidad,
haciendo dificil satisfacer las expectativas de la comunidad.

También, para la Organizacién para la Cooperacion y Desarrollo Econémico
(OCDE, 2023) destaca la calidad de los servicios publicos (CSP) como fundamental
para generar valor publico. Para alcanzar este objetivo es necesario abordar
desafios como la deficiente infraestructura y equipamiento, asi como una gestion
logistica ineficiente. Ademas, es fundamental optimizar el uso de recursos
financieros y capacitar al personal para mejorar la atencién al ciudadano, asi mismo
fortalecer el trabajo en equipo evitando la sobrecarga de actividades y funciones,
por ultimo, es necesario adaptar la administracibn publica a una cultura
transformadora e innovadora que promueva la mejora continua, permitiendo asi
responder las exigencias y requerimientos del pueblo.

Por otro lado, en el contexto peruano, para la Autoridad Nacional del Servicio
Civil (SERVIR, 2021) la GA enfrenta dificultades debido al uso inadecuado de una
burocracia complicada y lenta, donde los tramites se convierten tediosos y
prolongados, por otro lado la escaza coordinacion de los niveles gubernamentales
y los sistemas administrativos resulta en la duplicidad de esfuerzos de trabajo y una
implementacion poco coordinada de politicas publicas, asimismo la resistencia al
cambio dentro en las estructuras administrativas puede convertirse en un gran
obstadculo para la adopcién de practicas mas eficientes, estos problemas
contribuyen a una percepcion generalizada de practica ineficiente en la gestion
publica, afectando la confianza en los ciudadanos.

A nivel, peruano, la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2021)

identificaron deficiencias significativas en la calidad del servicio publico, entre los



problemas destacados se encuentran, la distribucion ineficiente de los recursos
financieros y humanos una carga administrativa excesiva para el personal, largos
tiempos de espera y servicios de baja calidad. En muchos casos la capacitacion del
personal es insuficiente lo que lleva a ofrecer servicios que no satisface a los
ciudadanos, ademas, la falta de transparencia e integridad en la gestion publica no
permite establecer confianza en las instituciones estatales, generando un ambiente
social de inconformidad y escepticismo.

La gestion administrativa en un gobierno local de Cusco enfrenta importantes
desafios que afectan la calidad de servicio publico. Entre los principales problemas
es la falta de empatia, que genera una desconexién entre los trabajadores y la
ciudadania, asi mismo la limitada capacidad de respuesta se ve obstaculizada por
procesos administrativos complejos y lentos por lo que la fiabilidad de los servicios
se ve cuestionada, deteriorando la credibilidad de la administracion, por lo que es
necesario investigar las areas de mejora y asegurar una gestion que impacte
directamente en el desarrollo de los pobladores.

En la gestibn municipal, la administracion publica se enfrenta a diversos
desafios que afectan su eficacia y capacidad de respuesta ante las demandas de
la ciudadania. Uno de los principales obstaculos es el sistema burocratico, la cual,
en ocasiones conduce a tramites lentos y complejos que generan insatisfaccion
entre la poblacién. Ademas, los canales de comunicacion coordinacion entre las
distintas dependencias municipales contribuye a realizar dobles esfuerzos y
dificulta la prestacion de servicios publicos de calidad. Por otra parte, los recursos
financieros limitados restringen la capacidad para invertir en infraestructura
moderna, tecnologia y programas de capacitacion para el personal, impactando
negativamente la eficacia de los programas publicos destinados a reducir las
brechas sociales. Por esto, es fundamental investigar la relacion entre las variables
a traves de la perspectiva de los empleados de una administracidon municipal.

De esta manera, el problema general es: ¢Qué relacion existe entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio publico desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024? Los problemas
especificos son: ¢ Qué relacion existe entre la fiabilidad; capacidad de respuesta; y
la empatia desde la percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital
del Cusco 2024?



La investigacion se justifica tedricamente porque contribuira ampliar la
comprension sobre como la GA incide en la CSP para garantizar el bienestar de la
ciudadania, ademas se analizaran diferentes enfoques tedricos como la teoria
clasica de la administracion y de calidad del servicio publico. Respecto a la
justificacion préactica, los hallazgos de este estudio tendran relevancia para los
colaboradores de la municipalidad quienes obtendran conocimiento respecto a la
importancia que implica la planeacién y organizacion dentro de una gestion
administrativa eficiente cuyo objetivo es mejorar la calidad de servicio y atencion a
la comunidad. Asimismo, en cuanto a la justificacion metodoldgica, se aplicara un
cuestionario para conseguir las percepciones de los usuarios, utilizando un enfoque
cuantitativo y deductivo, donde se corroborara la hipotesis establecida, con los
resultados obtenidos. De otro lado, se justifica socialmente porque busca aportar
informacion importante y valiosa que promueva una gestion administrativa sélida y
eficaz para mejorar la CSP, al enfocarse en estos aspectos se puede garantizar
una atencion satisfactoria

También, el objetivo general es: Determinar la relacion que existe entre la
GA Yy la CSP desde la percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital
del Cusco, 2024. Los objetivos especificos son: Determinar la relacion que existe
entre la GA la fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatia desde la percepcién
de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024.

La hipotesis general es: Existe relacion entre la gestion administrativa y la
calidad de servicio publico desde la percepcion de los trabajadores de una
Municipalidad distrital del Cusco, 2024. Las hipoétesis especificas son: Existe
relacion entre la GA la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatia desde la
percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024

Toda investigacion cientifica se sustenta de antecedentes, de esta manera,
el articulo de Tensay & Singh (2020), en Etiopia se enfocé en investigar la relacion
entre la GA en recursos humanos y la calidad de trabajo del servicio publico en un
municipio; utilizaron una metodologia, correlacional, no experimental y basica,
aplicando un cuestionario a 340 empleados y encontraron relacion moderada de
las variables con Rho = 0.664. Concluyeron que una buena administracion eficaz
en el &mbito de recursos humanos se relaciona con un buen trabajo en los servicios

publicos ofrecidos a la comunidad. Los resultados descriptivos aseguran que el



35% de los encuestados perciben la calidad del trabajo en el servicio publico como
eficiente, por otro lado, un 60% manifiesta que es bajo el nivel de la gestion
administrativa.

Por su parte, Pérez-Alzate et al. (2023), en Colombia, estudiaron la relacion
entre laGA y la satisfaccion del usuario en una organizacion estatal; la metodologia
correlacional, no experimental y basica, con el cuestionario como instrumento a 157
colaboradores. Encontraron una correlacion débil de las variables con Rho = 0. 357
los resultados indicaron que el 57.30% de los encuestados consideraron eficiente
la gestidn, 48.34% como poco eficiente la segunda variable, esto subraya que la
forma en que se gestiona administrativamente una organizacion afecta el bienestar
de sus usuarios, destacando aspectos claves como la planificacion, la organizacion,
la direccion y el control.

Asimismo, Gémez et al. (2024), en Ecuador, investigo la relacion entre la GA
y la calidad del servicio en una institucion estatal; la metodologia fue, correlacional,
no experimental y basica, utilizando como instrumento el cuestionario aplicado a
una muestra de 100 empleados. Encontrando una correlacién fuerte de las
variables con Rho = 0.75. La conclusién resalta la importancia de fortalecer
estrategias de gestion y garantizar constantemente mejorias en la CSP, estos
descubrimientos coinciden con investigaciones que ponderan la capacitaciéon en
gestion, la adopcidén de modelos eficaces participacion activa a la comunidad y una
distribucién adecuada de recursos.

De igual forma, Vera-Andrade & Cobacango-Villavicencio (2023), en
Ecuador, determinaron la relacién entre la GA y el desempefio laboral de una
organizaciéon gubernamental; con metodologia correlacional, no experimental y
basica, utilizando el cuestionario a 29 empleados obteniendo correlacibn moderada
de las variables, Rho = 0.643, el 42.7% calificaron a la GA como bajo, 28.60%
intermedio y 28.60% alto, se identificaron areas de oportunidad que requieren
mejorar en aspectos como la organizacién, direccion, planificacion y control. Una
buena gestién influye en el rendimiento de sus colaboradores, los controles son
parte de la excelencia.

En el estudio de Ramirez et al. (2023), en Ecuador, se busco examinar la
relacion de las variables en una institucion del Estado; se aplic6 metodologia

correlacional, no experimental y basica, a una muestra de 40 colaboradores. Los



resultados revelaron una correlacién muy fuerte de las variables con Rho = 0.968
Gestion administrativa es calificada como muy favorable con 52% y la calidad de
servicio como favorable con 48%, el estudio resalté la importancia de una GA
efectiva para el buen funcionamiento y la excelencia en los procesos
organizacionales. Que a su vez beneficia a los destacando el contento de los
pobladores.

Por otro lado, Bravo-Montoya et al. (2023), en Lima, llevaron a cabo un
estudio para investigar la relacion entre la GA y CSP en una municipalidad; la
metodologia empleada fue correlacional, no experimental y basica, en una muestra
de 80 empleados que fueron encuestados. Los resultados demuestran correlacion
muy fuerte de las variables, con Rho = 0.945 el servicio de agua y alcantarillado fue
calificado como deficiente con 59%, 34% regular y 7% bueno, destacaron la
necesidad urgente de implementar estrategias efectivas de gestion del cambio y del
conocimiento, haciendo hincapié de desarrollar programas de capacitacion al
personal, para lograr eficacia en los servicios prestados.

Asimismo, Torres-Sanchez (2022), en Lima, se propuso estudiar la conexion
entre la GA y la CSP en una municipalidad; a través de una metodologia,
correlacional, no experimental y basica, aplicando un cuestionario a 60 usuarios
como muestra. El resultado reveld una correlacidn significativa entre las variables,
la GA y sus dimensiones fue calificado como regular y calidad del servicio, (Rho =
0.651), fiabilidad, (Rho = 0.626) capacidad de respuesta, (Rho = 0.645) empatia;
(Rho = 0.418). En conclusion, sugiere la importancia en mejorar la administracion
a fin de garantizar un servicio de alta calidad a los ciudadanos. Enfatizando que
optimizar la gestion es elevar los estandares de los servicios.

Asimismo, Lun Pun (2020), llevé a cabo un analisis en Lima, para explorar
la relacion entre la GA y la CSP en un organismo del Estado; con una metodologia,
correlacional, no experimental y bésica, aplicando un cuestionario a 384
empleados, Los resultados revelaron una correlacion débil entre variables, con Rho
= 0.492. Aunque la calificacion general es como regular con 50.80% y 49.20%
respectivamente, mostrando un impacto significativo entre ellas, la percepcion de
la segunda variable con sus dimensiones entre ellas la empatia, es influenciada por
la GA aun no siendo tan fuerte es imperativo en la mejora de servicios y satisfaccion

de los usuarios



De igual forma, Lépez (2020), en Huanuco, llevo a cabo un estudio a fin de
buscar la relacion entre la GA y la CSP en un municipio; utiliz6 una metodologia
correlacional, no experimental y basica, instrumento con un cuestionario a una
muestra de 382 usuarios. demostraron correlacion moderada de las variables con
Rho = 0. 575, revelaron como regular la gestion el 35% mientras que el resto se
distribuyd entre bueno y pésimo, de igual forma para la segunda variable fue
percibido como regular con 31%. En conclusion, se establecio que la eficacia de la
gestion municipal esta estrechamente ligada a la CSP ofrecido, destacando la
importancia en mejorar los estdndares de servicios.

Por ultimo, Bao-Condor et al. (2020), en Huanuco, realizo un estudio para
identificar la asociacion entre la GA y la CSP en una organizacion estatal; la
metodologia, correlacional, no experimental y basica, con un cuestionario en una
muestra de 147 usuarios. Los resultados demuestran correlacion fuerte de las
variables con Rho = 0.742. La GA fue calificada como buena por el 69.4% del
mismo modo la calidad del servicio con 67.4% como positiva, lo que se evidencia
un estrecho vinculo asociados a aspectos claves como la fiabilidad, capacidad de
respuesta, confiabilidad y empatia, estos son eficientes cuando las areas de
planificacion, organizacion, direccion y control estan bien planteadas.

La variable gestién administrativa se fundamenta en la Teoria Clasica de la
Administracion de Fayol (1916) que establece cinco funciones esenciales para una
gestién: planificacion, organizacion, direccion, coordinacion y control. Fayol enfatiza
la relevancia de la estructura organizacional y la division del trabajo como
elementos fundamentales para lograr una administracion eficaz. Su enfoque se
centra en la claridad de asignacion de tareas, la coordinacion efectiva de
actividades y la adopcién de medios de control que garantice la conclusion de
metas y objetivos de la organizacion proporcionando un marco solido para una
gestion eficiente.

Por otra parte, la teoria que respalda esta variable es de la Burocracia de
Weber (1922), el cual se fundamenta que las organizaciones deben estar
estructuradas de manera jerarquica basado en reglas y normas claras para
alcanzar una gestion racional y eficiente. Weber enfatizo la division del trabajo como
un principio fundamental para la especializacién de responsabilidades dentro de

una organizacion. Ademas, destacé la relevancia de la impersonalidad en las



relaciones laborales, promoviendo que las decisiones y acciones se basan en
criterios objetivos y no en preferencias personales.

La variable Gestion Administrativa, segun Herrera-Sanchez (2021) esta
compuesto de actividades y procesos desarrolladas dentro un organismo para
planificar, organizar, dirigir y controlar sus recursos humanos, financieros y
materiales, cuyo proposito es lograr metas de manera eficiente y eficaz, este
proceso implica formulacion de estrategias y politicas, asi como la distribucion
adecuada de responsabilidades, la supervision y control aseguran el cumplimiento
de metas establecidas, la GA es fundamental para el funcionamiento éptimo de
cualquier organizacion, cuyos procedimientos de trabajo permite coordinar y
optimizar los recursos disponibles en busca de resultados satisfactorios.

La dimension planificacion; para Cabrera-Encalada et al. (2021) define
como el proceso metddico de establecer metas organizacionales a largo y corto
plazo, junto con el disefio de estrategias para alcanzarlas, este proceso implica
identificar los recursos necesarios, asignar responsabilidades y crear planes de
accion detallados. Por lo que facilita una comprension clara de los objetivos futuros
y garantiza un entendimiento eficaz entre los niveles jerarquicos estructurados.

También, la dimensién organizacion; de acuerdo con Troya & Iglesias (2021)
se enfoca en el disefio y estructura en la organizacion que asegure la eficiencia y
efectividad en la consecucién de sus metas, esto incluye la asignacion adecuada
de responsabilidades y autoridades, el establecimiento de una estructura
organizativa transparente y la implementacion de procedimientos operativos
eficientes. Una organizacion bien estructurada facilita la comunicacion fluida, agil
toma de decisiones y la adaptacién a cambios en el entorno externo.

A su vez, la dimensién direccion: como indica Carvajal et al. (2022) se refiere
al liderazgo y la supervision de las actividades de la organizacion para orientar a
los colaboradores a gestionar el conocimiento que conllevan al logro de objetivos.
Esto implica proporcionar una vision inspiradora, motivar y capacitar a los
empleados, asi como establecer practicas sanas de control permita medir los
resultados y los impactos esperados. Un liderazgo efectivo promueve un ambiente
de trabajo colaborativo, estimula la innovacion y fomenta la cohesion y el

compromiso del equipo.



Por dltimo, la dimension control: como indica Galarza et al. (2020)
comprende la evaluacion y el monitoreo del desempefio organizacional facilitando
la medicion del grado de cumplimiento de los objetivos mientras se mantiene la
eficiencia en los procesos. Esto incluye la implementacion de evaluaciones
periddicas de procesos y procedimientos, y la capacidad de adaptacion y respuesta
ante desviaciones o cambios en el entorno. El control efectivo proporciona
retroalimentacion sobre el desempefio y los resultados, permitiendo tomar medidas
correctivas cuando sea necesario y asegurando la mejora continua de la
organizacion.

La segunda variable, calidad de servicio publico, se basa en la teoria del
modelo de brechas sobre la calidad en el servicio de Zeithaml et al. (1988), el cual
identifica cinco brechas que influyen desde las expectativas del cliente hasta la
evaluacion del servicio recibido, este modelo proporciona un marco para identificar
areas de mejora en la entrega de servicios. Ademas, otra teoria relevante para esta
variable es la Teoria del Servicio Publico de Denhardt & Denhardt (2000) la cual
destaca la importancia en satisfacer las necesidades del ciudadano proponiendo
siete principios fundamentales para mejorar su calidad y fortalecer el compromiso
con los ciudadanos. Estos incluyen la responsabilidad, integridad, rendicién de
cuentas, ética y transparente orientada hacia el bienestar de la comunidad.

Asimismo, CSP; segun Pinchi & Bardales (2020) define como la competencia
de una organizacion cuyo fin es atender las demandas y aspiraciones del
ciudadano, que desglosa en varias dimensiones interrelacionadas que abordan
diferentes aspectos de la experiencia del usuario. Por otro lado, la dimension
fiabilidad del servicio publico; para Teshome et al. (2020) se refiere a la consistencia
y confiabilidad en el cumplimiento de compromisos y promesas realizadas a los
ciudadanos. Esto implica que los recursos necesarios estén disponibles para
proporcionar un servicio confiable, garantizando ademas una atencion rapida y
eficiente. La fiabilidad se manifiesta en la idoneidad de una organizacién en cumplir
sus obligaciones de manera constante y sin errores, generando asi confianza y
credibilidad entre los usuarios.

También, la dimensidn capacidad de respuesta; en palabras de Van & Thanh
(2023) se relaciona con la habilidad de la organizacién para atender de manera agil

y efectiva las consultas y necesidades de los ciudadanos. Esto implica un tiempo



de respuesta rapido ante solicitudes de informacion o asistencia, asi como actitud
para amoldarse a los cambios y necesidades especificas de cada usuario. Una
organizacion con una alta capacidad de respuesta demuestra su compromiso con
el servicio al cliente al proporcionar soluciones oportunas y adecuadas a sus
demandas.

De igual forma, la dimension empatia; tal como lo describe Dolamore et al.
(2021) en el servicio publico es la disposicion de una organizacion en atender,
comprender dar respuestas a las necesidades y preocupaciones de los ciudadanos
con un trato respetuoso, amable y comprensivo. Esto implica practicar una escucha
activa para acoger las inquietudes de los usuarios y tomar acciones orientadas a

mejorar su calidad de vida.



II. METODOLOGIA

En este estudi6 se consideré una metodologia de tipo béasica, para
Hernandez-Sampieri & Mendoza (2021) son también denominadas investigaciones
tedricas o fundamentales, constituyen el pilar esencial del progreso cientifico. Su
principal objetivo radica en expandir los horizontes del conocimiento mediante la
exploracion de nuevos conceptos, teorias y principios que rigen los fendmenos en
un campo especifico. El enfoque seleccionado para este estudio fue cuantitativo,
segun Kankam (2020) la investigacion se enfoca en recolectar y analizar datos
numeéricos para describir, explicar o predecir fendmenos, utilizando métodos
estadisticos y técnicas de analisis de datos para examinar las relaciones entre
variables, proporcionando resultados precisos, estos facilitan la toma de decisiones
fundamentadas y la validacion de teorias en diversos campos de estudio.

El método se clasific6 como hipotético deductivo, segun Siponen &
Klaavuniemi (2020) su proceso implica la creacion de hipotesis basadas en
observaciones o datos previos, las cuales son sometidas a pruebas empiricas o
experimentales. Los resultados, permiten ajustar, refutar o confirmar las hipotesis.
Este enfoque combina el razonamiento deductivo, donde se derivan predicciones a
partir de las hipotesis, con el razonamiento inductivo, que evalGa la evidencia
empirica para contrastar dichas predicciones. De esta manera, proporciona un
marco riguroso para la generacion y comprobacién al conocimiento cientifico,
permitiendo el avance en la comprension de fendmenos naturales y sociales.

Se utilizé un disefio no experimental, como expresa Starbuck (2023) este se
caracteriza por su enfoque en la observacion y descripcion de fendmenos tal como
ocurren de manera natural, sin intervenir ni manipular de forma deliberada las
variables de interés. Llevandose a cabo en entornos reales, como comunidades,
centros educativos o lugares de trabajo, donde los investigadores observan y
registran el comportamiento de individuos, eventos o procesos. A través de la
recoleccion de datos cualitativos o cuantitativos, los investigadores pueden analizar
y comprender con mayor profundidad los fendmenos estudiados, proporcionando
informacion valiosa para abordar preguntas de investigacion especificas y avanzar
en el conocimiento dentro de un tema determinado.

El estudio se desarroll6 dentro de una investigacion correlacional, para

Romero et al. (2021) se enfoca en analizar el vinculo entre dos o mas variables, sin
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intervenir ni manipular ninguna de ellas. Cuyo propdésito principal es descubrir
patrones o tendencias que indiquen una asociacion entre las variables examinadas.
Para la investigacion se recopilan datos sobre variables de interés utilizando
técnicas estadisticas que determine una relacidn significativa entre ellas, asi como
la solidez y orientacion de dicha relacion.

Figura 1

Diagrama del esquema de investigacion

V1

M / r
\

V2

Doénde: M = muestra, V1 = variable 1; V2 = variable 2, r = relacion.

La variable 1 gestién administrativa, segun Meléndez & Bardales (2020) esta
compuesto por procesos y actividades dentro de una organizacion que incluye
organizacion, planificacion, direccion y control de los recursos, humanos, materiales
y financieros para alcanzar eficientemente los objetivos disefiados, este proceso
implica la formulaciéon de estrategias y politicas, la asignacion adecuada de
responsabilidades, la supervision del rendimiento, y la implementacién de medios
de inspeccién que aseguren la idoneidad de las metas establecidas.

La operacionalizacion de variables, tiene 12 indicadores, planificacion (plan
estratégico claro y comunicado, objetivos y metas bien definidos, coordinaciéon
efectiva entre areas planificadas.); organizacion (estructura organizativa clara y
comprensible, responsabilidades y autoridades distribuidas adecuadamente,
procedimientos operativos eficientes y transparentes); direccion (liderazgo
motivador y guia efectiva, mecanismos de control para cumplimiento,
retroalimentacion regular sobre desempefio y resultados); control (sistemas de
control interno implementados, evaluacion periddica de procesos y procedimientos,
capacidad de adaptacion y respuesta eficaz).

Para la variable 2 calidad del servicio publico, como indica Achmad et al.
(2021) entendida como la habilidad organizacional que busca la cobertura de

necesidades y expectativas del ciudadano, esta desglosa varias dimensiones
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interrelacionadas que abordan diferentes aspectos de la experiencia del usuario.
Por lo tanto, no solo se limita a la eficacia en la entrega de servicios, sino que
también implica la construccion de relaciones sdlidas y confiables, la calidad del
servicio publico no solo se mide por la ejecucion exitosa de tareas administrativas,
sino también, por la percepcion positiva y la satisfaccion general del usuario que
recibe atencién y espera resultadas.

En la definicidbn operacional, esta variable tiene 9 indicadores: Fiabilidad
(Cumplimiento consistente de compromisos y promesas, recursos disponibles para
servicio confiable, rapidez y eficiencia en atencion); capacidad de respuesta
(Tiempo de respuesta rapido a consultas, flexibilidad para adaptarse a necesidades
cambiantes, canales de comunicacion eficaces disponibles); empatia (Trato
respetuoso y amable hacia ciudadanos, escucha activa y comprension de
preocupaciones, acciones para mejorar calidad de vida). Asimismo, se determiné
la escala ordinal para este estudio, segun Pimentel (2019) representa el grado de
medicion de datos y observaciones se organizan en categorias con un orden
establecido.

También, la poblacion del estudio estuvo conformado de 100 servidores de
una municipalidad, para Andrade (2020) se refiere a todo grupo de personas,
objetos, animales y sucesos que comparten denominadores comunes sobre los
cuales se desea obtener informacion. En otras palabras, es el conjunto total del que
se quiere estudiar o analizar.

La muestra se realiz6 en 80 trabajadores de una municipalidad, como indica
Mucha-Hospinal et al. (2021) debido a que muchas veces es dificil o imposible
estudiar a toda la poblacién, se selecciona una parte de ella, a la que llamamos
muestra. Siendo una parte representativa, de la poblacion. EI muestreo se
considero el aleatorio probabilistico simple, segun Rahman et al. (2022) es la
técnica donde cada individuo de una poblacion tiene la probabilidad de ser elegido
para la muestra. Se realiza normalmente a través de un proceso aleatorio, como la
seleccién de numeros al azar, garantizando asi una muestra representativa.

Por otro lado, la encuesta es la técnica que se utilizé para el estudio, que
indica Feria et al. (2020) es un método de investigacion ampliamente utilizado en la
recoleccion de datos respecto a opiniones, comportamientos y actitudes, propias

de una muestra de la poblacion. Este enfoque implica la formulacion de preguntas
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especificas, disefladas cuidadosamente para abordar los aspectos relevantes del
tema de estudio. El instrumento fue el cuestionario, para Taherdoost (2019) es la
herramienta principal utilizada como técnica de la encuesta para recopilar
informacion a los participantes. Siendo un conjunto estructurado de preguntas
disefiadas para abordar aspectos especificos del tema de estudio. Los
cuestionarios pueden incluir diversidad de preguntas, como alternativas multiples,
escalas de Likert o preguntas abiertas, y su disefio debe tener en cuenta la claridad,
relevancia y coherencia que aseguren la fiabilidad y validez de los datos
compilados.

La validez por constructo se llevé a cabo mediante la evaluacion de 3 jueces
con gran experiencia en el area, segun Aithal & Aithal (2020). En el contexto de la
encuesta, la validez implica la coherencia, claridad, relevancia y suficiencia de las
interrogantes formuladas para obtener informacion significativa sobre el tema de
estudio.

También, la confiabilidad se calculé por medio del Alfa de Cronbach, y se
obtuvo valores de 0.952 y 0.953 para cada cuestionario, respectivamente. Como
indican Sartcl y Maslakci (2020), esto se refiere a la consistencia y estabilidad en
la medicion de un fenbmeno a lo largo del tiempo y en diferentes situaciones. En el
contexto de la encuesta, La confiabilidad implic6 que las respuestas de los
participantes fueran consistentes y reproducibles. Para evaluar la confiabilidad del
cuestionario, se ejecutd pruebas de consistencia interna, como el coeficiente alfa
de Cronbach. Una alta confiabilidad indicé que el cuestionario era una herramienta
consistente y fiable para recopilar datos sobre el tema de estudio, lo que aumento
la credulidad y validez en las conclusiones derivadas de él.

Para el procedimiento y recopilacion de datos, se solicitdé una reunion con la
maxima autoridad de la municipalidad, donde expusieron los objetivos y la
utilizacion de herramientas virtuales especificas para la recoleccion de datos.
Formalizando el permiso correspondiente y los accesos necesarios para interactuar
con los trabajadores municipales en sus areas de desempefio, donde se explicé
detalladamente el estudio, garantizando el cumplimiento ético. Se establecio la
modalidad de respuesta y el plazo para completar la encuesta, realizando una

prueba piloto inicial con 18 empleados, cuyos resultados guiaron ajustes
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necesarios. Finalmente, la encuesta fue a un total de los 80 empleados para
procesar la informacion en el software estadistico correspondiente.

Por otro lado, el analisis y procesamiento de datos recolectados siguieron un
proceso estadistico en el que se empled el software SPSS-26, herramienta
especializada en el tratamiento de datos cuantitativos. Para lo cual, se realizd un
analisis descriptivo, con tablas de frecuencia que permitieron observar de manera
organizada la distribucion de las variables estudiadas, y las relaciones existentes
entre ellas. Posteriormente, se procedio con el analisis inferencial, con una prueba
de normalidad para determinar si se trabajaria con Spearman o Pearson. Luego se
aplico el célculo de correlacion para todas las hipotesis. Esta prueba permitio,
brindar evidencia empirica para certificar o rechazar el planteamiento de la hipétesis
de la investigacion, asi como interpretar correctamente los hallazgos y respaldar
las conclusiones del estudio con argumentos sélidos.

En la investigacion, la ética fue un pilar esencial. Se siguieron rigurosamente
los principios éticos establecidos por la UCV, se respetd la autonomia de los
participantes permitiéndoles tomar decisiones libres y conscientes, se
implementaron medidas para minimizar cualquier posible perjuicio o dafio durante
el proceso de la investigacion, con el objeto de contribuir positivamente al
conocimiento del area de estudio. Ademas, se garantizé un trato justo y equitativo

para todos los involucrados.
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[ll. RESULTADOS

Estadistica descriptiva
Tabla 1

Nivel de percepcion de la variable gestion administrativa y sus dimensiones

Planeacion
Mala Regular Buena Total
Gestion administrativa Mala Recuento 13 12 0 25
% del total 16,3% 15,0% 0,0% 31,3%
Regular Recuento 2 a7 3 52
% del total 2,5% 58,8% 3,8% 65,0%
Buena Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 3,8% 3,8%
Organizacion Total
Mala Recuento 11 14 0 25
% del total 13,8% 17,5% 0,0% 31,3%
Regular Recuento 0 49 3 52
% del total 0,0% 61,3% 3,8% 65,0%
Buena Recuento 0 0 3 3
% del total 0,0% 0,0% 3,8% 3,8%
Direccion Total
Mala Recuento 23 2 0 25
% del total  28,7% 2,5% 0,0% 31,3%
Regular  Recuento 13 38 1 52
% del total  16,3% 47,5% 1,3% 65,0%
Buena Recuento 0 1 2 3
% del total 0,0% 1,3% 2,5% 3,8%
Control Total
Mala Recuento 20 5 0 25
% del total  25,0% 6,3% 0,0% 31,3%
Regular  Recuento 15 35 2 52
% del total 18,8% 43,8% 2,5% 65,0%
Buena  Recuento 0 2 1 3
% del total 0,0% 2,5% 1,3% 3,8%
Total Recuento 35 42 3 80
% del total 43,8% 52,5% 3,8% 100,0%

Nota. Datos obtenidos del cuestionario aplicados a 80 encuestados.

Los resultados descriptivos, reportan, una mayoria de los encuestados

catalogan a la gestion administrativa en la categoria de regular. Con un porcentaje
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de 65%, seguido por la planeaciéon con un 73.8%, organizacién con un 78.8%,
direccion con un 51.2% y control con un 52.5%. Las evaluaciones buenas son
escasas, oscilando entre 3.8% y 7.5% en todas las dimensiones, en contraste de
las malas son mas frecuentes en la direccion con 45% y control con 43.8%, teniendo
la organizacion, en menor proporcion con 13.8%.

El andlisis, refleja una percepcion general de falta de eficiencia en la GA
dentro de una municipalidad del Cusco. La prevalencia de evaluaciones regulares
sugiere que, aunque no se considera que la gestion sea completamente ineficaz,
hay una significativa falta de excelencia. La alta percepcion de malas en las
dimensiones de direccion y control indica mejoras urgentes en cuanto a liderazgo,
toma de decisiones, implementacién efectiva de controles y procedimientos
administrativos fomentando una cultura de responsabilidad con rendicion de
cuentas. Dentro del entorno de desafios globales y locales descritos.

Tabla 2

Nivel de percepcion de la variable calidad del servicio publico y sus dimensiones

Fiabilidad
Mala Regular Buena Total
Calidad del servicio Mala Recuento 39 12 0 51
publico % del total 48,8% 15,0% 0,0% 63,7%
Regular Recuento 2 22 1 25
% del total 2,5% 27,5% 1,3% 31,3%
Buena Recuento 0 1 3 4
% del total 0,0% 1,3% 3,8% 5,0%
Total Recuento 41 35 4 80
% del total 51,2% 43,8% 5,0% 100,0%
Capacidad de respuesta Total
Mala Recuento 46 5 0 51
% del total 57,5% 6,3% 0,0% 63,7%
Regular Recuento 12 13 0 25
% del total 15,0% 16,3% 0,0% 31,3%
Buena Recuento 0 0 4 4
% del total 0,0% 0,0% 5,0% 5,0%
Total Recuento 58 18 4 80

% del total 72,5% 22,5% 5,0% 100,0%

Empatia Total

Mala Recuento 43 8 0 51
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% del total 53,8% 10,0% 0,0% 63,7%

Regular  Recuento 4 21 0 25
% del total 5,0% 26,3% 0,0% 31,3%
Buena Recuento 0 1 3 4
% del total 0,0% 1,3% 3,8% 5,0%
Total Recuento 47 30 3 80

% del total 58,8% 37,5% 3,8% 100,0%

Nota. Datos obtenidos del cuestionario formulado, resultados con SPSS-26.

Los resultados indican que la CSP se concentran en la categoria mala con
una calificacion de 63.7%, seguido por la fiabilidad con un 51.2%, capacidad de
respuesta con un 72.5% y empatia con un 58.8%. Las evaluaciones buenas son
escasas, oscilando entre 3.8% y 5% en todas las dimensiones. Las regulares varian
entre el 22.5% y el 43.8%, siendo mas altas en la fiabilidad 43.8% y mas bajas en
la capacidad de respuesta 22.5%. Estos datos indican que la percepcion del
servicio publico es predominantemente negativa, con areas significativas de mejora
en todas las dimensiones evaluadas.

En consecuencia, analizando la percepcion negativa generalizada de la
calidad del servicio publico, sugiere que los servicios prestados no estan
cumpliendo con las expectativas de los ciudadanos. La alta proporcién de malas
indica problemas graves que refleja una desconexion significativa entre los
servicios ofrecidos y las necesidades de los ciudadanos. Por lo que la entidad

necesita adaptarse a los cambios.
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Tabla 3

Tabla Cruzada de las variables gestion administrativa y calidad del servicio

publico.

Calidad del servicio publico

Malo Regular Bueno Total
Gestion administrativa ~ Malo Recuento 33 5 0 38
% del total 41,3% 6,3% 0,0% 47,5%
Regular Recuento 18 20 2 40
% del total 22,5% 25,0% 2,5% 50,0%
Bueno Recuento 0 0 2 2
% del total 0,0% 0,0% 2,5% 2,5%
Total Recuento 51 25 4 80
% del total 63,7% 31,3% 5,0% 100,0%

Nota. Datos extraidos del spss v.26

Segun la tabla cruzada de las variables, el 63.7% de la muestra manifiesta

qgue la CSP es mala, de los cuales un 41.3% indica que esto se debe a que la

gestién administrativa es mala, otro 22.5% asegura como regular. Por otro lado,

para un 31.3% la CSP tiene un nivel regular, de los cuales el 25% asegura que esto

se debe a que la GA también presenta el mismo nivel regular. Sin embargo, existe

un 6.3% que percibe como mala a la GA.

Finalmente, el 5% de encuestados afirmaron que la segunda variable se

encuentra en un buen nivel, de los cuales existe un 2.5% que percibe a la GA como

regular y bueno.
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Estadistica inferencial
Tabla 4
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion administrativa 0,387 80 0,000
Calidad del servicio publico 0,396 80 0,000

Nota. Datos extraidos del spss v.26

Hipotesis estadistica:

Ho: Se sigue una distribucion normal entre las variables.
Ha: No se sigue una distribucion normal entre las variables.
Criterio de decision:

Si el umbral de significancia es menor a 0.05, entonces Ha se acepta, de lo
contrario se rechaza. En la tabla 4, se muestra la prueba de Kolmogorov-Smirnov
para evaluar la normalidad de las variables con un tamafo de muestra de 80
observaciones, con sig. < 0.05 para ambas variables. Por consiguiente, en base al
criterio de decision establecido, se acepta la hipétesis alterna que indica que las
variables no se distribuyen normalmente. Debido a que la prueba de Kolmogorov-
Smirnov es apropiada cuando el tamafio de la muestra es mayor a 50 respuestas,
su aplicacion en este caso es pertinente (Rios & Pefa, 2020). Asimismo, dado que
las variables no cumplen con el supuesto de normalidad requerido para el uso de
pruebas paramétricas, se debe utilizar una prueba no paramétrica como el
coeficiente de correlacion de Spearman para analizar la relacion entre las variables.

En tanto, analizando la no normalidad de los datos, sugiere una variabilidad
significativa en las percepciones de los empleados sobre la GA y la CSP. Este
resultado justifica el uso de métodos estadisticos no paramétricos para analizar la
relacion entre las variables. Dentro del contexto de estudio, la diversidad en las
respuestas puede reflejar diferentes experiencias y expectativas entre los

trabajadores.
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Objetivo general.
Tabla 5
Correlacion entre Gestion Administrativa y calidad de servicio

Gestion Calidad del servicio
administrativa publico
Rho de Gestion Coeficiente 1,000 0,424
Spearman administrativa de correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Calidad del Coeficiente 0,424 1,000
servicio publico de correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 80 80

Nota. Datos extraidos del spss v.26

Hipodtesis estadistica:
Ho: La GA no correlaciona con la CSP desde la percepcion de los trabajadores de
una municipalidad distrital (MD) del Cusco, 2024 (sig. > 0.05)
Hi: La GA se correlaciona con la CSP desde la percepcion de los trabajadores de
una MD del Cusco, 2024 (sig. < 0.05)

La Tabla 5 contrasta el objetivo general mediante el calculo del coeficiente

de correlaciéon de Spearman (p) entre las variables GA y CSP en una muestra de

80 trabajadores. Los resultados revelan un valor positivo de Rho = 0.424, p < 0.05.
e implica que existe una asociacion directa de magnitud débil (Bisquerra, 2022).
Por consiguiente, se aporta evidencia que respalda la hipétesis planteada, por lo
gue se demuestra un vinculo positivo entre estas dos variables en el contexto
estudiado.

Asimismo, analizando la correlacion positiva débil observada entre las
variables propone que estos dos aspectos estan relacionados desde la percepcion
de los trabajadores de una MD del Cusco, esto implica que mejoras en la gestion
administrativa podrian estar relacionadas con percepciones mas favorables sobre
la CSP, esta asociacion sugiere que las politicas y practicas de GA no solo deben
enfocarse en eficiencia y organizacion, sino también en como estos factores

pueden correlacionarse con la percepcion de CSP.
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Objetivo especifico 1.
Tabla 6
Correlacién entre la variable GA y dimension fiabilidad

Gestion
administrativa Fiabilidad
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,493
Spearman administrativa correlacién
Sig. (bilateral) . 0,000
N 80 80
Fiabilidad Coeficiente de 0,493 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 80 80

Nota. Datos extraidos del spss v.26

Hipodtesis estadistica:

Ho: La GA no se correlaciona con la fiabilidad desde la percepcion de los
trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. > 0.05)

Hi: La GA se correlaciona con la fiabilidad desde la percepcion de los trabajadores
de una MD del Cusco, 2024 (sig. < 0.05)

La Tabla 6 contrasta el primer objetivo especifico mediante el célculo del p
(ro) entre las variables GA vy fiabilidad en una muestra de 80 trabajadores. Los
resultados revelan un valor de Rho = 0.493, p < 0.05. Este valor positivo implica
que existe una asociacion directa de magnitud débil entre una mejor GA y la
fiabilidad (Bisquerra, 2022). Por consiguiente, aporta evidencia y corrobora la
hipétesis planteada, la cual postula una relacion positiva entre estas dos variables
en el contexto analizado.

Igualmente, Analizando la correlacion positiva y significativa entre GA y
fiabilidad indica una relacion débil entre estos dos factores. Este resultado asocia a
la GA con una mayor percepcion de fiabilidad en los servicios publicos. El hallazgo
es significativo e implica una reingenieria en la cadena de valor para generar
confianza publica que garantice un entorno en el que los ciudadanos puedan
prosperar y sentirse seguros de que sus intereses estan siendo atendidos de

manera responsable transparente, y efectiva.
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Objetivo especifico 2.
Tabla 7
Contrastacion de hipotesis especifica GA y capacidad de respuesta

Gestion Capacidad de
administrativa respuesta
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,284
Spearman  administrativa correlacién
Sig. (bilateral) . 0,011
N 80 80
Capacidad de Coeficiente de 0,284 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) 0,011
N 80 80

Nota. Datos extraidos del spss v.26

Hipodtesis estadistica:

Ho: La GA no se correlaciona con la capacidad de respuesta desde la percepcion
de los trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. > 0.05)

Hi: La GA se correlaciona con la capacidad de respuesta desde la percepcion de
los trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. < 0.05)

La Tabla 7 contrasta el segundo objetivo especifico mediante el célculo p
(ro) entre las variables GA y capacidad de respuesta, en una muestra de 80
trabajadores. Los resultados revelan un valor positivo de Rho = 0.284, p < 0.05. lo
que determina una asociacion directa de magnitud débil (Bisquerra, 2022). Por
consiguiente, aporta evidencia a favor de consentir la hipétesis planteada, que
postula a una relacién entre estas dos variables en el contexto estudiado.

Asi también, analizando la relacion positiva pero débil entre GA y capacidad
de respuesta indica mejorar la gestion administrativa en factores como optimizacion
de procesos, eliminando cuellos de botella, comunicacion interna implica para
facilitar coordinacion y reducir duplicacion de esfuerzos, uso eficiente de recursos
tecnoldgicos, formacién continua del personal. Asi mismo la claridad y rapidez de
los procedimientos administrativos es crucial en la capacidad de respuesta para
proteger y servir a los ciudadanos de manera efectiva en momentos de necesidad,
asegurando una gestion eficiente y recuperaciéon rapida después de situaciones

adversas.

22



Objetivo especifico 3.
Tabla 8
Contrastacion de hipotesis especifica GA y empatia

Gestion Empatia

administrativa

Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 0,316
Spearman administrativa correlacién
Sig. (bilateral) . 0,004
N 80 80
Empatia Coeficiente de 0,316 1,000
correlacién
Sig. (bilateral) 0,004
N 80 80

Nota. Datos extraidos del spss v.26

Hipodtesis estadistica:

Ho: La GA no se correlaciona con la empatia desde la percepcién de los
trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. > 0.05)

Hi: La GA se correlaciona con la empatia desde la percepcion de los trabajadores
de una MD del Cusco, 2024 (sig. < 0.05)

La Tabla 8 contrasta el tercer objetivo especifico mediante el calculo del p
(ro) entre las variables GA y empatia en una muestra de 80 trabajadores. Los
resultados revelan un valor positivo de Rho = 0.316, p < 0.05. Lo que implica una
asociacion directa de magnitud débil entre una mejor gestiébn administrativa y
niveles mas altos de empatia percibida (Bisquerra, 2022). Por consiguiente, se
aporta evidencia a favor de acoger la hipétesis planteada, la cual postula una
relacion favorable entre estas dos variables del contexto en estudio.

Por altimo, el andlisis de la correlacion positiva y significativa entre la GA'y
la empatia El resultado revela una relacion débil entre estas variables lo que indica
gue una gestion administrativa efectiva esta relacionada con una mayor percepcion
de empatia en los CSP, Los trabajadores municipales son actores claves en la
implementacion y operacion diaria de los servicios publicos, su percepcion y
experiencia ofrecen perspectivas valiosas sobre los desafios internos, las practicas
de gestion y las oportunidades de mejora dentro de la administracion este resultado

subraya la importancia de fomentar desarrollo de competencias.
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IV. DISCUSION

El estudio tuvo como objetivo general investigar la relacion entre la GA 'y la
CSP en una municipalidad. En consecuencia, los resultados revelaron una
correlacion positiva entre ambas variables Rho = 0.424, p < 0.01. Este hallazgo se
respalda en las teorias clasicas de la administracién, como la de Fayol (1916) y
Weber (1922), que destacan la importancia de una gestion eficaz en la
estructuracién organizacional y la coordinacion de recursos para alcanzar objetivos,
asi como en la conceptualizacion moderna de la gestion administrativa, segun
Herrera-Sanchez (2021), enfatiza la eficiencia y eficacia de organizacion,
planificacion, direccion y control de recursos. Estas teorias respaldan que una
estructura organizacional clara y eficiente permite una prestacion de servicios mas
efectiva.

Los resultados descriptivos indican una apreciacion general de la GA en una
municipalidad distrital del Cusco es predominantemente regular, con un 65% de los
encuestados calificAndola en esta categoria. Lo que refleja un nivel moderado de
satisfaccion y sugiere areas de mejora significativas, especialmente en direccion y
control, que tienen las mayores proporciones de evaluaciones malas 45% y 43.8%
respectivamente.

En cuanto a la calidad del servicio publico, la percepcion es mayormente
negativa, con un 63.7% de evaluaciones malas, sefialando problemas criticos de
empatia y capacidad de respuesta. Estos resultados sugieren una necesidad
urgente de reformas y mejoras en ambos aspectos para cumplir con las
expectativas ciudadanas y generar confianza en los servicios publicos. La alta
proporcion de evaluaciones regulares y malas en multiples dimensiones destaca la
importancia de una intervencién integral que aborde tanto la eficiencia
administrativa como la calidad del servicio para lograr mejoras sustanciales.

Entonces, el contraste entre los resultados obtenidos, y el estudio de Gomez
et al. (2024), se hallé una correlacion fuerte entre estas mismas variables Rho =
0.75 en Ecuador, por lo gue ambos estudios pudieron identificar una relacion de
importancia intrinseca en diferentes contextos, enfrentan la presion de proporcionar
servicios de calidad a sus usuarios, lo que podria haber llevado a los empleados a

percibir una conexién entre la forma en que se gestiona la organizacion y como se
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ofrece una calidad de servicio, independientemente del contexto especifico de la
organizacion.

Ademas, el contraste entre el resultado, y el estudio de Ramirez et al. (2023),
revel6 una correlacion muy fuerte entre estas mismas variables en Ecuador Rho =
0.968, ambos estudios respaldan la idea que una GA efectiva puede contribuir
positivamente a la CSP, es probable que los principios fundamentales tengan
aplicabilidad universal en diversas instituciones y sectores, lo que podria explicar
por qué ambos estudios encontraron correlaciones entre la GA y la CSP, a pesar
de las diferencias contextuales.

También, en el primer objetivo especifico se propuso analizar la relacién
entre la GA vy la fiabilidad en una municipalidad. Los resultados revelaron una
correlacion significativa y positiva con un Rho =0.493, p < 0.01. Con una calificacion
51.20%. Este hallazgo encuentra respaldo en teorias como la de Fayol (1916), que
establece la planificacion como una funcion fundamental de la administracion,
enfatizando la asignacion clara de tareas y la coordinacién efectiva de actividades.
Ademas, la teoria de Weber (1922) la burocracia donde resalta la importancia de
una estructura jerarquica basada en principios y reglas que conducen a lograr una
gestién racional y eficiente. Por consiguiente, esta estrechamente relacionada con
la fiabilidad en la entrega de servicios publicos, proporcionando la estructura y los
procesos necesarios para garantizar un desempefio consistente y confiable.

Del mismo modo, el contraste entre los resultados y el estudio de Torres-
Sanchez (2022) que encontrd una correlacién ligeramente mayor Rho = 0.626, esta
consistencia de ambos estudios apunta a que, cuando las organizaciones
implementan procesos administrativos eficaces y estructurados, se logra una mayor
fiabilidad en la entrega de servicios. Las diferencias en la magnitud se deben a
variaciones en los contextos organizacionales, el tamafio de las muestras y las
especificidades de los servicios evaluados en cada estudio, estos hallazgos
destacan la importancia de fortalecer la GA y predominar la CSP particularmente
en su fiabilidad.

Igualmente, el contraste con el estudio de Bravo-Montoya et al. (2023) que
encontraron una correlacion muy fuerte Rho = 0.945, con una calificacion 51.20%.
Ambos estudios coinciden en la importancia de mejorar la fiabilidad del servicio

publico, el contexto y las caracteristicas especificas del municipio estudiado por
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Bravo-Montoya et al. podrian haber influido en una correlacion mas fuerte. Factores
como el tamafo de la muestra, las particularidades del entorno organizacional y las
practicas administrativas especificas implementadas en cada municipio pueden
explicar estas diferencias. En términos de asociacién, ambos estudios subrayan
que mejoras en la GA, tales como la claridad en la asignacién de tareas, la adopcion
de medios de control eficientes, y la implementacién de politicas coherentes y
transparentes, son cruciales para aumentar la fiabilidad del servicio publico.

En contraste, el objetivo especifico 2 se enfocé en investigar la relacion entre
la GA'y la capacidad de respuesta en una municipalidad. Los resultados mostraron
una correlacion significativa y positiva entre estas variables Rho = 0.284, p < 0.05.
Con un resultado de 72.50% como mala Este hallazgo puede interpretarse a la luz
de la teoria del modelo de brechas sobre la calidad en el servicio de Zeithaml et al.
(1988) que proporciona un marco para identificar areas de mejora en la entrega de
servicios, lo que puede ayudar a las organizaciones a fortalecer su capacidad de
respuesta. Asimismo, la teoria de la Burocracia de Weber (1922) destaca la
necesidad de una estructura organizacional clara y jerarquica para garantizar una
gestién eficiente, lo que puede contribuir a una mejor capacidad de respuesta al
establecer reglas y normas claras. Estas teorias respaldan el resultado al destacar
gue una gestion administrativa efectiva, basada en principios de planificacion,
organizacién y estructura clara, se asocian positivamente en la capacidad de
respuesta de una organizacion, lo que a su vez mejora la percepcion del servicio
publico ofrecido.

El contraste entre los resultados y los estudios de Vera-Andrade &
Cobacango-Villavicencio (2023) encontraron una correlacion moderada entre GA 'y
desemperio laboral Rho = 0.643, y Tensay & Singh (2020) que reportaron una
correlacion moderada entre GA y la calidad del trabajo del servicio publico Rho =
0.664. A pesar de las variaciones en los contextos organizacionales y culturales de
los estudios, todos coinciden en que una GA efectiva favorece el desempefio en
diferentes aspectos del servicio publico, destacando la importancia de practicas
administrativas solidas para brindar respuestas rapidas y oportunas al ciudadano.

De igual manera, el objetivo especifico 3 se propuso investigar la relacion
entre la GA y la empatia en una municipalidad. Los resultados presentados

revelaron una correlacion significativa y positiva entre estas variables Rho = 0.316,
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p <0.01. EI 58.80% evaluaron como mala. Este hallazgo puede ser contrastado con
varias teorias relevantes que respaldan las variables en cuestion. Por un lado, la
Teoria Clasica de la Administracion de Fayol (1916) enfatiza la importancia de la
direccidn y el liderazgo en la gestion, lo que puede influir en la empatia dentro de
una organizacion al promover un ambiente de trabajo colaborativo y una
comunicacion efectiva entre los miembros del equipo. Ademas, la Teoria del
Servicio Publico de Denhardt & Denhardt (2000) subraya la importancia de una
gestion ética y orientada hacia el bienestar del poblador, lo que puede contribuir a
la percepcién de empatia por parte de los trabajadores hacia los usuarios del
servicio publico.

Asimismo, el contraste entre el resultado y el estudio de Pérez-Alzate et al.
(2023) revela una convergencia en la importancia de la GA y su asociacién en
aspectos clave de la CSP, con resultados similares de 57.30% eficiente y 48.43%
mala. Aunque los estudios difieren en las dimensiones evaluadas, ambos
encuentran una correlacion positiva, efectiva asociada con el beneplacito general
del administrado, como sugiere el estudio de Pérez-Alzate et al., sino también en
aspectos especificos como la empatia, resaltando asi la importancia de una gestion
adecuada para mejorar diversos aspectos de la experiencia del usuario en el
servicio publico.

Ademas, el contraste entre el resultado y los estudios de Lun Pun (2020),
Lopez (2020) y Bao-Condor et al. (2020) revela una asociacion consistente entre la
GA y la CSP desde diversas perspectivas. Mientras que el estudio se enfoca en la
dimensién de empatia, Segun Lun Pun, Lépez y Bao-Condor et al. abordan esta
relacion desde angulos mas amplios. A pesar de las diferencias en las dimensiones
evaluadas y en los contextos especificos, los estudios analizados encuentran una
similitud positiva no solo en aspectos especificos como la empatia sino también con
la satisfaccion general del usuario y la percepcion global. El estudio de Lun Pun,
revela que el 50.80% de los encuestados califican la gestion como regular y el
49.20% consideran la calidad del servicio regular, de manera similar Lopez reporta
que el 35% y 31% en regular, Bao-Condor et al. muestra resultados mas positivos
con un 69.40% y 67.40% calificando estos aspectos como favorables. Aunque los

estudios difieren en sus enfoques y dimensiones evaluadas, todos respaldan la idea
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de que una GA eficaz es un factor clave para mejorar la complacencia del cliente y
la experiencia general del usuario.

Este contraste resalta la importancia de considerar multiples dimensiones al
analizar la asociacion entre la GA y la CSP, ya que cada una puede proporcionar
una vision Unica sobre como estd asociada con la percepcion y experiencia del
usuario. Aunque la empatia es un aspecto crucial de la calidad del servicio, como
indica el estudio, otros aspectos como la satisfaccion general del usuario y la
percepcion global de la calidad del servicio también estan asociados. Los hallazgos
de estos estudios, demuestran que cuando se enfoca en promover una cultura
organizacional empatica, se crea un entorno que valora y prioriza la satisfaccion y
el bienestar del usuario. Esta asociacion positiva subraya la relevancia de las
practicas de gestion que fomentan la sensibilidad y la comprensién hacia las

demandas y expectativas del ciudadano.
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V. CONCLUSIONES

Primero, en el objetivo general de la investigacion, se identificé una relacion
significativa entre la GA y la CSP, con un coeficiente de correlacion de Spearman
p (ro) de 0.424, p < 0.01. Estos resultados sugieren que una administracion eficaz
puede estar asociada con una mejora en la percepcion de los usuarios sobre la
calidad de los servicios publicos. Ademas, esta relacion respalda la nocion que un
liderazgo solido y una planificacion adecuada pueden contribuir significativamente
a la satisfaccion del usuario y al fortalecimiento de la confianza en las instituciones
gubernamentales que generan la cadena de valor.

Segundo, en el primer objetivo especifico, se demostr6 una correlaciéon
positiva y significativa entre la GA y la fiabilidad del servicio publico, con un p (ro)
de 0.493, p < 0.01. Este hallazgo destaca la importancia de una administracion
solida en la garantia de una prestacion de servicios confiable y consistente para los
usuarios. Asimismo, sugiere que una gestion eficaz puede contribuir a la
implementacion de politicas orientadas a una gestion por resultados a fin de
alcanzar produccion de bienes y servicios de mas alta calidad al servicio del
ciudadano que aseguran la estabilidad y la confiabilidad en la CSP.

Tercero, en relacién al segundo objetivo especifico, se encontré6 una
asociacion sustancial entre la GA y la capacidad de respuesta del servicio publico,
con un p (ro) de 0.284, p < 0.05, Por lo que resaltan la importancia en la capacidad
de una organizacion para satisfacer las necesidades de los usuarios de manera
oportuna y efectiva, una administracion agil y receptiva puede mejorar la percepcion
del publico sobre la eficacia y la accesibilidad de los servicios publicos.

Cuarto, en el tercer objetivo especifico, se logré una relacién vinculante
entre la GA y empatia percibida en CSP, con un p (ro) de 0.316, p < 0.01. Resalta
la importancia en promover una cultura organizacional y habilidades empaticas
orientadas al bienestar ciudadano. Ademas, sugiere que una administracion que
valore y priorice las necesidades y preocupaciones del publico puede contribuir a
mejorar la calidad de interaccion entre los empleados gubernamentales y los

ciudadanos.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero, a Gerencia Municipal fortalecer una administracion eficaz basada
en un liderazgo sélido y una planificacion adecuada, implementar técnicas de
gestion de calidad de servicio y valor publico. Incluir gestion por procesos,
simplificacion administrativa y una cultura organizacional orientada hacia la
excelencia en la atencion al ciudadano. El beneficio de esta recomendacion es
mejorar la eficiencia y la CSP ofrecidos por una municipalidad, lo que contribuira a
aumentar la satisfaccion de los usuarios y fortalecer la confianza de la institucion.
La cual se fundamenta en la Teoria de la Administracion de Fayol (1916), que
resalta la importancia de la planificacion como una funcion esencial para lograr una
gestion eficaz y logro de objetivos.

Segundo, a los o6rganos de linea como Gerentes de Infraestructura,
Administracion, planificacion, Desarrollo social y econdémico, contar con un sistema
de evaluaciéon de desempefio con indicadores especificos relacionados con la
fiabilidad en la entrega de servicios publicos. Este sistema podria incluir métricas
para medir la puntualidad en la ejecucidn de tareas, la precision en la informacién
proporcionada y la consistencia en la aplicacién de procedimientos internos, asi
como tecnologias y herramientas adecuadas La implementacion de este sistema
permitira identificar areas de mejora y reconocer el buen desempefio del personal,
lo gue motivara la excelencia en la prestacion de servicios y promovera una cultura
de responsabilidad y compromiso. Esta recomendacion se basa en la Teoria de la
Burocracia de Weber (1922), que destaca la importancia de la estructura jerarquica
ya gque formaliza la autoridad y responsabilidad, donde cada nivel superior tiene
control y supervision sobre los niveles inferiores.

Tercero, a la Gerencia Municipal y Gerencia de Planificacion, establecer un
mecanismo de retroalimentacion y seguimiento para recopilar informacion sobre la
percepcion de los usuarios respecto a la capacidad de respuesta del servicio
publico. Este mecanismo podria consistir en implementar procedimientos internos
agiles estandarizados como la simplificacibn administrativa que permitan una
respuesta rapida, frente a las solicitudes y atencién al usuario. Utilizando tecnologia
Implementar encuestas periddicas, buzones de sugerencias o plataformas en linea
donde los ciudadanos puedan expresar opiniones sobre la calidad y la rapidez de

la atencién recibida. El andlisis de esta informacion permitird identificar areas de
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oportunidad y tomar medidas correctivas para mejorar la eficiencia en la respuesta
a las demandas de la comunidad, lo que resultara en una mejora en la percepcion
de la institucion. La cual se respalda en la Teoria del Modelo de Brechas sobre la
calidad en el servicio de Zeithaml et al. (1988), que destaca la importancia de la
opinion del cliente para mejorar la calidad del servicio

Cuarto, a la Gerencia de Planificacion oficina de modernizacion, Recursos
humanos implementar estrategias para promover una cultura organizacional
empatica orientada al bienestar ciudadano. Esta estrategia podria incluir la difusion
de casos exitosos y buenas practicas de atencién al cliente, la organizacién de
eventos de sensibilizacion sobre la importancia de la empatia en el servicio publico
y habilidades interpersonales a todas las areas que tenga contacto directo con la
comunidad. El objetivo de esta recomendacion esta centrado en ofrecer servicios
de acuerdo a las necesidades y preocupaciones de los ciudadanos, lo que
fortalecera la relacion de confianza entre la municipalidad y la comunidad. Por lo
gue se apoya en la Teoria del Servicio Publico de Denhardt & Denhardt (2000),
resalta la importancia de satisfacer las necesidades de los ciudadanos y promover
una gestion ética orientada hacia el bienestar de la comunidad.

Quinto, a los investigadores interesados en continuar explorando la relacion
entre la GA y la percepcion de la CSP considerar estudios longitudinales para
analizar las tendencias a lo largo del tiempo y establecer relaciones causales entre
las variables. Ademas, se sugiere la inclusién de técnicas mixtas de investigacion
que combinen métodos cuantitativos y cualitativos para obtener una comprension
mas completa y profunda de los mecanismos subyacentes a esta relacidon. Estas
recomendaciones metodoldgicas contribuiran a fortalecer conocimientos dentro del
marco de las politicas publicas orientadas a mejorar el valor publico.

El tema de estudio, aunque parece trillado siempre estara en vanguardia

por cuanto todos esperamos de nuestras autoridades calidad de servicio.

31



REFERENCIAS

Achmad, M., Patu, M., & Ashariana, A. (2021). The effect of e-government
implementation on the quality of electronic identity card public service in
Indonesia. Hrvatska i komparativna javna uprava: ¢asopis za teoriju i praksu
javne uprave, 21(2), 259-281. https://hrcak.srce.hr/260290

Aithal, A., & Aithal, P. (2020). Development and validation of survey questionnaire

and experimental data: A systematic review-based statistical approach.
International Journal of Management, Technology, and Social Sciences, 5(2),
233-251. https://doi.org/10.2139/ssrn.3724105

Andrade, C. (2020). Sample size and its importance in research. Indian Journal of
Psychological Medicine, 42(1), 102-103.
https://doi.org/10.4103/IJPSYM.IJPSYM 504 19

Autoridad Nacional del Servicio Civil (SERVIR). (2021). Retos del empleo publico y

el servicio civil en el Perl. Escuela Nacional de Administracion Publica.

https://storage.servir.gob.pe/archivo/2021/Libro Reto Empleo Publico Ser
vicio Civil 2021.pdf

Bao-Condor, C., Marcelo-Armas, M., Gutierrez-Solorzano, M., Bardales-Gonzales,

R., Corcino-Barrueta, F., & Huamanyauri-Cornelio, W. (2020). Gestion
administrativa y calidad de servicio percibida por usuarios de una escuela de
posgrado, = Huanuco-Peri.  Gaceta  cientifica, 6(2), 104-114.

http://revistas.unheval.edu.pe/index.php/gacien/article/view/787

Bisquerra, R. (2022). Metodologia de la investigacion educativa (6a ed.). La muralla.

https://ideice.gob.do/documentacion/publicaciones-msg-set-id-1-art-p1-166-

metodologia-de-la-investigacion-educativa

Bravo-Montoya, F., Baldeos-Ardian, L., Lioo-Jordan, F., Marin-Rodriguez, W.,
Villanueva-Cadenas, D., & Neri-Ayala, A. (2023). Sistemas de gestion de
calidad en las empresas de servicios de agua potable y alcantarillado en
Barranca, Pera. Suma de negocios, 14(30), 12-19.
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S2215-
910X2023000100012&script=sci_arttext

Cabrera-Encalada, S., Erazo-Alvarez, J., Narvaez-Zurita, C., & Rodriguez-Pillaga,

R. (2021). El control interno en la Gestion Administrativa de las Unidades

32


https://hrcak.srce.hr/260290
https://doi.org/10.2139/ssrn.3724105
https://doi.org/10.4103/IJPSYM.IJPSYM_504_19
https://storage.servir.gob.pe/archivo/2021/Libro_Reto_Empleo_Publico_Servicio_Civil_2021.pdf
https://storage.servir.gob.pe/archivo/2021/Libro_Reto_Empleo_Publico_Servicio_Civil_2021.pdf
http://revistas.unheval.edu.pe/index.php/gacien/article/view/787
https://ideice.gob.do/documentacion/publicaciones-msg-set-id-1-art-p1-166-metodologia-de-la-investigacion-educativa
https://ideice.gob.do/documentacion/publicaciones-msg-set-id-1-art-p1-166-metodologia-de-la-investigacion-educativa
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S2215-910X2023000100012&script=sci_arttext
http://www.scielo.org.co/scielo.php?pid=S2215-910X2023000100012&script=sci_arttext

Desconcentradas del Ejecutivo. Cienciamatria, 7(12), 696-724.

https://ojs.cienciamatriarevista.org.ve/index.php/cm/article/view/446

Carvajal, V., Sanabria, M., Alvarez, G., & Velasco, D. (2022). Gestion administrativa
factor fundamental para la productividad en las pequefias y medianas
empresas. Journal of science and research, 7(2), 136-150.

https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2663/2275

Administracion para el Desarrollo (CLAD, 2020). Carta iberoamericana de
innovacion en la gestion publica. CLAD. https://clad.org/wp-

content/uploads/2020/10/Carta-lberoamericana-de-lnnovacion-10-2020.pdf

Denhardt, R., & Denhardt, J. (2000). The new public service: Serving rather than
steering. Public Administration Review, 60(6), 549-559.
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/0033-3352.00117

Dolamore, S., Lovell, D., Collins, H., & Kline, A. (2021). The role of empathy in

organizational communication during times of crisis. Administrative Theory &
Praxis, 43(3), 366-375.
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/10841806.2020.1830661
Escurra, L. (1988). Cuantificacion de la validez de contenido por criterio de jueces.
Revista de Psicologia, 6(1-2), 103-111.

https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6123333

Fayol, H. (1916). Administration industrielle et générale. Dunod.
https://www.eyrolles.com/Loisirs/Livre/administration-industrielle-et-
generale-9782100044238/

Feria, H., Matilla, M., & Mantecén, S. (2020). La entrevista y la encuesta: ¢ métodos

o técnicas de indagacion empirica?. Didasc@lia: Didactica Y educacion,
11(3), 62-79.
https://revistas.ult.edu.cu/index.php/didascalia/article/view/992/997

Galarza, M., Romero, J., & Campi, H. (2020). Gestion administrativa, la
sostenibilidad de las agrupaciones rurales en la provincia de los Rios—
Ecuador. Dilemas Contemporaneos: Educacion, Politica y Valores, 7(1) 1-
20.

https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dil

emas/article/view/2154

33


https://ojs.cienciamatriarevista.org.ve/index.php/cm/article/view/446
https://revistas.utb.edu.ec/index.php/sr/article/view/2663/2275
https://clad.org/wp-content/uploads/2020/10/Carta-Iberoamericana-de-Innovacion-10-2020.pdf
https://clad.org/wp-content/uploads/2020/10/Carta-Iberoamericana-de-Innovacion-10-2020.pdf
https://onlinelibrary.wiley.com/doi/abs/10.1111/0033-3352.00117
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/10841806.2020.1830661
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=6123333
https://www.eyrolles.com/Loisirs/Livre/administration-industrielle-et-generale-9782100044238/
https://www.eyrolles.com/Loisirs/Livre/administration-industrielle-et-generale-9782100044238/
https://revistas.ult.edu.cu/index.php/didascalia/article/view/992/997
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dilemas/article/view/2154
https://dilemascontemporaneoseducacionpoliticayvalores.com/index.php/dilemas/article/view/2154

Gomez, K., Vega, J., & Bravo, L. (2024). Gestion Escolar para la mejora de la
calidad educativa en la educacion basica ecuatoriana. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 8(2), 2944-2958.

https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/10725

Hernandez-Sampieri, R. & Mendoza, C. (2021). Metodologia de la investigacion:
las rutas cuantitativa, cualitativa y mixta. McGraw-Hill.
http://repositorio.uasb.edu.bo:8080/handle/54000/1292

Herrera-Sanchez, M. (2021). Estrategias de gestion administrativa para el

desarrollo sostenible de emprendimientos en La Concordia. Journal of
Economic and Social Science Research, 1(4), 56-69.

https://economicsocialresearch.com/index.php/home/article/view/42

Kankam, P. (2020). Approaches in Information Research. New Review of Academic
Librarianship, 26(1), 165-183. https://d0i:10.1080/13614533.2019.1632216

Lépez, A. (2020). Gestion municipal y calidad del servicio publico de Tingo Maria.
Desafios, 11(1), 25-31.
http://revistas.udh.edu.pe/index.php/udh/article/view/138e

Lun Pun, T. (2020). Gestion administrativa y calidad del servicio de la Autoridad
Maritima Nacional segun el usuario en el puerto del Callao. Revista de la
Escuela Superior de Guerra Naval, 17(1), 09-26.
https://revista.esup.edu.pe/RESUP/article/view/88

Meléndez, J., & Bardales, J. (2020). Satisfaccion laboral en la gestién
administrativa. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 4(2), 1510-

1523. https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/176

Mucha-Hospinal, L., Chamorro-Mejia, R., Oseda-Lazo, M., & Alania-Contreras, R.
(2021). Evaluacion de procedimientos empleados para determinar la
poblacién y muestra en trabajos de investigacion de posgrado. Desafios,
12(1), 44-51. http://revistas.udh.edu.pe/index.php/udh/article/view/253e/23

Minch, L. (2018). Administracion: Gestion organizacional, enfoques y proceso

administrativo (3a ed.). Pearson Educacion.

https://www.libreriauca.com/products/administracion-gestion-

organizacional-enfoques-y-proceso-administrativo-3a-ed

34


https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/10725
http://repositorio.uasb.edu.bo:8080/handle/54000/1292
https://economicsocialresearch.com/index.php/home/article/view/42
https://doi:10.1080/13614533.2019.1632216
http://revistas.udh.edu.pe/index.php/udh/article/view/138e
https://revista.esup.edu.pe/RESUP/article/view/88
https://ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/176
http://revistas.udh.edu.pe/index.php/udh/article/view/253e/23
https://www.libreriauca.com/products/administracion-gestion-organizacional-enfoques-y-proceso-administrativo-3a-ed
https://www.libreriauca.com/products/administracion-gestion-organizacional-enfoques-y-proceso-administrativo-3a-ed

Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2021). Analisis comun de las Naciones
unidas en el Perd. ONU. https://peru.un.org/sites/default/files/2021-
09/PERU%20CCA%20FINAL 13.9.21.pdf

Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo Econdmico (OCDE, 2023). Estudios
Econdmicos de la OCDE: Pera 2023. OECD Publishing.
https://doi.org/10.1787/f67c8432-es

Penfield, R., & Giacobbi, P. (2004). Applying a score confidence interval to Aiken's

item content-relevance index. Measurement in physical education and

exercise science, 8(4), 213-225.

https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1207/s15327841mpee0804 3
Pérez-Alzate, Y., Jaimes-Gauta, G., & Mosquera-Téllez, J. (2023). Analisis de

correlacion entre la gestiéon administrativa y la satisfaccion del usuario interno
en la Red Salud Casanare ESE durante la pandemia por Covid-19 en el afio
2021. Gestion y Desarrollo Libre, 8(15), 1-13.

https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/gestion libre/article/view/10097

Pimentel, J. (2019). Some biases in Likert scaling usage and its correction.
International Journal of Science: Basic and Applied Research (IJSBAR),
45(1), 183-191. https://acortar.link/og2obg

Pinchi, R., & Bardales, J. (2020). Calidad del servicio publico en el desarrollo de las

municipalidades en la region San Martin. Ciencia Latina Revista Cientifica
Multidisciplinar, 4(2), 1318-1332.

https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/158

Ramirez, P., Yagual, C., Suquilanda, R., Gonzalez, G., & Zuiiiga, R. (2023). Gestion
administrativa y calidad educativa en una institucién educativa de Ecuador.
Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 7(1), 949-960.
https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/4448

Rahman, M., Tabash, M., Salamzadeh, A., Abduli, S., & Rahaman, M. (2022).

Sampling techniques (probability) for quantitative social science researchers:
a conceptual guidelines with examples. Seeu Review, 17(1), 42-51.
https://sciendo.com/article/10.2478/seeur-2022-0023?content-tab=abstract

Rios, A., & Pefia, A. (2020). Estadistica inferencial. Eleccion de una prueba

estadistica no paramétrica en investigacion cientifica. Horizonte de la

35


https://peru.un.org/sites/default/files/2021-09/PERU%20CCA%20FINAL_13.9.21.pdf
https://peru.un.org/sites/default/files/2021-09/PERU%20CCA%20FINAL_13.9.21.pdf
https://doi.org/10.1787/f67c8432-es
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1207/s15327841mpee0804_3
https://revistas.unilibre.edu.co/index.php/gestion_libre/article/view/10097
https://acortar.link/oq2obq
https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/158
https://www.ciencialatina.org/index.php/cienciala/article/view/4448
https://sciendo.com/article/10.2478/seeur-2022-0023?content-tab=abstract

Ciencia, 10(19), 191-208.

https://revistas.uncp.edu.pe/index.php/horizontedelaciencia/article/view/597

Romero, H., Real, J., Ordofiez, J., Gavino, J., & Saldarriaga, G. (2021). Metodologia
de la investigacion (12 ed.). Edicumbre Editorial Corporativa.
https://www.acvenisproh.com/libros/index.php/Libros_categoria_Academico
/article/download/22/29

Siponen, M., & Klaavuniemi, T. (2020). Why is the hypothetico-deductive (HD)
method in information systems not an HD method? Information and
Organization, 30(1), 1-14. https://doi.org/10.1016/j.infoandorg.2020.100305

Starbuck, C. (2023). Disefio de la investigacion. En Los fundamentos del analisis

de personas: Con aplicaciones en R (pp. 51-57). Cham: Springer.
https://doi.org/10.1007/978-3-031-28674-2 4

Starbuck, C. (2023). Disefo de la investigacion. En Los fundamentos del analisis

de personas: Con aplicaciones en R (pp. 51-57). Cham: Springer.
https://doi.org/10.1007/978-3-031-28674-2_4
Sdurdcu, L., & Maslakci, A. (2020). Validity and reliability in quantitative research.

Business & Management Studies: An International Journal, 8(3), 2694—-2726.
https://doi.org/10.15295/bmij.v8i3.1540

Taherdoost, H. (2019). What is the best response scale for survey and questionnaire

design? Review of different lengths of rating scale/attitude scale/Likert scale.
Hamed Taherdoost, 8(1), 1-10. https://doi.org/10.2139/ssrn.3588604
Tensay, A., & Singh, M. (2020). The nexus between HRM, employee engagement,

and organizational performance of federal public service organizations in
Ethiopia. Heliyon, 6(6), 1-15. https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2020.e04027
Teshome, Z., Belete, B., Gizaw, G., & Mengiste, M. (2020). Customer satisfaction

and public service delivery: The case of Dire Dawa Administration. Public
Policy and Administration Research, 10(7), 8-23.
https://doi.org/10.7176/ppar/10-7-02

Torres-Sanchez, G. (2022). Gestion administrativa y calidad de servicio en el

personal del area de desarrollo urbano de la Municipalidad Distrital de Brefia,
Lima, Perd 2020. Polo del Conocimiento, 7(10), 2112-2132.
https://doi.org/10.23854/polodelconocimiento/4832

36


https://revistas.uncp.edu.pe/index.php/horizontedelaciencia/article/view/597
https://www.acvenisproh.com/libros/index.php/Libros_categoria_Academico/article/download/22/29
https://www.acvenisproh.com/libros/index.php/Libros_categoria_Academico/article/download/22/29
https://doi.org/10.1016/j.infoandorg.2020.100305
https://doi.org/10.1007/978-3-031-28674-2_4
https://doi.org/10.1007/978-3-031-28674-2_4
https://doi.org/10.15295/bmij.v8i3.1540
https://doi.org/10.2139/ssrn.3588604
https://doi.org/10.1016/j.heliyon.2020.e04027
https://doi.org/10.7176/ppar/10-7-02
https://doi.org/10.23854/polodelconocimiento/4832

Troya, F., & Iglesias, C. (2021). Modelo de gestion administrativa para proponer
procesos de industrializacion del cacao. Revista Cientifica Ciencia y
Tecnologia, 21(30), 1-12.
https://doi.org/10.48030/uteg.cienciaytecnologia.442

Universidad César Vallejo. (2020). Cddigo de ética. Consejo Universitario.
https://www.ucv.edu.pe/wp-content/uploads/2020/09/RCUN%C2%B00340-
2021-UCV-Aprueba-Modificacion-Codigo-Etica-en-Investigacion.pdf

Van, N., & Thanh, N. (2023). Local government response capacity to natural
disasters in the Central Highlands Provinces, Vietnam. Humanities and
Social Sciences Communications, 10(2), 1-16.
https://www.nature.com/articles/s41599-023-01707-w

Vera-Andrade, M., & Cobacango-Villavicencio, L. (2023). Gestion administrativa:
factor clave en el desempefio laboral de los empleados de mercados de
productos ecolégicos en Manabi (Ecuador). MQRInvestigar, 7(4), 2908-
2930. http://www.investigarmgr.com/ojs/index.php/mar/article/view/858

Weber, M. (1922). Wirtschaft und Gesellschaft. Mohr  Siebeck.

https://www.mohrsiebeck.com/mehrbaendiges-werk/max-weber-

gesamtausgabe-mwg-alle-baende-323700000?no_cache=1

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item
scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, 64(1), 12-40.
https://www.researchgate.net/publication/200827786_SERVQUAL A Multi

ple-item Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (1993). Calidad total en la gestién de
servicios: como lograr el equilibrio entre las percepciones y las expectativas
de los consumidores. Diaz de Santos.

https://books.google.com.pe/books/about/Calidad total en la gesti%C3%

B3n de servicio.html?id=apHbsjHxroEC&redir esc=y

37


https://doi.org/10.48030/uteg.cienciaytecnologia.442
https://www.ucv.edu.pe/wp-content/uploads/2020/09/RCUN%C2%B00340-2021-UCV-Aprueba-Modificacion-Codigo-Etica-en-Investigacion.pdf
https://www.ucv.edu.pe/wp-content/uploads/2020/09/RCUN%C2%B00340-2021-UCV-Aprueba-Modificacion-Codigo-Etica-en-Investigacion.pdf
https://www.nature.com/articles/s41599-023-01707-w
http://www.investigarmqr.com/ojs/index.php/mqr/article/view/858
https://www.mohrsiebeck.com/mehrbaendiges-werk/max-weber-gesamtausgabe-mwg-alle-baende-323700000?no_cache=1
https://www.mohrsiebeck.com/mehrbaendiges-werk/max-weber-gesamtausgabe-mwg-alle-baende-323700000?no_cache=1
https://www.researchgate.net/publication/200827786_SERVQUAL_A_Multiple-item_Scale_for_Measuring_Consumer_Perceptions_of_Service_Quality
https://www.researchgate.net/publication/200827786_SERVQUAL_A_Multiple-item_Scale_for_Measuring_Consumer_Perceptions_of_Service_Quality
https://books.google.com.pe/books/about/Calidad_total_en_la_gesti%C3%B3n_de_servicio.html?id=apHbsjHxroEC&redir_esc=y
https://books.google.com.pe/books/about/Calidad_total_en_la_gesti%C3%B3n_de_servicio.html?id=apHbsjHxroEC&redir_esc=y

ANEXOS

38



Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa y calidad del servicio municipal desde la percepcién de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024.

PROBLEMA

OBJETIVO

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢ Qué relacién existe entre
la gestién administrativa y la
calidad del servicio publico
desde la percepcién de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 2024?

Objetivo general:
Determinar la relacién que
existe entre la gestion
administrativa y la calidad
del servicio publico desde la
percepcion de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 2024

Hipétesis general:

Existe relacion entre la gestién
administrativa y la calidad del
servicio publico desde la
percepcion de los trabajadores
de una municipalidad distrital
del Cusco, 2024

Problemas especificos:

Objetivos especificos:

Hipotesis especificas:

Problema especifico 1:
¢Qué relacion existe entre
la gestién administrativa y la
fiabilidad desde la
percepcion de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 2024?

Objetivo especifico 1:
Determinar la relacion que
existe entre la gestion
administrativa y la fiabilidad
desde la percepcion de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 2024

Hipotesis especifica 1:

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la fiabilidad
desde la percepcion de los

trabajadores de una
municipalidad  distrital  del
Cusco, 2024

Problema especifico 2:

¢ Qué relacion existe entre
la gestién administrativa y la
capacidad de respuesta
desde la percepcion de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 2024?

Objetivo especifico 2:
Determinar la relacion que
existe entre la gestion
administrativa y la
capacidad de respuesta
desde la percepcién de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 2024

Hipétesis especifica 2:

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la capacidad
de respuesta desde la
percepcion de los trabajadores
de una municipalidad distrital
del Cusco, 2024

Variable 1: Gestién administrativa

3. Capacidad de
respuesta eficaz.

adaptacion y

Dimensiones Indicadores ftems Niveles o
rangos
Planificacion [1. Plan estratégico claro y | 1,2,3,4,5,6. Escala
comunicado. ordinal
2. Objetivos y metas bien definidos.
3. Coordinacién efectiva entre areas Escala de
planificadas. Likert
Organizacion |1. Estructura organizativa clara y | 7,8,9,10,11,12 (1) Nunca
comprensible. (2) Casi
2.  Responsabilidades y autoridades Nunca
distribuidas adecuadamente. (3) Algunas
3. Procedimientos operativos veces
eficientes y transparentes. (4) Casi
Direccion 1. Liderazgo motivador y guia | 13,14,15,16,17,18 | siempre
efectiva. (5)
2. Mecanismos de control para Siempre
cumplimiento.
3. Retroalimentaciéon regular sobre Niveles
desempefio y resultados. Buena (68-
Control 1. Sistemas de control interno | 19,20,21,22,23,24 gR?guIar
impleme_r}]tados'.l _ (43-67)
2. Evaluacpn_perlodlca de procesos Mala (18-
y procedimientos. 42)




Problema especifico 3:

¢ Qué relacion existe entre
la gestién administrativa y la
empatia desde la
percepcion de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 20247

Objetivo especifico 3:
Determinar la relacién que
existe entre la gestion
administrativa y la empatia
desde la percepcién de los
trabajadores de una
municipalidad distrital del
Cusco, 2024

Hipotesis especifica 3:

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la empatia
desde la percepcion de los

trabajadores de una
municipalidad  distrital  del
Cusco, 2024

Variable 2: Calidad del servicio publico

calidad de vida.

Dimensiones Indicadores ftems Niveles o
rangos
Fiabilidad 1. Cumplimiento 1,2,3,4,5,6. Escala ordinal
consistente de
compromisos y Escala de Likert
promesas. (1) Nunca
2. Recursos disponibles (2) Casi Nunca
para servicio (3) Algunas
confiable. veces
3. Rapidez y eficiencia (4) Casi
en atencion. siempre
Capacidad de [1. Tiempo de respuesta | 7,8,9,10,11,12 (5) Siempre
respuesta rapido a consultas.
2. Flexibilidad para Niveles
adaptarse a Bueno (68-90)
necesidades Regular (43-67)
cambiantes. Malo (18-42)
3. Canales de
comunicacion
eficaces disponibles.
Empatia 1. Trato respetuoso Yy | 13,14,15,16,17,18
amable hacia
ciudadanos.
2. Escucha activa vy
comprension de
preocupaciones.
3. Acciones para mejorar




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

percepcion positiva y la satisfaccion general de los
usuarios con respecto a la atencion recibida y los
resultados obtenidos.

Escucha activa y comprension de
preocupaciones.

Acciones para mejorar calidad de vida.

Variables de Definicién conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
estudio medicion
Planificacion Plan estratégico claro y comunicado.
Objetivos y metas bien definidos.
Coordinacion efectiva entre areas planificadas.
Seg_un Meléndez & Bardale‘s. (2020) se define como el Organizacion Estructura organizativa clara y comprensible.
conjunto de procesos y actividades llevadas a cabo en La variable sera medida utilizando
una organizacion para planificar, organizar, dirigir y un cuestionario de 22 ftems. en un Responsabilidades y autoridades distribuidas
. controlar sus recursos humanos, financieros vy | .. . ’ adecuadamente.
Variable 1 materiales, con el fin de alcanzar sus objetivos de tiempo de 25 minutos y a una Procedimientos  operativos  eficientes
manera e’ficiente y eficaz, este proceso {mplica la muestra de 80 trabajadores de una transparentes P g Escala
Gestién L oo s T poblacion de 100 de una - — - — - - ordinal.
administrativa formulacion de estrategias y politicas, la dls_tr_lpumon municipalidad, el muestreo | Direccion Liderazgo motivador y guia efectiva.
adecuada de responsabilidades, la supervisién del empleado sera el probabilistico . —
desempefio, y la implementacion de mecanismos de alegtorio simple P Mecanismos de control para cumplimiento.
control para asegurar el cumplimiento de las metas ' Retroalimentacion regular sobre desempefio y
establecidas. resultados.
Control Sistemas de control interno implementados.
Evaluacion  periodica de  procesos vy
procedimientos.
Capacidad de adaptacién y respuesta eficaz.
] Fiabilidad Cumplimiento consistente de compromisos y
Para Achmad et al. (2021) es entendida como la promesas.
capacidad de una organizacion para satisfacer las Recursos disponibles para servicio confiable.
necesidades y expectativas de los ciudadanos, se i _ _
desglosa en varias dimensiones interrelacionadas que | La variable sera medida utilizando Rapidez y eficiencia en atencion.
_ abord_an dlferen_tes aspectos d_e _Ia experiencia del un cuestionario de_ 18 items, en un Capacidad de Tiempo de respuesta rapido a consultas.
Variable 2 usuario. Esta calidad no solo se limita a la eficacia en la | tiempo de 25 minutos y a una respuesta
entrega de servicios, sino que también implica la | muestrade 80 trabajadores de una Flexibilidad para adaptarse a necesidades Escala
Calidad del construccion de relaciones sélidas y confiables con la | poblacion de 100 de una cambiantes. ordinal.
servicio publico comunidad a la que sirve la organizacion. Asi, la calidad | municipalidad, el muestreo Canales de comunicacion eficaces disponibles.
del servicio publico no solo se mide por la ejecucion | empleado serd el probabilistico _ S—
exitosa de tareas administrativas, sino también por la | aleatorio simple. Empatia Trato respetuoso y amable hacia ciudadanos.

Nota. Las dimensiones de la variable 1 es en base a Miunch (2018); y de la variable 2 en base a Zeithaml et al. (1993)




Anexo 3. Instrumento de recoleccién de informaciéon

Cuestionario de gestion administrativa.

Instrucciones para responder al cuestionario
1. Este cuestionario ha sido disefiado para identificar la gestién administrativa.
No es un test de inteligencia, ni de personalidad.
2. No hay limite de tiempo para contestar el cuestionario.
No hay respuestas correctas o errbneas. Serd util en la medida que seas
sincero/a en tus respuestas.

4. Por favor contesta a todos los items.

Dimensién 1 Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

¢Con qué frecuencia se revisa vy
actualiza el plan estratégico municipal?

¢Con qué frecuencia se involucra a la
comunidad en la elaboracién del plan
estratégico municipal?
¢Con qué frecuencia se comunican los
objetivos y metas del municipio a todos
los empleados?
¢Con qué frecuencia se revisan vy
ajustan los objetivos y metas del
municipio en funcién de |las
necesidades cambiantes de Ia
comunidad?
¢Con qué frecuencia se llevan a cabo
reuniones interdepartamentales para
coordinar actividades planificadas?
¢Con qué frecuencia se asignan
responsabilidades claras a cada
departamento para garantizar la
coordinacion efectiva?

Dimensioén 2

éCon qué frecuencia se actualiza y
comunica la estructura organizativa a
todos los empleados?

¢Con qué frecuencia se realizan
sesiones de capacitacion para
garantizar que todos los empleados
comprendan la estructura
organizativa?




éCon qué frecuencia se revisan y
ajustan los roles y responsabilidades
de los empleados para garantizar una
distribucién equitativa?

¢Con qué frecuencia se fomenta la
delegacion de  autoridad para
empoderar a los empleados y mejorar
la eficiencia?

¢Con qué frecuencia se revisan vy
actualizan los procedimientos para
garantizar su claridad y eficacia?

éCon qué frecuencia se capacita a los
empleados en los procedimientos
establecidos para asegurar su
comprensién y cumplimiento?

Dimensién 3

¢Con qué frecuencia se reconocen vy
premian los logros y contribuciones de
los empleados?

¢Con qué frecuencia se realizan
evaluaciones de desempefio vy
retroalimentacion para apoyar el
desarrollo profesional de los
empleados?

éCon qué frecuencia se realizan
auditorias internas para asegurar el
cumplimiento de los objetivos
establecidos?

¢Con qué frecuencia se implementan
medidas correctivas en respuesta a
desviaciones en el cumplimiento de los
objetivos?

¢Con qué frecuencia se solicita
retroalimentacion a los ciudadanos
sobre la calidad de los servicios
municipales?

¢Con qué frecuencia se retne el equipo
directivo para revisar y discutir los
resultados alcanzados y posibles areas
de mejora?

Dimension 4

¢Con qué frecuencia se llevan a cabo
capacitaciones sobre ética v
cumplimiento normativo para el
personal municipal?




¢Con qué frecuencia se realizan
auditorias externas independientes
para evaluar la efectividad de los
sistemas de control interno?

¢Con qué frecuencia se llevan a cabo
revisiones formales de los procesos y
procedimientos municipales?

¢Con qué frecuencia se implementan
recomendaciones de mejora derivadas
de las evaluaciones de procesos vy
procedimientos?

éCon qué frecuencia se realizan
ejercicios de simulacidn y planificacién
de contingencias para prepararse ante
situaciones imprevistas?

éCon qué frecuencia se revisan vy
ajustan los planes de respuesta a
emergencias para garantizar su
eficacia?




Cuestionario de calidad del servicio publico.

Instrucciones para responder al cuestionario
1. Este cuestionario ha sido disefiado para identificar la calidad del servicio
municipal. No es un test de inteligencia, ni de personalidad.
2. No hay limite de tiempo para contestar el cuestionario.
3. No hay respuestas correctas o erréneas. Sera util en la medida que seas
sincero/a en tus respuestas.

4. Por favor contesta a todos los items.

Dimensidon 1 Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

éCon qué frecuencia se evalia la
satisfaccién de los ciudadanos con
respecto al cumplimiento de los
compromisos municipales?

éCon qué frecuencia se publican
informes de transparencia que
detallen el cumplimiento de los
compromisos municipales?

éCon qué frecuencia se evalua la
suficiencia y disponibilidad de recursos
financieros para mantener los servicios
municipales?

¢Con qué frecuencia se llevan a cabo
inversiones en infraestructura vy
tecnologia para mejorar la prestacion
de servicios municipales?

¢Con qué frecuencia se monitorea el
tiempo de espera de los ciudadanos
para acceder a los servicios
municipales?

¢Con qué frecuencia se implementan
medidas para reducir los tiempos de
espera y mejorar la eficiencia en la
atencion al publico?

Dimensién 2

éCon qué frecuencia se establecen
metas y objetivos especificos para
mejorar los tiempos de respuesta a
consultas y quejas?

éCon qué frecuencia se realizan
encuestas de satisfaccion para evaluar
la rapidez y eficacia de las respuestas a
las consultas ciudadanas?




¢Con qué frecuencia se realizan
encuestas o estudios de mercado para
identificar las necesidades emergentes
de la comunidad?

éCon qué frecuencia se ajustan los
servicios municipales en funcién de los
cambios en las demandas vy
preferencias de la comunidad?

éCon qué frecuencia se evalla la
accesibilidad y efectividad de los
canales de comunicacién municipales?

éCon qué frecuencia se implementan
nuevas tecnologias o plataformas para
mejorar la comunicacién con los
ciudadanos?

Dimensién 3

¢Con qué frecuencia se realizan
capacitaciones sobre servicio al cliente
y comunicacién efectiva para el
personal municipal?

¢Con qué frecuencia se reconocen vy
premian comportamientos ejemplares
de trato al cliente por parte del
personal municipal?

¢Con qué frecuencia se llevan a cabo
reuniones o foros de participacion
ciudadana para recoger feedback vy
sugerencias?

¢Con qué frecuencia se publican
informes que detallen como se han
abordado las preocupaciones vy
sugerencias de la comunidad?

éCon qué frecuencia se realizan
proyectos o programas destinados a
mejorar aspectos clave de la calidad
de vida en la comunidad?

éCon qué frecuencia se evalia el
impacto de las iniciativas municipales
en la calidad de vida de los ciudadanos
y se ajustan en consecuencia?




FICHA TECNICA CUESTIONARIO DE GESTION ADMINISTRATIVA

Titulo:

Autora:
Muestra:

Duracion:
Objetivo:

Validez:

Confiabilidad:

Variable 1:

Dimensiones:

Indicadores:

Gestion administrativa y calidad del servicio municipal desde
la percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital
del Cusco, 2024.

Felicia Baca Ramos

100 trabajadores de una municipalidad

25 minutos

Determinar la relacion que existe entre la gestidn
administrativa y la calidad del servicio publico desde la
percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital
del Cusco, 2024

La validez se calcul6 por medio de V-Aiken dando como
resultados al 95% una validez de 0.7 a 1, asimismo se valido
por método de constructo por medio de la evaluacion de 3
jueces

Se aplicé Alfa Cronbach para validar el instrumento de una
prueba piloto de 15 trabajadores de una municipalidad, dando
como resultado el cual muestra que tiene una excelente
validez

Gestion administrativa

Planificacion, Organizacion, Direccién y control

Plan estratégico claro y comunicado, objetivos y metas bien
definidos, coordinacion efectiva entre areas planificadas,
estructura organizativa clara y comprensible,
responsabilidades y autoridades distribuidas adecuadamente,
procedimientos operativos eficientes y transparentes,
liderazgo motivador y guia efectiva, mecanismos de control
para cumplimiento, retroalimentacion regular sobre

desempefio y resultados, sistemas de control interno



[tems:

Niveles

rangos:

Descripcion:

implementados, evaluacion periédica de procesos Yy
procedimientos, capacidad de adaptacion y respuesta eficaz.

1,2,3,4,5,6; 7,8,9,10,11,12; 13,14,15,16,17,18;
19,20,21,22,23,24

Para la variable es: escala ordinal, escala Likert (1) Nunca, (2)
Casi Nunca, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre;
niveles Bueno (68-90), Regular (43-67), Malo (18-42).

Para las dimensiones es: escala ordinal, escala Likert (1)
Nunca, (2) Casi Nunca, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre,
(5) Siempre; niveles Bueno (23-30), Regular (14-22), Malo (6-
13).

El instrumento consta de 24 items distribuidos en 4
dimensiones, con diferentes escalas de medicion para cada
dimensién, y busca medir la gestion administrativa desde la
perspectiva de 80 trabajadores municipales. El tiempo
estimado para completar el cuestionario es de 25 minutos.



FICHA TECNICA CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO

Titulo:

Autora:

Muestra:
Duracién:
Objetivo:

Validez:

Confiabilidad:

Variable:

Dimensiones:

Indicadores:

items:
Niveles o

rangos:

Cuestionario de calidad del servicio publico

Baca Ramos, Felicia

100 trabajadores de una municipalidad

25 minutos

Determinar la relacibn que existe entre la gestion
administrativa y la empatia desde la percepcion de los

trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024.

La validez se calcul6 por medio de V-Aiken dando como
resultados al 95% una validez de 0.7 a 1, asimismo se valido
por método de constructo por medio de la evaluacion de 3
jueces

Se aplicd Alfa Cronbach para validar el instrumento de una
prueba piloto de 15 trabajadores de una municipalidad, dando
como resultado el cual muestra que tiene una excelente
validez

Calidad del servicio publico

Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatia.

Cumplimiento consistente de compromisos y promesas,
recursos disponibles para servicio confiable, rapidez y
eficiencia en atencion, tiempo de respuesta rapido a consultas,
flexibilidad para adaptarse a necesidades cambiantes, canales
de comunicacién eficaces disponibles, trato respetuoso y
amable hacia ciudadanos, escucha activa y comprension de
preocupaciones, acciones para mejorar calidad de vida
1,2,3,4,5,6;7,8,9,10,11,12; 13,14,15,16,17,18

Para la variable es: escala ordinal, escala Likert (1) Nunca, (2)
Casi Nunca, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre, (5) Siempre;
niveles Bueno (68-90), Regular (43-67), Malo (18-42).



Descripcion:

Para las dimensiones es: escala ordinal, escala Likert (1)
Nunca, (2) Casi Nunca, (3) Algunas veces, (4) Casi siempre,
(5) Siempre; niveles Bueno (23-30), Regular (14-22), Malo (6-
13).

El cuestionario consta de 18 items que evallan la calidad del
servicio publico municipal en 3 dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta y empatia. Utiliza diferentes escalas
de medicién y su objetivo es determinar la relaciéon entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio desde la

perspectiva de 80 trabajadores municipales.



Anexo 4. Fichas de validacién de instrumentos para la recoleccion de datos

Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccién de datos

Cuestionario de Gestion administrativa que permitira recoger la informacion en la presente

investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la percepcion de los

trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Por lo que se le solicita que tenga

a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validaciéon de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién

Suficiencia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Claridad El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Coherencia El item pertenece a la dimensiéon y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: gn desacuerdo
esta.

Relevancia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de la variable Gestion administrativa

Definicién de la variable: Se define como el conjunto de procesos y actividades llevadas a

cabo en una organizacion para planificar, organizar, dirigir y controlar sus recursos humanos,

financieros y materiales, con el fin de alcanzar sus objetivos de manera eficiente y eficaz.

S Cc Cc R
u | o e
f a h |
i r e e
c i r v
" sy . ‘ i d e a _—
Dimension Indicador Item e | aln | n |Observacion
n d c c
[ i i
i a a
a
Planificacion Plan  estratégico | ¢Con qué frecuencia se revisa 1 1 1 1 =
claro y | y actualiza el plan estratégico
comunicado. municipal?
iCon qué frecuencia se 1 1 (] 1
involucra a la comunidad en la
elaboracion del plan




estratégico municipal?

Objetivos y metas
bien definidos.

iCon qué frecuencia se
comunican los objetivos y
metas del municipio a todos
los empleados?

iCon qué frecuencia se
revisan y ajustan los objetivos
y metas del municipio en
funcién de las necesidades

cambiantes de la comunidad?

Coordinacion
efectiva entre
areas planificadas.

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo reuniones
interdepartamentales para
coordinar actividades

planificadas?

¢Con qué frecuencia se
asignan responsabilidades
claras a cada departamento
para garantizar la

coordinacién efectiva?

Organizacion

Estructura
organizativa clara
y comprensible.

iCon qué frecuencia se
actualiza y comunica la
estructura  organizativa a

todos los empleados?

iCon qué frecuencia se
realizan sesiones de
capacitacion para garantizar
que todos los empleados
comprendan la estructura

organizativa?

Responsabilidades
y autoridades
distribuidas
adecuadamente.

iCon qué frecuencia se
revisan y ajustan los roles y
responsabilidades de los
empleados para garantizar
una distribucion equitativa?

iCon qué frecuencia se
fomenta la delegacion de
autoridad para empoderar a
los empleados y mejorar la
eficiencia?

Procedimientos
operativos
eficientes y
transparentes.

iCon qué frecuencia se
revisan y actualizan los
procedimientos para
garantizar su claridad y

eficacia?




¢Con qué frecuencia se
capacita a los empleados en
los procedimientos
establecidos para asegurar su
comprension y cumplimiento?

Direccion

Liderazgo
motivador y guia
efectiva.

iCon qué frecuencia se
reconocen y premian los
logros y contribuciones de los

empleados?

iCon qué frecuencia se
realizan  evaluaciones de
desempefio y
retroalimentacion para apoyar
el desarrollo profesional de los

empleados?

Mecanismos  de
control para

cumplimiento.

iCon qué frecuencia se
realizan auditorias internas
para asegurar el cumplimiento
de los objetivos establecidos?

iCon qué frecuencia se
implementan medidas
correctivas en respuesta a
desviaciones en el

cumplimiento de los objetivos?

Retroalimentacion

iCon qué frecuencia se
solicita retroalimentacion a los
ciudadanos sobre la calidad

de los servicios municipales?

¢ Con qué frecuencia se retune
el equipo directivo para revisar
y discutir los resultados
alcanzados y posibles areas
de mejora?

Control

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo capacitaciones sobre
ética y cumplimiento
normativo para el personal

municipal?

iCon qué frecuencia se
realizan auditorias externas
independientes para evaluar
la efectividad de los sistemas
de control interno?

regular sobre
desempefio y
resultados.
Sistemas de
control interno
implementados.
Evaluacion
periddica de
procesos y

procedimientos.

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo revisiones formales de
los procesos y procedimientos

municipales?

iCon qué frecuencia se




implementan

recomendaciones de mejora
derivadas de las evaluaciones
de procesos y

procedimientos?

Capacidad
adaptacion

de
y

respuesta eficaz.

¢Con qué frecuencia se 1 1 1 1

realizan ejercicios de
simulacion y planificacion de
contingencias para prepararse

ante situaciones imprevistas?

iCon qué frecuencia se 1 1 1 1
revisan y ajustan los planes de
respuesta a emergencias para

garantizar su eficacia?

ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gestiéon administrativa

Obijetivo del instrumento

Medir la variable Gestion administrativa

Nombres y apellidos del experto

Julio Cesar Quispe Ramirez

Documento de identidad 44390115

Afios de experiencia en el area 8 afios

Maximo Grado Académico Magister en gestién publica
Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Intercultural de Quillabamba
Cargo Jefe de Unidad de Presupuesto

Numero telefénico 956333606

Firma e ERSAD MACIDNAL INTERCLL A OF OGuILLARAMBA

@ "

Dr. Julic Cesar

Ramirez

Fecha

06-05-2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de Gestion administrativa que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién

Suficiencia El item pertenece a la dimensiéon y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Claridad El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | g: en desacuerdo
esta.

Coherencia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicién de | g: en desacuerdo
esta.

Relevancia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de la variable Gestion administrativa

Definicion de la variable: Se define como el conjunto de procesos y actividades llevadas a
cabo en una organizacion para planificar, organizar, dirigir y controlar sus recursos humanos,

financieros y materiales, con el fin de alcanzar sus objetivos de manera eficiente y eficaz.

S Cc Cc R
u | o e
f a h 1
i r e e
c i r \
" o . z i d e a _
Dimension Indicador Item e | @ o Observacion
n d c c
c i i
i a a
a
Planificacion Plan  estratégico | ¢Con qué frecuencia se revisa 1 1 1 1 ]-
claro y | y actualiza el plan estratégico
comunicado. municipal?
iCon qué frecuencia se 1 1 1 1

involucra a la comunidad en la
elaboracion del plan




estratégico municipal?

Objetivos y metas
bien definidos.

iCon qué frecuencia se
comunican los objetivos y
metas del municipio a todos
los empleados?

iCon qué frecuencia se
revisan y ajustan los objetivos
y metas del municipio en
funcién de las necesidades

cambiantes de la comunidad?

Coordinacion
efectiva entre
areas planificadas.

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo reuniones
interdepartamentales para
coordinar actividades

planificadas?

¢Con qué frecuencia se
asignan responsabilidades
claras a cada departamento
para garantizar la

coordinacién efectiva?

Organizacion

Estructura
organizativa clara
y comprensible.

iCon qué frecuencia se
actualiza y comunica la
estructura  organizativa a

todos los empleados?

iCon qué frecuencia se
realizan sesiones de
capacitacion para garantizar
que todos los empleados
comprendan la estructura

organizativa?

Responsabilidades
y autoridades
distribuidas
adecuadamente.

iCon qué frecuencia se
revisan y ajustan los roles y
responsabilidades de los
empleados para garantizar
una distribucion equitativa?

iCon qué frecuencia se
fomenta la delegacion de
autoridad para empoderar a
los empleados y mejorar la
eficiencia?

Procedimientos
operativos
eficientes y
transparentes.

iCon qué frecuencia se
revisan y actualizan los
procedimientos para
garantizar su claridad y

eficacia?




¢Con qué frecuencia se
capacita a los empleados en
los procedimientos
establecidos para asegurar su
comprension y cumplimiento?

Direccion

Liderazgo
motivador y guia
efectiva.

iCon qué frecuencia se
reconocen y premian los
logros y contribuciones de los

empleados?

iCon qué frecuencia se
realizan  evaluaciones de
desempefio y
retroalimentacion para apoyar
el desarrollo profesional de los

empleados?

Mecanismos  de
control para

cumplimiento.

iCon qué frecuencia se
realizan auditorias internas
para asegurar el cumplimiento
de los objetivos establecidos?

iCon qué frecuencia se
implementan medidas
correctivas en respuesta a
desviaciones en el

cumplimiento de los objetivos?

Retroalimentacion

iCon qué frecuencia se
solicita retroalimentacion a los
ciudadanos sobre la calidad

de los servicios municipales?

¢ Con qué frecuencia se retune
el equipo directivo para revisar
y discutir los resultados
alcanzados y posibles areas
de mejora?

Control

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo capacitaciones sobre
ética y cumplimiento
normativo para el personal

municipal?

iCon qué frecuencia se
realizan auditorias externas
independientes para evaluar
la efectividad de los sistemas
de control interno?

regular sobre
desempefio y
resultados.
Sistemas de
control interno
implementados.
Evaluacion
periddica de
procesos y

procedimientos.

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo revisiones formales de
los procesos y procedimientos

municipales?

iCon qué frecuencia se




implementan

recomendaciones de mejora
derivadas de las evaluaciones
de procesos y

procedimientos?

Capacidad de
adaptacion y

respuesta eficaz.

¢Con qué frecuencia se 1 1 1 1

realizan ejercicios de
simulacion y planificacion de
contingencias para prepararse

ante situaciones imprevistas?

iCon qué frecuencia se 1 1 1 1
revisan y ajustan los planes de
respuesta a emergencias para

garantizar su eficacia?

ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gestiéon administrativa

Obijetivo del instrumento

Medir la variable Gestion administrativa

Nombres y apellidos del experto

Wilson Baca Caballero

Documento de identidad 23946303

Afos de experiencia en el area Tres afios

Maximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Nacional San Antonio Abad
Cargo Docente

NUmero teleféonico 974682012

Firma

Fecha 06-05-2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de Gestion administrativa que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién

Suficiencia El item pertenece a la dimensiéon y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Claridad El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | g: en desacuerdo
esta.

Coherencia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicién de | g: en desacuerdo
esta.

Relevancia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

Matriz de validacion del cuestionario de la variable Gestion administrativa

Definicion de la variable: Se define como el conjunto de procesos y actividades llevadas a
cabo en una organizacion para planificar, organizar, dirigir y controlar sus recursos humanos,

financieros y materiales, con el fin de alcanzar sus objetivos de manera eficiente y eficaz.

S Cc Cc R
u | o e
f a h 1
i r e e
c i r \
" o . z i d e a _
Dimension Indicador Item e | @ o Observacion
n d c c
c i i
i a a
a
Planificacion Plan  estratégico | ¢Con qué frecuencia se revisa 1 1 1 1 ]-
claro y | y actualiza el plan estratégico
comunicado. municipal?
iCon qué frecuencia se 1 1 1 1

involucra a la comunidad en la
elaboracion del plan




estratégico municipal?

Objetivos y metas
bien definidos.

iCon qué frecuencia se
comunican los objetivos y
metas del municipio a todos
los empleados?

iCon qué frecuencia se
revisan y ajustan los objetivos
y metas del municipio en
funcién de las necesidades

cambiantes de la comunidad?

Coordinacion
efectiva entre
areas planificadas.

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo reuniones
interdepartamentales para
coordinar actividades

planificadas?

¢Con qué frecuencia se
asignan responsabilidades
claras a cada departamento
para garantizar la

coordinacién efectiva?

Organizacion

Estructura
organizativa clara
y comprensible.

iCon qué frecuencia se
actualiza y comunica la
estructura  organizativa a

todos los empleados?

iCon qué frecuencia se
realizan sesiones de
capacitacion para garantizar
que todos los empleados
comprendan la estructura

organizativa?

Responsabilidades
y autoridades
distribuidas
adecuadamente.

iCon qué frecuencia se
revisan y ajustan los roles y
responsabilidades de los
empleados para garantizar
una distribucion equitativa?

iCon qué frecuencia se
fomenta la delegacion de
autoridad para empoderar a
los empleados y mejorar la
eficiencia?

Procedimientos
operativos
eficientes y
transparentes.

iCon qué frecuencia se
revisan y actualizan los
procedimientos para
garantizar su claridad y

eficacia?




¢Con qué frecuencia se
capacita a los empleados en
los procedimientos
establecidos para asegurar su
comprension y cumplimiento?

Direccion

Liderazgo
motivador y guia
efectiva.

iCon qué frecuencia se
reconocen y premian los
logros y contribuciones de los

empleados?

iCon qué frecuencia se
realizan  evaluaciones de
desempefio y
retroalimentacion para apoyar
el desarrollo profesional de los

empleados?

Mecanismos  de
control para

cumplimiento.

iCon qué frecuencia se
realizan auditorias internas
para asegurar el cumplimiento
de los objetivos establecidos?

iCon qué frecuencia se
implementan medidas
correctivas en respuesta a
desviaciones en el

cumplimiento de los objetivos?

Retroalimentacion

iCon qué frecuencia se
solicita retroalimentacion a los
ciudadanos sobre la calidad

de los servicios municipales?

¢ Con qué frecuencia se retune
el equipo directivo para revisar
y discutir los resultados
alcanzados y posibles areas
de mejora?

Control

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo capacitaciones sobre
ética y cumplimiento
normativo para el personal

municipal?

iCon qué frecuencia se
realizan auditorias externas
independientes para evaluar
la efectividad de los sistemas
de control interno?

regular sobre
desempefio y
resultados.
Sistemas de
control interno
implementados.
Evaluacion
periddica de
procesos y

procedimientos.

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo revisiones formales de
los procesos y procedimientos

municipales?

iCon qué frecuencia se




implementan

recomendaciones de mejora
derivadas de las evaluaciones
de procesos y

procedimientos?

Capacidad de
adaptacion y

respuesta eficaz.

¢Con qué frecuencia se 1 1 1 1

realizan ejercicios de
simulacion y planificacion de
contingencias para prepararse

ante situaciones imprevistas?

iCon qué frecuencia se 1 1 1 1
revisan y ajustan los planes de

respuesta a emergencias para

garantizar su eficacia?

ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de Gestiéon administrativa

Obijetivo del instrumento

Medir la variable Gestion administrativa

Nombres y apellidos del experto

Salinova Carrasco Huaman

Documento de identidad 40539433

Aiios de experiencia en el area 10 afios

Maximo Grado Académico Doctora

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Continental

Cargo Docente DOCTORA EN GESTION PUBLICAY
GOBERNABILIDAD

Numero telefénico 987101509

Firma —é‘%

Fecha 06-05-2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de calidad del servicio publico que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién

Suficiencia El item pertenece a la dimensiéon y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Claridad El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | g: en desacuerdo
esta.

Coherencia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicién de | g: en desacuerdo
esta.

Relevancia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable calidad del servicio publico

Definicion de la variable: Entendida como la capacidad de una organizacion para satisfacer

las necesidades y expectativas de los ciudadanos, se desglosa en varias dimensiones

interrelacionadas que abordan diferentes aspectos de la experiencia del usuario.

Dimension

Indicador

item

oW a —-= 9 -0

N - 0 3 O =~ 30O

O -0 35 ™ <O —0 3D

Observacion

Fiabilidad

Cumplimiento
consistente de
compromisos y
promesas.

¢Con qué frecuencia se
evalua la satisfaccion de los
ciudadanos con respecto al
cumplimiento de los

compromisos municipales?

~ld —m0 30 —0 —=c O

-

=

iCon qué frecuencia se

publican informes de
transparencia que detallen el
cumplimiento de los

compromisos municipales?

Recursos
disponibles  para
servicio confiable.

iCon qué frecuencia se
evalia la suficiencia y
disponibilidad de

financieros para mantener los

recursos

servicios municipales?

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo inversiones en
infraestructura y tecnologia
para mejorar la prestacion de

servicios municipales?

Rapidez y
eficiencia en

atencion.

¢Con qué frecuencia se
monitorea el tiempo de espera
de los ciudadanos para
acceder a los servicios

municipales?

¢Con qué frecuencia se
implementan medidas para
reducir los tiempos de espera
y mejorar la eficiencia en la

atencion al publico?

Capacidad de

Tiempo de

respuesta rapido a

iCon qué frecuencia se

establecen metas y objetivos




respuesta

consultas.

especificos para mejorar los
tiempos de respuesta a
consultas y quejas?

¢Con qué frecuencia se
realizan encuestas de
satisfaccion para evaluar la
rapidez y eficacia de las
respuestas a las consultas
ciudadanas?

Flexibilidad  para
adaptarse a
necesidades

iCon qué frecuencia se
realizan encuestas o estudios
de mercado para identificar las

cambiantes. necesidades emergentes de |a
comunidad?
iCon qué frecuencia se
ajustan los servicios
municipales en funcion de los
cambios en las demandas y
preferencias de la
comunidad?

Canales de | ;Con qué frecuencia se

comunicacion
eficaces
disponibles.

evalia la accesibilidad y
efectividad de los canales de
comunicacion municipales?

iCon qué frecuencia se
implementan nuevas
tecnologias o plataformas
para mejorar la comunicacion

con los ciudadanos?

Empatia

Trato respetuoso y
amable hacia
ciudadanos.

iCon qué frecuencia se
realizan capacitaciones sobre
servicio al cliente y
comunicacion efectiva para el
personal municipal?

iCon qué frecuencia se
reconocen y premian
comportamientos ejemplares
de trato al cliente por parte del

personal municipal?

Escucha activa y
comprension  de
preocupaciones.

¢Con qué frecuencia se llevan
a cabo reuniones o foros de
participacion ciudadana para
recoger feedback y
sugerencias?

¢Con qué frecuencia se
publican informes que detallen
cémo se han abordado las

preocupaciones y sugerencias




de la comunidad?

Acciones para
mejorar calidad de

vida.

iCon qué frecuencia se | 1 1 1 1
realizan proyectos o
programas  destinados a

mejorar aspectos clave de la
calidad de
comunidad?

vida en la

iCon qué frecuencia se 1 1 1 1

evalla el impacto de las
iniciativas municipales en la
calidad de vida de los
ciudadanos y se ajustan en

consecuencia?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad del servicio publico

Objetivo del instrumento

Medir la variable calidad del servicio publico

Nombres y apellidos del experto

Julio Cesar Quispe Ramirez

Documento de identidad 44390115

Anos de experiencia en el area 8 afios

Maximo Grado Académico Magister en gestion publica
Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Intercultural de Quillabamba
Cargo Jefe de Unidad de Presupuesto
Numero telefénico 956333606
Firma e ERSIAD MACIONAL INTERCLN TUFA, O GUILLARAMEBA
oy~
Dx. Julio Cesar Ramirez
Fecha 06-05-2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de calidad del servicio publico que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién

Suficiencia El item pertenece a la dimensiéon y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Claridad El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | g: en desacuerdo
esta.

Coherencia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicién de | g: en desacuerdo
esta.

Relevancia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable calidad del servicio publico

Definicion de la variable: Entendida como la capacidad de una organizacion para satisfacer

las necesidades y expectativas de los ciudadanos, se desglosa en varias dimensiones

interrelacionadas que abordan diferentes aspectos de la experiencia del usuario.

Dimension

Indicador

item

oW a —-= 9 -0

N - 0 3 O =~ 30O

O -0 35 ™ <O —0 3D

Observacion

Fiabilidad

Cumplimiento
consistente de
compromisos y
promesas.

¢Con qué frecuencia se
evalua la satisfaccion de los
ciudadanos con respecto al
cumplimiento de los

compromisos municipales?

~ld —m0 30 —0 —=c O

-

=

iCon qué frecuencia se

publican informes de
transparencia que detallen el
cumplimiento de los

compromisos municipales?

Recursos
disponibles  para
servicio confiable.

iCon qué frecuencia se
evalia la suficiencia y
disponibilidad de

financieros para mantener los

recursos

servicios municipales?

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo inversiones en
infraestructura y tecnologia
para mejorar la prestacion de

servicios municipales?

Rapidez y
eficiencia en

atencion.

¢Con qué frecuencia se
monitorea el tiempo de espera
de los ciudadanos para
acceder a los servicios

municipales?

¢Con qué frecuencia se
implementan medidas para
reducir los tiempos de espera
y mejorar la eficiencia en la

atencion al publico?

Capacidad de

Tiempo de

respuesta rapido a

iCon qué frecuencia se

establecen metas y objetivos




respuesta

consultas.

especificos para mejorar los
tiempos de respuesta a
consultas y quejas?

¢Con qué frecuencia se
realizan encuestas de
satisfaccion para evaluar la
rapidez y eficacia de las
respuestas a las consultas
ciudadanas?

Flexibilidad  para
adaptarse a
necesidades

iCon qué frecuencia se
realizan encuestas o estudios
de mercado para identificar las

cambiantes. necesidades emergentes de |a
comunidad?
iCon qué frecuencia se
ajustan los servicios
municipales en funcion de los
cambios en las demandas y
preferencias de la
comunidad?

Canales de | ;Con qué frecuencia se

comunicacion
eficaces
disponibles.

evalia la accesibilidad y
efectividad de los canales de
comunicacion municipales?

iCon qué frecuencia se
implementan nuevas
tecnologias o plataformas
para mejorar la comunicacion

con los ciudadanos?

Empatia

Trato respetuoso y
amable hacia
ciudadanos.

iCon qué frecuencia se
realizan capacitaciones sobre
servicio al cliente y
comunicacion efectiva para el
personal municipal?

iCon qué frecuencia se
reconocen y premian
comportamientos ejemplares
de trato al cliente por parte del

personal municipal?

Escucha activa y
comprension  de
preocupaciones.

¢Con qué frecuencia se llevan
a cabo reuniones o foros de
participacion ciudadana para
recoger feedback y
sugerencias?

¢Con qué frecuencia se
publican informes que detallen
cémo se han abordado las

preocupaciones y sugerencias




de la comunidad?

Acciones para
mejorar calidad de

vida.

iCon qué frecuencia se | 1 1 1 1
realizan proyectos o
programas  destinados a

mejorar aspectos clave de la

calidad de vida en la

comunidad?

iCon qué frecuencia se 1 1 1 1
evalla el impacto de las

iniciativas municipales en la
calidad de vida de los
ciudadanos y se ajustan en

consecuencia?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad del servicio publico

Objetivo del instrumento

Medir la variable calidad del servicio publico

Nombres y apellidos del experto

Wilson Baca Caballero

Documento de identidad 23946303

Afos de experiencia en el area Tres afios

Maximo Grado Académico Magister

Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Nacional San Antonio Abad
Cargo Docente

Numero telefénico 974682012

Firma

Fecha 06-05-2024




Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario de calidad del servicio publico que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la percepcion de los
trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Por lo que se le solicita que tenga
a bien evaluar el instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las

correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacién

Suficiencia El item pertenece a la dimensiéon y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Claridad El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | g: en desacuerdo
esta.

Coherencia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicién de | g: en desacuerdo
esta.

Relevancia El item pertenece a la dimensién y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion de | o: en desacuerdo
esta.

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



Matriz de validacion del cuestionario de la variable calidad del servicio publico

Definicion de la variable: Entendida como la capacidad de una organizacion para satisfacer

las necesidades y expectativas de los ciudadanos, se desglosa en varias dimensiones

interrelacionadas que abordan diferentes aspectos de la experiencia del usuario.

Dimension

Indicador

item

oW a —-= 9 -0

N - 0 3 O =~ 30O

O -0 35 ™ <O —0 3D

Observacion

Fiabilidad

Cumplimiento
consistente de
compromisos y
promesas.

¢Con qué frecuencia se
evalua la satisfaccion de los
ciudadanos con respecto al
cumplimiento de los

compromisos municipales?

~ld —m0 30 —0 —=c O

-

=

iCon qué frecuencia se

publican informes de
transparencia que detallen el
cumplimiento de los

compromisos municipales?

Recursos
disponibles  para
servicio confiable.

iCon qué frecuencia se
evalia la suficiencia y
disponibilidad de

financieros para mantener los

recursos

servicios municipales?

¢ Con qué frecuencia se llevan
a cabo inversiones en
infraestructura y tecnologia
para mejorar la prestacion de

servicios municipales?

Rapidez y
eficiencia en

atencion.

¢Con qué frecuencia se
monitorea el tiempo de espera
de los ciudadanos para
acceder a los servicios

municipales?

¢Con qué frecuencia se
implementan medidas para
reducir los tiempos de espera
y mejorar la eficiencia en la

atencion al publico?

Capacidad de

Tiempo de

respuesta rapido a

iCon qué frecuencia se

establecen metas y objetivos




respuesta

consultas.

especificos para mejorar los
tiempos de respuesta a
consultas y quejas?

¢Con qué frecuencia se
realizan encuestas de
satisfaccion para evaluar la
rapidez y eficacia de las
respuestas a las consultas
ciudadanas?

Flexibilidad  para
adaptarse a
necesidades

iCon qué frecuencia se
realizan encuestas o estudios
de mercado para identificar las

cambiantes. necesidades emergentes de |a
comunidad?
iCon qué frecuencia se
ajustan los servicios
municipales en funcion de los
cambios en las demandas y
preferencias de la
comunidad?

Canales de | ;Con qué frecuencia se

comunicacion
eficaces
disponibles.

evalia la accesibilidad y
efectividad de los canales de
comunicacion municipales?

iCon qué frecuencia se
implementan nuevas
tecnologias o plataformas
para mejorar la comunicacion

con los ciudadanos?

Empatia

Trato respetuoso y
amable hacia
ciudadanos.

iCon qué frecuencia se
realizan capacitaciones sobre
servicio al cliente y
comunicacion efectiva para el
personal municipal?

iCon qué frecuencia se
reconocen y premian
comportamientos ejemplares
de trato al cliente por parte del

personal municipal?

Escucha activa y
comprension  de
preocupaciones.

¢Con qué frecuencia se llevan
a cabo reuniones o foros de
participacion ciudadana para
recoger feedback y
sugerencias?

¢Con qué frecuencia se
publican informes que detallen
cémo se han abordado las

preocupaciones y sugerencias




de la comunidad?

Acciones para
mejorar calidad de

vida.

iCon qué frecuencia se | 1 1 1 1
realizan proyectos o
programas  destinados a

mejorar aspectos clave de la
calidad de
comunidad?

vida en la

iCon qué frecuencia se 1 1 1 1

evalla el impacto de las
iniciativas municipales en la
calidad de vida de los

ciudadanos y se ajustan en

consecuencia?

Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad del servicio publico

Objetivo del instrumento

Medir la variable calidad del servicio publico

Nombres y apellidos del experto

Salinova Carrasco Huaman

Documento de identidad 40539433

Afos de experiencia en el area 10 afios

Maximo Grado Académico Doctora

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Continental

Cargo Docente DOCTORA EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

NUmero teleféonico 987101509

Firma

Fecha 06-05-2024
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BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES

QUISPE RAMIREZ, JULIO CESAR | Fecha de diploma: 08/01/16 UNIVERSIDAD PERUANA UNION
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CONTADOR PUBLICO
QUISPE RAMIREZ, JULIO CESAR UNIVERSIDAD PERUANA UNION
DNI 44390115 Fecha de diploma: 14/09/16 PERU
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BACHILLER EN CIENCIAS CONTABLES Y
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BACHILLER EN EDUCACION
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WILS@N Modalidad de cstudios: PRESENCIAL AGUSTINDESREQUIRA.
DNI 23946303 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (*#%)
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Fecha matricula: 06/04/2009

Fecha egreso: 03/08/2021

MAESTRO EN CIENCTAS: EDUCACION CON MENCION EN
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BACA CABALLERO, UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
WILSON Fecha de diploma: 23/09/22 AGUSTIN DE AREQUIPA
DNI 23946303 Modalidad de estudios: PRESENCIAL PERU

Fecha matricula: 04/01/2011

Fecha egreso: 11/06/2013

CONTADOR PUBLICO )
BACA CABALLERO, UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
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Anexo 5. Resultados del andlisis de consistencia interna

En la confiabilidad se utilizé Alfa de Cronbach:

Para el instrumento 1 se tiene:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,952 24

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacién N
P1 2,78 0,94 18
P2 2,89 1,02 18
P3 2,83 0,92 18
P4 2,83 0,92 18
P5 2,72 0,96 18
P6 2,94 1,06 18
P7 2,94 0,73 18
P8 2,78 0,88 18
P9 2,89 0,83 18
P10 2,78 0,88 18
P11 2,78 0,73 18
P12 2,89 0,83 18
P13 2,56 0,92 18
P14 2,61 0,92 18
P15 2,56 1,15 18
P16 2,61 1,04 18
P17 2,50 0,99 18
P18 2,89 0,96 18
P19 2,39 1,04 18
P20 2,50 0,71 18
P21 2,78 0,81 18
P22 2,83 0,79 18
P23 2,67 0,84 18

P24 2,89 0,76 18




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de

escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de

Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 63,06 208,41 0,64 0,95
P2 62,94 207,47 0,62 0,95
P3 63,00 207,53 0,69 0,95
P4 63,00 207,06 0,71 0,95
P5 63,11 206,22 0,71 0,95
P6 62,89 207,75 0,59 0,95
P7 62,89 212,34 0,66 0,95
P8 63,06 210,53 0,61 0,95
P9 62,94 210,29 0,65 0,95
P10 63,06 213,00 0,51 0,95
P11 63,06 216,29 0,46 0,95
P12 62,94 208,29 0,74 0,95
P13 63,28 218,80 0,26 0,96
P14 63,22 206,18 0,75 0,95
P15 63,28 202,57 0,70 0,95
P16 63,22 201,95 0,80 0,95
P17 63,33 202,82 0,82 0,95
P18 62,94 204,88 0,76 0,95
P19 63,44 202,85 0,77 0,95
P20 63,33 212,12 0,69 0,95
P21 63,06 211,58 0,62 0,95
P22 63,00 212,35 0,60 0,95
P23 63,17 208,97 0,70 0,95
P24 62,94 207,70 0,84 0,95
Estadisticas de escala
Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos
65,83 226,73 15,05 24




Para el instrumento 2:

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,953 18

Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
P1 2,56 0,51 18
P2 2,61 0,92 18
P3 2,83 1,15 18
P4 2,94 0,87 18
P5 2,78 0,65 18
P6 2,44 0,98 18
P7 2,44 1,10 18
P8 2,17 0,71 18
P9 2,17 0,99 18
P10 2,44 0,78 18
P11 2,50 0,92 18
P12 2,44 1,04 18
P13 2,33 1,08 18
P14 2,28 0,75 18
P15 2,56 0,70 18
P16 2,50 0,92 18
P17 2,61 0,92 18
P18 2,78 0,81 18




Estadisticas de total de elemento

Media de escala

si el elemento se

Varianza de

escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Alfa de

Cronbach si el

elemento se ha

ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 42,83 136,85 0,60 0,95
P2 42,78 133,24 0,48 0,95
P3 42,56 128,26 0,56 0,95
P4 42,44 130,73 0,64 0,95
P5 42,61 134,37 0,63 0,95
P6 42,94 125,82 0,79 0,95
P7 42,94 121,00 0,91 0,95
P8 43,22 135,01 0,53 0,95
P9 43,22 126,18 0,77 0,95
P10 42,94 130,41 0,74 0,95
P11 42,89 125,40 0,87 0,95
P12 42,94 125,82 0,74 0,95
P13 43,06 123,58 0,81 0,95
P14 43,11 130,22 0,78 0,95
P15 42,83 134,03 0,60 0,95
P16 42,89 125,28 0,88 0,95
P17 42,78 126,18 0,84 0,95
P18 42,61 130,02 0,74 0,95
Estadisticas de escala
Desv.
Media Varianza Desviacion N de elementos
45,38 144,25 12,01 18




Base de datos de cuestionario 1, con 24 items

N24

N19 N20 N21 N22 N23

N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 N11 N12 N13 N14 N15 N16 N17 N18

N1




Base de datos de cuestionario 2:

N17 N18

N16

N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 NI10O N11 N12 N13 N4 NI15

N1




Anexo 6. Consentimiento o asentamiento informado

Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion administrativa y calidad del servicio publico
desde la percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco,
2024.

Investigadora: Baca Ramos, Felicia

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion administrativa y
calidad del servicio publico desde la percepcion de los trabajadores de una
municipalidad distrital del Cusco, 2024”, cuyo objetivo es determinar la relacién que
existe entre la Gestion administrativa y calidad del servicio publico desde la
percepcion de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Esta
investigaciébn es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa
académico de Gestion Publica, de la Universidad César Vallejo del campus Lima
Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el
permiso de la institucion.

Esta investigacion impactara de forma positiva porque aporta informacién sobre la
relacion de las variables de estudio como son la Gestion administrativa y calidad
del servicio publico en trabajadores de la institucion, que pueden servir de base
para otras investigaciones futuras, tomando en cuenta conceptos de investigadores
a nivel mundial en estas variables.

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestion administrativa y calidad
del servicio publico desde la percepcion de los trabajadores de una
municipalidad distrital del Cusco, 2024”.

2. Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizara
en las instalaciones de la institucion. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningln problema.



Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

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

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con la investigadora Baca
Ramos, Felicia, email: bbacara@ucvvirtual.edu.pe

y Docente asesor Villa Santillan Maria Silvia, email: mvillas@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.
Nombre y apellidos:

Fechay hora:

Firma:
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Anexo 8. Analisis complementario

Para hallar el tamafio de la muestra se tuvo que aplicar la formula siguiente:
72 % N * p*q
n=
E2+«(N—1)+Z2*p=x*q

Donde:

n = 80 muestra

Z = 1.96 confianza al 95%,
p=0.5

g=0.5

N = 100 poblacién

E = 0.05 error.



Anexo 9. Otras evidencias

Base de datos del cuestionario 1, con 80 trabajadores de la municipalidad y 24 items.
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Base de datos del cuestionario 2, con 80 trabajadores de la municipalidad y 18 items.
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