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Resumen 

La investigación aportó al gobierno local en el marco del Objetivo de Desarrollo 

Sostenible (ODS) “Trabajo decente y crecimiento económico”. Con el objetivo de 

determinar la relación entre gestión administrativa y calidad de servicio en una 

municipalidad distrital de Cusco se empleó un diseño no experimental de corte 

trasversal, tipo básico, enfoque cuantitativo, nivel correlacional, aplicando un 

cuestionario validado por jueces expertos y con significativo nivel de confiabilidad a 

80 trabajadores administrativos seleccionados mediante muestreo probabilístico 

aleatorio. Los resultados revelan una correlación significativa (coeficiente de 

Spearman de 0.424, p < 0.01) entre gestión administrativa y la calidad del servicio 

público; la gestión fue calificada como regular, evidenciando debilidad en dirección y 

control. La calidad del servicio fue considerada como negativa en la fiabilidad, empatía 

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 gestión se 

asocia con la percepción de los servicios que reciben los usuarios, cabe destacar la 

importancia de un gerenciamiento eficaz priorizando atender las demandas 

emergentes de la población para generar un desarrollo sostenible. 

Palabras clave: Gobierno municipal, servicio de utilidad pública, 

administración pública. 
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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 

quality in a district municipality in Cusco. A non-experimental cross-sectional design, 

basic type, quantitative approach, and correlational level were employed, using a 

questionnaire 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. 
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I. INTRODUCCIÓN 

A nivel mundial, según el Centro Latinoamericano de Administración para el 

Desarrollo (CLAD, 2020), la gestión administrativa (GA) en instituciones 

gubernamentales enfrenta diversos desafíos, como los avances tecnológicos, la 

simplificación administrativa, para reducir la burocracia, ya que estudios 

económicos indican que a mayor cantidad de trámites y discrecionalidad en los 

mismos, mayores son los puntos susceptibles a corrupción, otro desafío son la 

transparencia, escasa armonización entre los sistemas administrativos y niveles de 

gobierno, así como la participación ciudadana y la resistencia al cambio. Estos 

problemas son comunes y dificultan la entrega de servicios públicos de calidad, 

haciendo difícil satisfacer las expectativas de la comunidad. 

También, para la Organización para la Cooperación y Desarrollo Económico 

(OCDE, 2023) destaca la calidad de los servicios públicos (CSP) como fundamental 

para generar valor público. Para alcanzar este objetivo es necesario abordar 

desafíos como la deficiente infraestructura y equipamiento, así como una gestión 

logística ineficiente. Además, es fundamental optimizar el uso de recursos 

financieros y capacitar al personal para mejorar la atención al ciudadano, así mismo 

fortalecer el trabajo en equipo evitando la sobrecarga de actividades y funciones, 

por último, es necesario adaptar la administración pública a una cultura 

transformadora e innovadora que promueva la mejora continua, permitiendo así 

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 trámites se convierten tediosos y 

prolongados, por otro lado la escaza coordinación de los niveles gubernamentales 

y los sistemas administrativos resulta en la duplicidad de esfuerzos de trabajo y una 

implementación poco coordinada de políticas públicas, asimismo la resistencia al 

cambio dentro en las estructuras administrativas puede convertirse en un gran 

obstáculo para la adopción de prácticas más eficientes, estos problemas 

contribuyen a una percepción generalizada de práctica ineficiente en la gestión 

pública, afectando la confianza en los ciudadanos. 

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

identificaron deficiencias significativas en la calidad del servicio público, entre los 
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problemas destacados se encuentran, la distribución 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 capacitación del 

personal es insuficiente lo que lleva a ofrecer servicios que no satisface a los 

ciudadanos, además, la falta de transparencia e integridad en la gestión pública no 

permite establecer confianza en las instituciones estatales, generando un ambiente 

social de inconformidad y escepticismo. 

La gestión administrativa en un gobierno local de Cusco enfrenta importantes 

desafíos que afectan la calidad de servicio público. Entre los principales problemas 

es la falta de empatía, que genera una desconexión entre los trabajadores y la 

ciudadanía, así 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 administración, por lo que es 

necesario investigar las áreas de mejora y asegurar una gestión que impacte 

directamente en el desarrollo de los pobladores. 

 En la gestión municipal, la administración pública se enfrenta a diversos 

desafíos que afectan su eficacia y capacidad de respuesta ante las demandas de 

la ciudadanía. Uno de los principales obstáculos es el sistema burocrático, la cual, 

en ocasiones conduce a trámites lentos y complejos que generan insatisfacción 

entre la población. Además, los canales de comunicación coordinación entre las 

distintas dependencias municipales contribuye a realizar dobles esfuerzos y 

dificulta la prestación de servicios públicos de calidad. Por otra parte, los recursos 

financieros limitados restringen la capacidad para invertir en infraestructura 

moderna, tecnología y programas de capacitación para el personal, impactando 

negativamente la eficacia de los programas públicos destinados a reducir las 

brechas sociales. Por esto, es fundamental investigar la relación entre las variables 

a través de la perspectiva de los empleados de una administración municipal. 

De esta manera, el problema general es: ¿Qué relación existe entre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio público desde la percepción de los 

trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024? Los problemas 

específicos son: ¿Qué relación existe entre la fiabilidad; capacidad de respuesta; y 

la empatía desde la percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital 

del Cusco 2024? 
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La investigación se justifica teóricamente porque contribuirá ampliar la 

comprensión sobre como la GA incide en la CSP para garantizar el bienestar de la 

ciudadanía, además se analizarán diferentes enfoques teóricos como la teoría 

clásica de la administración y de calidad del servicio público. Respecto a la 

justificación práctica, los hallazgos de este estudio tendrán relevancia para los 

colaboradores de la municipalidad quienes obtendrán conocimiento respecto a la 

importancia que implica la planeación y organización dentro de una gestión 

administrativa eficiente cuyo objetivo es mejorar la calidad de servicio y atención a 

la comunidad. Asimismo, en cuanto a la justificación metodológica, se aplicará un 

cuestionario para conseguir las percepciones de los usuarios, utilizando un enfoque 

cuantitativo y deductivo, donde se corroborará la hipótesis establecida, con los 

resultados obtenidos. De otro lado, se justifica socialmente porque busca aportar 

información importante y valiosa que promueva una gestión administrativa sólida y 

eficaz para mejorar la CSP, al enfocarse en estos aspectos se puede garantizar 

una atención satisfactoria 

También, el objetivo general es: Determinar la relación que existe entre la 

GA y la CSP desde la percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital 

del Cusco, 2024. Los objetivos específicos son: Determinar la relación que existe 

entre la GA la fiabilidad, capacidad de respuesta y la empatía desde la percepción 

de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. 

La hipótesis general es: Existe relación entre la gestión administrativa y la 

calidad de servicio público desde la percepción de los trabajadores de una 

Municipalidad distrital del Cusco, 2024. Las hipótesis específicas son: Existe 

relación entre la GA la fiabilidad, la capacidad de respuesta y la empatía desde la 

percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024 

Toda investigación científica se sustenta de antecedentes, de esta manera, 

el artículo de Tensay & Singh (2020), en Etiopia se enfocó en investigar la relación 

entre la GA en recursos humanos y la calidad de trabajo del servicio público en un 

municipio; utilizaron una metodología, correlacional, no experimental y básica, 

aplicando un cuestionario a 340 empleados y encontraron relación moderada de 

las variables con Rho = 0.664. Concluyeron que una buena administración eficaz 

en el ámbito de recursos humanos se relaciona con un buen trabajo en los servicios 

públicos ofrecidos a la comunidad. Los resultados descriptivos aseguran que el 
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35% de los encuestados perciben la calidad del trabajo en el servicio público como 

eficiente, por otro lado, un 60% manifiesta que es bajo el nivel de la gestión 

administrativa.  

Por su parte, Pérez-Alzate et al. (2023), en Colombia, estudiaron la relación 

entre la GA y la satisfacción del usuario en una organización estatal; la metodología 

correlacional, no experimental y básica, con el cuestionario como instrumento a 157 

colaboradores. Encontraron una correlación débil de las variables con Rho = 0. 357 

los resultados indicaron que el 57.30% de los encuestados consideraron eficiente 

la gestión, 48.34% como poco eficiente la segunda variable, esto subraya que la 

forma en que se gestiona administrativamente una organización afecta el bienestar 

de sus usuarios, destacando aspectos claves como la planificación, la organización, 

la dirección y el control. 

Asimismo, Gómez et al. (2024), en Ecuador, investigó la relación entre la GA 

y la calidad del servicio en una institución estatal; la metodología fue, correlacional, 

no experimental y básica, utilizando como instrumento el cuestionario aplicado a 

una muestra de 100 empleados. Encontrando una correlación fuerte de las 

variables con Rho = 0.75. La conclusión resalta la importancia de fortalecer 

estrategias de gestión y garantizar constantemente mejorías en la CSP, estos 

descubrimientos coinciden con investigaciones que ponderan la capacitación en 

gestión, la adopción de modelos eficaces participación activa a la comunidad y una 

distribución adecuada de recursos. 

De igual forma, Vera-Andrade & Cobacango-Villavicencio (2023), en 

Ecuador, determinaron la relación entre la GA y el desempeño laboral de una 

organización gubernamental; con metodología correlacional, no experimental y 

básica, utilizando el cuestionario a 29 empleados obteniendo correlación 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 áreas de oportunidad que requieren 

mejorar en aspectos como la organización, dirección, planificación y control. Una 

buena gestión influye en el rendimiento de sus colaboradores, los controles son 

parte de la excelencia. 

En el estudio de Ramírez et al. (2023), en Ecuador, se buscó examinar la 

relación de las variables en una institución del Estado; se aplicó metodología 

correlacional, no experimental y básica, a una muestra de 40 colaboradores. Los 
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resultados revelaron una correlación muy fuerte de las variables con Rho = 0.968 

Gestión administrativa es calificada como muy favorable con 52% y la calidad de 

servicio como favorable con 48%, el estudio resaltó 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 relación entre la GA y CSP en una municipalidad; la 

metodología empleada fue correlacional, no experimental y básica, en una muestra 

de 80 empleados que fueron encuestados. Los resultados demuestran correlación 

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 gestión del cambio y del 

conocimiento, haciendo hincapié de desarrollar programas de capacitación al 

personal, para lograr eficacia en los servicios prestados. 

Asimismo, Torres-Sánchez (2022), en Lima, se propuso estudiar la conexión 

entre la GA y la CSP en una municipalidad; a través de una metodología, 

correlacional, no experimental y básica, aplicando un cuestionario a 60 usuarios 

como muestra. El resultado reveló una correlación 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) empatía; 

(Rho = 0.418). En conclusión, sugiere la importancia en mejorar la administración 

a fin de garantizar un servicio de alta calidad a los ciudadanos. Enfatizando que 

optimizar la gestión es elevar los estándares de los servicios. 

Asimismo, Lun Pun (2020), llevó a cabo un análisis en Lima, para explorar 

la relación entre la GA y la CSP en un organismo del Estado; con una metodología, 

correlacional, no experimental y básica, aplicando un cuestionario a 384 

empleados, Los resultados revelaron una correlación débil entre variables, con Rho 

= 0.492. Aunque la calificación general es como regular con 50.80% y 49.20% 

respectivamente, mostrando un impacto significativo entre ellas, la percepción de 

la segunda variable con sus dimensiones entre ellas la empatía, es influenciada por 

la GA aun no siendo tan fuerte es imperativo en la mejora de servicios y satisfacción 

de los usuarios 
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De igual forma, López (2020), en Huánuco, llevo a cabo un estudio a fin de 

buscar la relación entre la GA y la CSP en un municipio; utilizó una metodología 

correlacional, no experimental y básica, instrumento con un cuestionario a una 

muestra de 382 usuarios. demostraron correlación moderada de las variables con 

Rho = 0. 575, revelaron como regular la gestión el 35% mientras que el resto se 

distribuyó entre bueno y pésimo, de igual forma para la segunda variable fue 

percibido como regular con 31%. En conclusión, se estableció que la eficacia de la 

gestión municipal está estrechamente ligada a la CSP ofrecido, destacando la 

importancia en mejorar los estándares de servicios. 

Por último, Bao-Condor et al. (2020), en Huánuco, realizo un estudio para 

identificar la asociación entre la GA y la CSP en una organización estatal; la 

metodología, correlacional, no experimental y básica, con un cuestionario en una 

muestra de 147 usuarios. Los resultados demuestran correlación 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 vínculo asociados a aspectos claves como la fiabilidad, capacidad de 

respuesta, confiabilidad y empatía, estos son eficientes cuando las áreas de 

planificación, organización, dirección y control están bien planteadas. 

La variable gestión administrativa se fundamenta en la Teoría Clásica de la 

Administración de Fayol (1916) que establece cinco funciones esenciales para una 

gestión: planificación, organización, dirección, coordinación y control. Fayol enfatiza 

la relevancia de la estructura organizacional y la división del trabajo como 

elementos fundamentales para lograr una administración eficaz. Su enfoque se 

centra en la claridad de asignación de tareas, la coordinación efectiva de 

actividades y la adopción de medios de control que garantice la conclusión de 

metas y objetivos de la organización proporcionando un marco sólido para una 

gestión eficiente. 

Por otra parte, la teoría que respalda esta variable es de la Burocracia de 

Weber (1922), el cual se fundamenta que las organizaciones deben estar 

estructuradas de manera jerárquica basado en reglas y normas claras para 

alcanzar una gestión racional y eficiente. Weber enfatizó la división del trabajo como 

un principio fundamental para la especialización de responsabilidades dentro de 

una organización. Además, destacó la relevancia de la impersonalidad en las 
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relaciones laborales, promoviendo que las decisiones y acciones se basan en 

criterios objetivos y no en preferencias personales.  

La variable Gestión Administrativa, según Herrera-Sánchez (2021) está 

compuesto de actividades y procesos desarrolladas dentro un organismo para 

planificar, organizar, dirigir y controlar sus recursos humanos, financieros y 

materiales, cuyo propósito es lograr metas de manera eficiente y eficaz, este 

proceso implica formulación de estrategias y políticas, así como la distribución 

adecuada de responsabilidades, la supervisión y control aseguran el cumplimiento 

de metas establecidas, la GA es fundamental para el funcionamiento óptimo de 

cualquier organización, cuyos procedimientos de trabajo permite coordinar y 

optimizar los recursos disponibles en busca de resultados satisfactorios. 

 La dimensión planificación; para Cabrera-Encalada et al. (2021) define 

como el proceso metódico de establecer metas organizacionales a largo y corto 

plazo, junto con el diseño de estrategias para alcanzarlas, este proceso implica 

identificar los recursos necesarios, asignar responsabilidades y crear planes de 

acción detallados. Por lo que facilita una comprensión clara de los objetivos futuros 

y garantiza un entendimiento eficaz entre los niveles jerárquicos estructurados. 

También, la dimensión organización; de acuerdo con Troya & Iglesias (2021) 

se enfoca en el diseño y estructura en la organización que asegure la eficiencia y 

efectividad en la consecución de sus metas, esto incluye la asignación adecuada 

de responsabilidades y autoridades, el establecimiento de una estructura 

organizativa transparente y la implementación de procedimientos operativos 

eficientes. Una organización bien estructurada facilita la comunicación fluida, ágil 

toma de decisiones y la adaptación a cambios en el entorno externo. 

A su vez, la dimensión dirección: como indica Carvajal et al. (2022) se refiere 

al liderazgo y la supervisión de las actividades de la organización para orientar a 

los colaboradores a gestionar el conocimiento que conllevan al logro de objetivos. 

Esto implica proporcionar una visión inspiradora, motivar y capacitar a los 

empleados, así 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 innovación y fomenta la cohesión y el 

compromiso del equipo. 
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Por último, la dimensión control: como indica Galarza et al. (2020) 

comprende la evaluación y el monitoreo del desempeño organizacional facilitando 

la medición del grado de cumplimiento de los objetivos mientras se mantiene la 

eficiencia en los procesos. Esto incluye la implementación de evaluaciones 

periódicas de procesos y procedimientos, y la capacidad de adaptación y respuesta 

ante desviaciones o cambios en el entorno. El control efectivo proporciona 

retroalimentación sobre el desempeño y los resultados, permitiendo tomar medidas 

correctivas cuando sea necesario y asegurando la mejora continua de la 

organización. 

La segunda variable, calidad de servicio público, se basa en la teoría 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 

evaluación del servicio recibido, este modelo proporciona un marco para identificar 

áreas de mejora en la entrega de servicios. Además, otra teoría relevante para esta 

variable es la Teoría del Servicio Público 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, rendición de 

cuentas, ética y transparente orientada hacia el bienestar de la comunidad. 

Asimismo, CSP; según Pinchi & Bardales (2020) define como la competencia 

de una organización 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 dimensión 

fiabilidad del servicio público; 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 además una atención rápida y 

eficiente. La fiabilidad se manifiesta en la idoneidad de una organización en cumplir 

sus obligaciones de manera constante y sin errores, generando así confianza y 

credibilidad entre los usuarios. 

También, la dimensión capacidad de respuesta; en palabras de Van & Thanh 

(2023) se relaciona con la habilidad de la organización para atender de manera ágil 

y efectiva las consultas y necesidades de los ciudadanos. Esto implica un tiempo 
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de respuesta rápido ante solicitudes de información o asistencia, así como actitud 

para amoldarse a los cambios y necesidades específicas de cada usuario. Una 

organización 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 dimensión empatía; tal como lo describe Dolamore et al. 

(2021) en el servicio público es la disposición de una organización 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.  
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II. METODOLOGÍA 

En este estudió se consideró una metodología de tipo básica, para 

Hernández-Sampieri & Mendoza (2021) son también denominadas investigaciones 

teóricas o fundamentales, constituyen el pilar esencial del progreso científico. Su 

principal objetivo radica en expandir los horizontes del conocimiento mediante la 

exploración de nuevos conceptos, teorías y principios que rigen los fenómenos en 

un campo específico. El enfoque seleccionado para este estudio fue cuantitativo, 

según Kankam (2020) la investigación se enfoca en recolectar y analizar datos 

numéricos para describir, explicar o predecir fenómenos, utilizando métodos 

estadísticos y técnicas de análisis de datos para examinar las relaciones entre 

variables, proporcionando resultados precisos, estos facilitan la toma de decisiones 

fundamentadas y la validación de teorías en diversos campos de estudio.  

El método se clasificó como hipotético deductivo, según Siponen & 

Klaavuniemi (2020) su proceso implica la creación de hipótesis basadas en 

observaciones o datos previos, las cuales son sometidas a pruebas empíricas o 

experimentales. Los resultados, permiten ajustar, refutar o confirmar las hipótesis. 

Este enfoque combina el razonamiento deductivo, donde se derivan predicciones a 

partir de las hipótesis, con el razonamiento inductivo, que evalúa la evidencia 

empírica para contrastar dichas predicciones. De esta manera, proporciona un 

marco riguroso para la generación y comprobación al conocimiento científico, 

permitiendo el avance en la comprensión de fenómenos naturales y sociales. 

Se utilizó un diseño no experimental, como expresa Starbuck (2023) este se 

caracteriza por su enfoque en la observación y descripción de fenómenos tal como 

ocurren de manera natural, sin intervenir ni manipular de forma deliberada las 

variables de interés. Llevándose 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 

recolección de datos cualitativos o cuantitativos, los investigadores pueden analizar 

y comprender con mayor profundidad los fenómenos estudiados, proporcionando 

información valiosa para abordar preguntas de investigación específicas y avanzar 

en el conocimiento dentro de un tema determinado. 

El estudio se desarrolló dentro de una investigación correlacional, para 

Romero et al. (2021) se enfoca en analizar el vínculo entre dos o más variables, sin 
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intervenir ni manipular ninguna de ellas. Cuyo propósito principal es descubrir 

patrones o tendencias que indiquen una asociación entre las variables examinadas. 

Para la investigación se recopilan datos sobre variables de interés utilizando 

técnicas estadísticas que determine una relación significativa entre ellas, así como 

la solidez y orientación de dicha relación. 

Figura 1

Diagrama del esquema de investigación  

 V1 

M r 

V2 

Dónde: M = muestra, V1 = variable 1; V2 = variable 2, r = relación. 

La variable 1 gestión administrativa, según Meléndez & Bardales (2020) está 

compuesto por procesos y actividades dentro de una organización que incluye 

organización, planificación, dirección y control de los recursos, humanos, materiales 

y financieros para alcanzar eficientemente los objetivos diseñados, este proceso 

implica la formulación de estrategias y políticas, la asignación adecuada de 

responsabilidades, la supervisión del rendimiento, y la implementación de medios 

de inspección que aseguren la idoneidad de las metas establecidas. 

La operacionalización de variables, tiene 12 indicadores, planificación (plan 

estratégico claro y comunicado, objetivos y metas bien definidos, coordinación 

efectiva entre áreas planificadas.); organización (estructura organizativa clara y 

comprensible, responsabilidades y autoridades distribuidas adecuadamente, 

procedimientos operativos eficientes y transparentes); dirección (liderazgo 

motivador y guía efectiva, mecanismos de control para cumplimiento, 

retroalimentación regular sobre desempeño y resultados); control (sistemas de 

control interno implementados, evaluación periódica de procesos y procedimientos, 

capacidad de adaptación y respuesta eficaz). 

Para la variable 2 calidad del servicio público, 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 construcción de relaciones sólidas y confiables, la calidad del 

servicio público no solo se mide por la ejecución exitosa de tareas administrativas, 

sino también, por la percepción positiva y la satisfacción general del usuario que 

recibe atención y espera resultadas.  

En la definición operacional, esta variable tiene 9 indicadores: Fiabilidad 

(Cumplimiento consistente de compromisos y promesas, recursos disponibles para 

servicio confiable, rapidez y eficiencia en atención); capacidad de respuesta 

(Tiempo de respuesta rápido a consultas, flexibilidad para adaptarse a necesidades 

cambiantes, canales de comunicación eficaces disponibles); empatía (Trato 

respetuoso y amable hacia ciudadanos, escucha activa y comprensión de 

preocupaciones, acciones para mejorar calidad de vida). Asimismo, se determinó 

la escala ordinal para este estudio, según Pimentel (2019) representa el grado de 

medición de datos y observaciones se organizan en categorías con un orden 

establecido.  

También, la población 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 información. En otras palabras, es el conjunto total del que 

se quiere estudiar o analizar. 

La muestra se realizó en 80 trabajadores de una municipalidad, como indica 

Mucha-Hospinal et al. (2021) debido a que muchas veces es difícil o imposible 

estudiar a toda la población, se selecciona una parte de ella, a la que llamamos 

muestra. Siendo una parte representativa, de la población. El muestreo se 

consideró el aleatorio probabilístico simple, según Rahman et al. (2022) es la 

técnica donde cada individuo de una población tiene la probabilidad de ser elegido 

para la muestra. Se realiza normalmente a través de un proceso aleatorio, como la 

selección de números al azar, garantizando así una muestra representativa.  

Por otro lado, la encuesta es la técnica que se utilizó para el estudio, que 

indica Feria et al. (2020) es un método de investigación ampliamente utilizado en la 

recolección de datos respecto a opiniones, comportamientos y actitudes, propias 

de una muestra de la población. Este enfoque implica la formulación de preguntas 
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específicas, diseñadas 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 

información a los participantes. Siendo un conjunto estructurado de preguntas 

diseñadas para abordar aspectos específicos del tema de estudio. Los 

cuestionarios pueden incluir diversidad de preguntas, como alternativas múltiples, 

escalas de Likert o preguntas abiertas, y su diseño debe tener en cuenta la claridad, 

relevancia y coherencia que aseguren la fiabilidad y validez de los datos 

compilados.  

La validez por constructo se llevó a cabo mediante la evaluación de 3 jueces 

con gran experiencia en el área, según Aithal & Aithal (2020). En el contexto de la 

encuesta, la validez implica la coherencia, claridad, relevancia y suficiencia de las 

interrogantes formuladas para obtener información significativa sobre el tema de 

estudio. 

También, la confiabilidad se calculó por medio del Alfa de Cronbach, y se 

obtuvo valores de 0.952 y 0.953 para cada cuestionario, respectivamente. Como 

indican Sürücü y Maslakci (2020), esto se refiere a la consistencia y estabilidad en 

la medición de un fenómeno a lo largo del tiempo y en diferentes situaciones. En el 

contexto de la encuesta, La confiabilidad implicó que las respuestas de los 

participantes fueran consistentes y reproducibles. Para evaluar la confiabilidad del 

cuestionario, se ejecutó pruebas de consistencia interna, como el coeficiente alfa 

de Cronbach. Una alta confiabilidad indicó que el cuestionario era una herramienta 

consistente y fiable para recopilar datos sobre el tema de estudio, lo que aumentó 

la credulidad y validez en las conclusiones derivadas de él. 

Para el procedimiento y recopilación de datos, se solicitó una reunión con la 

máxima autoridad de la municipalidad, donde expusieron los objetivos y la 

utilización de herramientas virtuales específicas para la recolección de datos. 

Formalizando el permiso correspondiente y los accesos necesarios para interactuar 

con los trabajadores municipales en sus áreas de desempeño, donde se explicó 

detalladamente el estudio, garantizando el cumplimiento ético. Se estableció 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 información en el software estadístico correspondiente. 

Por otro lado, el análisis y procesamiento de datos recolectados siguieron un 

proceso estadístico en el que se empleó el software SPSS-26, herramienta 

especializada en el tratamiento de datos cuantitativos. Para lo cual, se realizó un 

análisis descriptivo, con tablas de frecuencia que permitieron observar de manera 

organizada la distribución de las variables estudiadas, y las relaciones existentes 

entre ellas. Posteriormente, se procedió con el análisis inferencial, con una prueba 

de normalidad para determinar si se trabajaría con Spearman o Pearson. Luego se 

aplicó el cálculo de correlación para todas las hipótesis. Esta prueba permitió, 

brindar evidencia empírica para certificar o rechazar el planteamiento de la hipótesis 

de la investigación, así como interpretar correctamente los hallazgos y respaldar 

las conclusiones del estudio con argumentos sólidos.  

En la investigación, la ética fue un pilar esencial. Se siguieron rigurosamente 

los principios éticos establecidos por la UCV, se respetó la autonomía de los 

participantes permitiéndoles tomar decisiones libres y conscientes, se 

implementaron medidas para minimizar cualquier posible perjuicio o daño durante 

el proceso de la investigación, con el objeto de contribuir positivamente al 

conocimiento del área de estudio. Además, se garantizó un trato justo y equitativo 

para todos los involucrados. 
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III. RESULTADOS 

Estadística descriptiva 

Tabla 1 

Nivel de percepción de la variable gestión administrativa y sus dimensiones  

 

Planeación 

Total Mala Regular Buena 

Gestión administrativa Mala Recuento 13 12 0 25 

% del total 16,3% 15,0% 0,0% 31,3% 

Regular Recuento 2 47 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% 

 Organización 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% 

 Dirección 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 mayoría de los encuestados 

catalogan a la gestión administrativa en la categoría de regular. Con un porcentaje 
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de 65%, seguido por la planeación con un 73.8%, organización con un 78.8%, 

dirección 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 más frecuentes en la dirección con 45% y control con 43.8%, teniendo 

la organización, en menor proporción con 13.8%.  

 El análisis, refleja una percepción 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 gestión sea completamente ineficaz, 

hay una significativa falta de excelencia. La alta percepción de malas en las 

dimensiones de dirección y control indica mejoras urgentes en cuanto a liderazgo, 

toma de decisiones, implementación efectiva de controles y procedimientos 

administrativos fomentando una cultura de responsabilidad con rendición de 

cuentas. Dentro del entorno de desafíos globales y locales descritos.  

Tabla 2 

Nivel de percepción de la variable calidad del servicio público y sus dimensiones 

 

Fiabilidad 

Total Mala Regular Buena 

Calidad del servicio 

público 

Mala Recuento 39 12 0 51 

% 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% 

 Empatía Total 

 Mala Recuento 43 8 0 51 



17 
 

% 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 categoría mala con 

una calificación de 63.7%, seguido por la fiabilidad con un 51.2%, capacidad de 

respuesta con un 72.5% y empatía con un 58.8%. Las evaluaciones buenas son 

escasas, oscilando entre 3.8% y 5% en todas las dimensiones. Las regulares varían 

entre el 22.5% y el 43.8%, siendo más altas en la fiabilidad 43.8% y más bajas en 

la capacidad de respuesta 22.5%. Estos datos indican que la percepción del 

servicio público es predominantemente negativa, con áreas significativas de mejora 

en todas las dimensiones evaluadas. 

En consecuencia, analizando la percepción negativa generalizada de la 

calidad del servicio público, sugiere que los servicios prestados no están 

cumpliendo con las expectativas de los ciudadanos. La alta proporción de malas 

indica problemas graves que refleja una desconexión 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 gestión administrativa y calidad del servicio 

público.  

 

Calidad del servicio público 

Total Malo Regular Bueno 

Gestión 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 extraídos del spss v.26 

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

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

gestión 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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Estadística inferencial  

Tabla 4 

Prueba de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión administrativa 0,387 80 0,000 

Calidad del servicio público 0,396 80 0,000 

Nota. Datos extraídos del spss v.26 

Hipótesis estadística:  

Ho: Se sigue una distribución normal entre las variables. 

Ha: No se sigue una distribución normal entre las variables. 

Criterio de decisión:  

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 tamaño de muestra de 80 

observaciones, con sig. < 0.05 para ambas variables. Por consiguiente, en base al 

criterio de decisión establecido, se acepta la hipótesis alterna que indica que las 

variables no se distribuyen normalmente. Debido a que la prueba de Kolmogorov-

Smirnov es apropiada cuando el tamaño de la muestra es mayor a 50 respuestas, 

su aplicación en este caso es pertinente (Ríos & Peña, 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 correlación de Spearman para analizar la relación 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 estadísticos no paramétricos para analizar la 

relación 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 

Correlación entre Gestión Administrativa y calidad de servicio 

 

Gestión 

administrativa 

Calidad del servicio 

público 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

 

Coeficiente 

de correlación 

1,000 0,424 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 80 80 

Calidad del 

servicio público 

 

Coeficiente 

de correlación 

0,424 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 80 80 

Nota. Datos extraídos del spss v.26 

Hipótesis estadística:  

H0: La GA no correlaciona con la CSP desde la percepción de los trabajadores de 

una municipalidad distrital (MD) del Cusco, 2024 (sig. > 0.05) 

H1: La GA se correlaciona con la CSP desde la percepción de los trabajadores de 

una MD del Cusco, 2024 (sig. ≤ 0.05)  

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

de correlación de Spearman (ρ) 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 asociación directa de magnitud débil (Bisquerra, 2022). 

Por consiguiente, se aporta evidencia que respalda la hipótesis planteada, por lo 

que se demuestra un vínculo positivo entre estas dos variables en el contexto 

estudiado. 

Asimismo, analizando la correlación positiva débil observada entre las 

variables propone que estos dos aspectos están relacionados desde la percepción 

de los trabajadores de una MD del Cusco, esto implica que mejoras en la gestión 

administrativa podrían estar relacionadas con percepciones más favorables sobre 

la CSP, esta asociación sugiere que las políticas y prácticas de GA no solo deben 

enfocarse en eficiencia y organización, sino también en cómo estos factores 

pueden correlacionarse con la percepción de CSP. 

  



21 
 

Objetivo específico 1. 

Tabla 6 

Correlación entre la variable GA y dimensión fiabilidad 

 

Gestión 

administrativa Fiabilidad 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,493 

Sig. (bilateral) . 0,000 

N 80 80 

Fiabilidad 

 

Coeficiente de 

correlación 

0,493 1,000 

Sig. (bilateral) 0,000 . 

N 80 80 

Nota. Datos extraídos del spss v.26 

Hipótesis estadística:  

H0: La GA no se correlaciona con la fiabilidad desde la percepción de los 

trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. > 0.05) 

H1: La GA se correlaciona con la fiabilidad desde la percepción de los trabajadores 

de una MD del Cusco, 2024 (sig. ≤ 0.05) 

La Tabla 6 contrasta el primer objetivo específico mediante el cálculo del ρ 

(ro) entre las variables GA y 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 asociación directa de magnitud débil entre una mejor GA y la 

fiabilidad (Bisquerra, 2022). Por consiguiente, aporta evidencia y corrobora la 

hipótesis planteada, la cual postula una relación positiva entre estas dos variables 

en el contexto analizado.  

Igualmente, Analizando la correlación positiva y significativa entre GA y 

fiabilidad indica una relación débil entre estos dos factores. Este resultado asocia a 

la GA con una mayor percepción de fiabilidad en los servicios públicos. El hallazgo 

es significativo e implica una reingeniería en la cadena de valor para generar 

confianza pública que garantice un entorno en el que los ciudadanos puedan 

prosperar y sentirse seguros de que sus intereses están siendo atendidos de 

manera responsable transparente, y efectiva. 
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Objetivo específico 2. 

Tabla 7 

Contrastación de hipótesis especifica GA y capacidad de respuesta 

 

Gestión 

administrativa 

Capacidad de 

respuesta 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,284 

Sig. (bilateral) . 0,011 

N 80 80 

Capacidad de 

respuesta 

 

Coeficiente de 

correlación 

0,284 1,000 

Sig. (bilateral) 0,011 . 

N 80 80 

Nota. Datos extraídos del spss v.26 

Hipótesis estadística:  

H0: La GA no se correlaciona con la capacidad de respuesta desde la percepción 

de los trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. > 0.05) 

H1: La GA se correlaciona con la capacidad de respuesta desde la percepción de 

los trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. ≤ 0.05) 

La Tabla 7 contrasta el segundo objetivo específico mediante el cálculo ρ 

(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 asociación directa de magnitud débil (Bisquerra, 2022). Por 

consiguiente, aporta evidencia a favor de consentir la hipótesis planteada, que 

postula a una relación entre estas dos variables en el contexto estudiado. 

Así también, analizando la relación positiva pero débil entre GA y capacidad 

de respuesta indica mejorar la gestión administrativa en factores como optimización 

de procesos, eliminando cuellos de botella, comunicación interna implica para 

facilitar coordinación y reducir duplicación de esfuerzos, uso eficiente de recursos 

tecnológicos, formación continua del personal. Así 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 gestión eficiente y recuperación rápida después de situaciones 

adversas. 
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Objetivo específico 3. 

Tabla 8 

Contrastación de hipótesis especifica GA y empatía 

 

Gestión 

administrativa 

Empatía 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

administrativa 

 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 0,316 

Sig. (bilateral) . 0,004 

N 80 80 

Empatía 

 

 

Coeficiente de 

correlación 

0,316 1,000 

Sig. (bilateral) 0,004 . 

N 80 80 

Nota. Datos extraídos del spss v.26 

Hipótesis estadística:  

H0: La GA no se correlaciona con la empatía desde la percepción de los 

trabajadores de una MD del Cusco, 2024 (sig. > 0.05) 

H1: La GA se correlaciona con la empatía desde la percepción de los trabajadores 

de una MD del Cusco, 2024 (sig. ≤ 0.05) 

La Tabla 8 contrasta el tercer objetivo específico mediante el cálculo del ρ 

(ro) entre las variables GA y empatía en una muestra de 80 trabajadores. Los 

resultados revelan un valor positivo de Rho = 0.316, p < 0.05. Lo que implica una 

asociación directa de magnitud débil entre una mejor gestión administrativa y 

niveles más altos de empatía percibida (Bisquerra, 2022). Por consiguiente, se 

aporta evidencia a favor de acoger la hipótesis planteada, la cual postula una 

relación favorable entre estas dos variables del contexto en estudio.  

Por último, el análisis de la correlación positiva y significativa entre la GA y 

la empatía El resultado revela una relación débil entre estas variables lo que indica 

que una gestión administrativa efectiva está relacionada con una mayor percepción 

de empatía en los CSP, Los  trabajadores municipales son actores claves en la  

implementación y operación diaria de los  servicios públicos, su percepción y 

experiencia ofrecen perspectivas valiosas sobre los desafíos internos,  las prácticas 

de gestión y las oportunidades de mejora dentro de la administración este resultado 

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

El estudio tuvo como objetivo general investigar la relación entre la GA y la 

CSP en una municipalidad. En consecuencia, los resultados revelaron una 

correlación positiva entre ambas variables Rho = 0.424, p < 0.01. Este hallazgo se 

respalda en las teorías clásicas de la administración, como la de Fayol (1916) y 

Weber (1922), que destacan la importancia de una gestión eficaz en la 

estructuración organizacional y la coordinación de recursos para alcanzar objetivos, 

así como en la conceptualización moderna de la gestión administrativa, según 

Herrera-Sánchez (2021), enfatiza la eficiencia y eficacia de organización, 

planificación, dirección y control de recursos. Estas teorías respaldan que una 

estructura organizacional clara y eficiente permite una prestación de servicios más 

efectiva. 

Los resultados descriptivos indican una apreciación general de la GA en una 

municipalidad distrital del Cusco es predominantemente regular, con un 65% de los 

encuestados calificándola en esta categoría. Lo que refleja un nivel moderado de 

satisfacción y sugiere áreas de mejora significativas, especialmente en dirección y 

control, que tienen las mayores proporciones de evaluaciones malas 45% y 43.8% 

respectivamente. 

 En cuanto a la calidad del servicio público, la percepción es mayormente 

negativa, con un 63.7% de evaluaciones malas, señalando problemas críticos de 

empatía 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 públicos. La alta 

proporción de evaluaciones regulares y malas en múltiples dimensiones destaca la 

importancia de una intervención 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 Gómez 

et al. (2024), se halló una correlación fuerte entre estas mismas variables Rho = 

0.75 en Ecuador, por lo que ambos estudios pudieron identificar una relación de 

importancia intrínseca en diferentes contextos, enfrentan la presión de proporcionar 

servicios de calidad a sus usuarios, lo que podría haber llevado a los empleados a 

percibir una conexión entre la forma en que se gestiona la organización y como se 
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ofrece una calidad de servicio, independientemente del contexto específico de la 

organización.  

Además, el contraste entre el resultado, y el estudio de Ramírez et al. (2023), 

reveló una correlación 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 podría explicar 

por qué ambos estudios encontraron correlaciones entre la GA y la CSP, a pesar 

de las diferencias contextuales. 

También, en el primer objetivo específico se propuso analizar la relación 

entre la GA y la fiabilidad en una municipalidad. Los resultados revelaron una 

correlación significativa y positiva con un Rho = 0.493, p < 0.01. Con una calificación 

51.20%.  Este hallazgo encuentra respaldo en teorías como la de Fayol (1916), que 

establece la planificación como una función fundamental de la administración, 

enfatizando la asignación clara de tareas y la coordinación efectiva de actividades. 

Además, la teoría de Weber (1922) la burocracia donde resalta la importancia de 

una estructura jerárquica basada en principios y reglas que conducen a lograr una 

gestión racional y eficiente. Por consiguiente, está estrechamente relacionada con 

la fiabilidad en la entrega de servicios públicos, proporcionando la estructura y los 

procesos necesarios para garantizar un desempeño consistente y confiable. 

Del mismo modo, el contraste entre los resultados y el estudio de Torres-

Sánchez (2022) que encontró una correlación 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 tamaño 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 correlación muy fuerte Rho = 0.945, con una calificación 51.20%. 

Ambos estudios coinciden en la importancia de mejorar la fiabilidad del servicio 

público, el contexto y las características específicas del municipio estudiado por 
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Bravo-Montoya et al. podrían haber influido en una correlación más fuerte. Factores 

como el tamaño de la muestra, las particularidades del entorno organizacional y las 

prácticas administrativas específicas implementadas en cada municipio pueden 

explicar estas diferencias. En términos de asociación, ambos estudios subrayan 

que mejoras en la GA, tales como la claridad en la asignación de tareas, la adopción 

de medios de control eficientes, y la implementación de políticas coherentes y 

transparentes, son cruciales para aumentar la fiabilidad del servicio público. 

En contraste, el objetivo específico 2 se enfocó en investigar la relación entre 

la GA y la capacidad de respuesta en una municipalidad. Los resultados mostraron 

una correlación 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 teoría del modelo de brechas sobre la calidad en el servicio de Zeithaml et al. 

(1988) que proporciona un marco para identificar áreas de mejora en la entrega de 

servicios, lo que puede ayudar a las organizaciones a fortalecer su capacidad de 

respuesta. Asimismo, la teoría de la Burocracia de Weber (1922) destaca la 

necesidad de una estructura organizacional clara y jerárquica para garantizar una 

gestión eficiente, lo que puede contribuir a una mejor capacidad de respuesta al 

establecer reglas y normas claras. Estas teorías respaldan el resultado al destacar 

que una gestión administrativa efectiva, basada en principios de planificación, 

organización y estructura clara, se asocian positivamente en la capacidad de 

respuesta de una organización, lo que a su vez mejora la percepción del servicio 

público ofrecido. 

El contraste entre los resultados y los estudios de Vera-Andrade & 

Cobacango-Villavicencio (2023) encontraron una correlación moderada entre GA y 

desempeño laboral Rho = 0.643, y Tensay & Singh (2020) que reportaron una 

correlación moderada entre GA y la calidad del trabajo del servicio público 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 desempeño en 

diferentes aspectos del servicio público, destacando la importancia de prácticas 

administrativas sólidas para brindar respuestas rápidas y oportunas al ciudadano. 

De igual manera, el objetivo específico 3 se propuso investigar la relación 

entre la GA y la empatía en una municipalidad. Los resultados presentados 

revelaron una correlación significativa y positiva entre estas variables Rho = 0.316, 
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p < 0.01. El 58.80% evaluaron como mala. Este hallazgo puede ser contrastado con 

varias teorías relevantes que respaldan las variables en cuestión. Por un lado, la 

Teoría Clásica de la Administración de Fayol (1916) enfatiza la importancia de la 

dirección y el liderazgo en la gestión, lo que puede influir en la empatía dentro de 

una organización al promover un ambiente de trabajo colaborativo y una 

comunicación efectiva entre los miembros del equipo. Además, la Teoría del 

Servicio Público de Denhardt & Denhardt (2000) subraya la importancia de una 

gestión ética y orientada hacia el bienestar del poblador, lo que puede contribuir a 

la percepción de empatía por parte de los trabajadores hacia los usuarios del 

servicio público. 

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 asociación 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 correlación positiva, efectiva asociada con el beneplácito general 

del administrado, como sugiere el estudio de Pérez-Alzate et al., sino también en 

aspectos específicos como la empatía, resaltando así la importancia de una gestión 

adecuada para mejorar diversos aspectos de la experiencia del usuario en el 

servicio público. 

Además, el contraste entre el resultado y los estudios de Lun Pun (2020), 

López (2020) y Bao-Condor et al. (2020) revela una asociación consistente entre la 

GA y la CSP desde diversas perspectivas. Mientras que el estudio se enfoca en la 

dimensión de empatía, Según Lun Pun, López y Bao-Condor et al. abordan esta 

relación desde ángulos más amplios. A pesar de las diferencias en las dimensiones 

evaluadas y en los contextos específicos, los estudios analizados encuentran una 

similitud positiva no solo en aspectos específicos como la empatía sino también con 

la satisfacción general del usuario y la percepción global. El estudio de Lun Pun, 

revela que el 50.80% de los encuestados califican la gestión como regular y el 

49.20% consideran la calidad del servicio regular, de manera similar López reporta 

que el 35% y 31% en regular, Bao-Condor et al. muestra resultados más 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 múltiples dimensiones al 

analizar la asociación entre la GA y la CSP, ya que cada una puede proporcionar 

una visión única sobre cómo está asociada con la percepción y experiencia del 

usuario. Aunque la empatía es un aspecto crucial de la calidad del servicio, como 

indica el estudio, otros aspectos como la satisfacción general del usuario y la 

percepción global de la calidad del servicio también están asociados. Los hallazgos 

de estos estudios, demuestran que cuando se enfoca en promover una cultura 

organizacional empática, se crea un entorno que valora y prioriza la satisfacción y 

el bienestar del usuario. Esta asociación positiva subraya la relevancia de las 

prácticas de gestión que fomentan la sensibilidad y la comprensión hacia las 

demandas y expectativas del ciudadano. 
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V. CONCLUSIONES 

Primero, en el objetivo general de la investigación, se identificó una relación 

significativa entre la GA y la CSP, con un coeficiente de correlación de Spearman 

ρ (ro) de 0.424, p < 0.01. Estos resultados sugieren que una administración eficaz 

puede estar asociada con una mejora en la percepción de los usuarios sobre la 

calidad de los servicios públicos. Además, esta relación respalda la noción que un 

liderazgo sólido y una planificación adecuada pueden contribuir significativamente 

a la satisfacción del usuario y al fortalecimiento de la confianza en las instituciones 

gubernamentales que generan la cadena de valor. 

Segundo, en el primer objetivo específico, se demostró una correlación 

positiva y significativa entre la GA y la fiabilidad del servicio público, con un ρ (ro) 

de 0.493, p < 0.01. Este hallazgo destaca la importancia de una administración 

sólida en la garantía de una prestación de servicios confiable y consistente para los 

usuarios. Asimismo, sugiere que una gestión eficaz puede contribuir a la 

implementación de políticas orientadas a una gestión por resultados a fin de 

alcanzar producción de bienes y servicios de más alta calidad al servicio del 

ciudadano que aseguran la estabilidad y la confiabilidad en la CSP.  

Tercero, en relación al segundo objetivo específico, se encontró una 

asociación sustancial entre la GA y la capacidad de respuesta del servicio público, 

con un ρ (ro) de 0.284, p < 0.05, Por lo que resaltan la importancia en la capacidad 

de una organización para satisfacer las necesidades de los usuarios de manera 

oportuna y efectiva, una administración ágil y receptiva puede mejorar la percepción 

del público sobre la eficacia y la accesibilidad de los servicios públicos. 

Cuarto, en el tercer objetivo específico, se logró una relación vinculante 

entre la GA y empatía percibida en CSP, con un ρ (ro) de 0.316, p < 0.01. Resalta 

la importancia en promover una cultura organizacional y habilidades empáticas 

orientadas al bienestar ciudadano. Además, sugiere que una administración que 

valore y priorice las necesidades y preocupaciones del público puede contribuir a 

mejorar la calidad de interacción entre los empleados gubernamentales y los 

ciudadanos. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Primero, a Gerencia Municipal fortalecer una administración eficaz basada 

en un liderazgo sólido y una planificación adecuada, implementar técnicas de 

gestión de calidad de servicio y valor público. Incluir gestión por procesos, 

simplificación administrativa y una cultura organizacional orientada hacia la 

excelencia en la atención al ciudadano. El beneficio de esta recomendación es 

mejorar la eficiencia y la CSP ofrecidos por una municipalidad, lo que contribuirá a 

aumentar la satisfacción de los usuarios y fortalecer la confianza de la institución. 

La cual se fundamenta en la Teoría de la Administración de Fayol (1916), que 

resalta la importancia de la planificación como una función esencial para lograr una 

gestión eficaz y logro de objetivos. 

Segundo, a los órganos de línea como Gerentes de Infraestructura, 

Administración, planificación, Desarrollo social y económico, contar con un sistema 

de evaluación de desempeño con indicadores específicos relacionados con la 

fiabilidad en la entrega de servicios públicos. Este sistema podría incluir métricas 

para medir la puntualidad en la ejecución de tareas, la precisión en la información 

proporcionada y la consistencia en la aplicación de procedimientos internos, así 

como tecnologías y herramientas adecuadas La implementación de este sistema 

permitirá identificar áreas de mejora y reconocer el buen desempeño del personal, 

lo que motivará la excelencia en la prestación de servicios y promoverá una cultura 

de responsabilidad y compromiso. Esta recomendación se basa en la Teoría de la 

Burocracia de Weber (1922), que destaca la importancia de la estructura jerárquica 

ya que formaliza la autoridad y responsabilidad, donde cada nivel superior tiene 

control y supervisión sobre los niveles inferiores. 

Tercero, a la Gerencia Municipal y Gerencia de Planificación, establecer un 

mecanismo de retroalimentación y seguimiento para recopilar información sobre la 

percepción de los usuarios respecto a la capacidad de respuesta del servicio 

público. Este mecanismo podría consistir en implementar procedimientos internos 

agiles estandarizados como la simplificación administrativa que permitan una 

respuesta rápida, frente a las solicitudes y atención al usuario. Utilizando tecnología 

Implementar encuestas periódicas, buzones de sugerencias o plataformas en línea 

donde los ciudadanos puedan expresar opiniones sobre la calidad y la rapidez de 

la atención recibida. El análisis de esta información permitirá identificar áreas 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 resultará en una mejora en la percepción 

de la institución. La cual se respalda en la Teoría del Modelo de Brechas sobre la 

calidad en el servicio de Zeithaml et al. (1988), que destaca la importancia de la 

opinión del cliente para mejorar la calidad del servicio 

Cuarto, a la Gerencia de Planificación oficina de modernización, Recursos 

humanos implementar estrategias para promover una cultura organizacional 

empática orientada al bienestar ciudadano. Esta estrategia podría incluir la difusión 

de casos exitosos y buenas prácticas de atención al cliente, la organización de 

eventos de sensibilización sobre la importancia de la empatía en el servicio público 

y habilidades interpersonales a todas las áreas que tenga contacto directo con la 

comunidad. El objetivo de esta recomendación está centrado en ofrecer servicios 

de acuerdo a las necesidades y preocupaciones de los ciudadanos, lo que 

fortalecerá la relación de confianza entre la municipalidad y la comunidad. Por lo 

que se apoya en la Teoría del Servicio Público de Denhardt & Denhardt (2000), 

resalta la importancia de satisfacer las necesidades de los ciudadanos y promover 

una gestión ética orientada hacia el bienestar de la comunidad. 

Quinto, a los investigadores interesados en continuar explorando la relación 

entre la GA y la percepción de la CSP considerar estudios longitudinales para 

analizar las tendencias a lo largo del tiempo y establecer relaciones causales entre 

las variables. Además, se sugiere la inclusión de técnicas mixtas de investigación 

que combinen métodos cuantitativos y cualitativos para obtener una comprensión 

más completa y profunda de los mecanismos subyacentes a esta relación. Estas 

recomendaciones metodológicas contribuirán a fortalecer conocimientos dentro del 

marco de las políticas públicas orientadas a mejorar el valor público. 

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

por cuanto todos esperamos de nuestras autoridades calidad de servicio. 

. 
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ANEXOS 

  



 
 

Anexo 1. Matriz de consistencia 

Título: Gestión administrativa y calidad del servicio municipal desde la percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. 

PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS 
VARIABLES E INDICADORES 

Problema general: 
¿Qué relación existe entre 
la gestión administrativa y la 
calidad del servicio público 
desde la percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024? 

Objetivo general: 
Determinar la relación que 
existe entre la gestión 
administrativa y la calidad 
del servicio público desde la 
percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024 

Hipótesis general: 
Existe relación entre la gestión 
administrativa y la calidad del 
servicio público desde la 
percepción de los trabajadores 
de una municipalidad distrital 
del Cusco, 2024 

 
Variable 1: Gestión administrativa 
 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o 
rangos 

Planificación 1. Plan estratégico claro y 
comunicado. 

2. Objetivos y metas bien definidos. 
3. Coordinación efectiva entre áreas 

planificadas. 

1,2,3,4,5,6. Escala 
ordinal 

 
Escala de 
Likert 
(1) Nunca 
(2) Casi 
Nunca 
(3) Algunas 
veces 
(4) Casi 
siempre 
(5) 
Siempre 
 
Niveles 
Buena (68-
90) 
Regular 
(43-67) 
Mala (18-
42) 
 
 

Organización 1. Estructura organizativa clara y 
comprensible. 

2. Responsabilidades y autoridades 
distribuidas adecuadamente. 

3. Procedimientos operativos 
eficientes y transparentes. 

7,8,9,10,11,12 

Dirección  1. Liderazgo motivador y guía 
efectiva. 

2. Mecanismos de control para 
cumplimiento. 

3. Retroalimentación regular sobre 
desempeño y resultados. 

13,14,15,16,17,18 

Control 1. Sistemas de control interno 
implementados. 

2. Evaluación periódica de procesos 
y procedimientos. 

3. Capacidad de adaptación y 
respuesta eficaz. 

19,20,21,22,23,24 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Problemas específicos: Objetivos específicos: 
 

Hipótesis específicas: 
 

Problema específico 1: 
¿Qué relación existe entre 
la gestión administrativa y la 
fiabilidad desde la 
percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024? 

Objetivo específico 1: 
Determinar la relación que 
existe entre la gestión 
administrativa y la fiabilidad 
desde la percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024 

Hipótesis específica 1: 
Existe relación entre la gestión 
administrativa y la fiabilidad 
desde la percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024 

Problema específico 2: 
¿Qué relación existe entre 
la gestión administrativa y la 
capacidad de respuesta 
desde la percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024? 
 
 
 

Objetivo específico 2: 
Determinar la relación que 
existe entre la gestión 
administrativa y la 
capacidad de respuesta 
desde la percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024 
 
 

Hipótesis específica 2: 
Existe relación entre la gestión 
administrativa y la capacidad 
de respuesta desde la 
percepción de los trabajadores 
de una municipalidad distrital 
del Cusco, 2024 
 
 
 
 



 
 

 
Problema específico 3: 
¿Qué relación existe entre 
la gestión administrativa y la 
empatía desde la 
percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024? 
 
 
 
 
 
 

 
Objetivo específico 3: 
Determinar la relación que 
existe entre la gestión 
administrativa y la empatía 
desde la percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024 

 
Hipótesis específica 3: 
Existe relación entre la gestión 
administrativa y la empatía 
desde la percepción de los 
trabajadores de una 
municipalidad distrital del 
Cusco, 2024 

Variable 2: Calidad del servicio público 
 

Dimensiones Indicadores Ítems Niveles o 
rangos 

Fiabilidad 1. Cumplimiento 
consistente de 
compromisos y 
promesas. 

2. Recursos disponibles 
para servicio 
confiable. 

3. Rapidez y eficiencia 
en atención. 

1,2,3,4,5,6. Escala ordinal 
 

Escala de Likert 
(1) Nunca 
(2) Casi Nunca 
(3) Algunas 
veces 
(4) Casi 
siempre 
(5) Siempre 
 
Niveles 
Bueno (68-90) 
Regular (43-67) 
Malo (18-42) 

Capacidad de 
respuesta 

1. Tiempo de respuesta 
rápido a consultas. 

2. Flexibilidad para 
adaptarse a 
necesidades 
cambiantes. 

3. Canales de 
comunicación 
eficaces disponibles. 

7,8,9,10,11,12 

Empatía 1. Trato respetuoso y 
amable hacia 
ciudadanos. 

2. Escucha activa y 
comprensión de 
preocupaciones. 

3. Acciones para mejorar 
calidad de vida. 

13,14,15,16,17,18 

 



 

 

Anexo 2. Tabla de operacionalización de variables 

 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual 
 

Definición operacional 
 

Dimensiones 
 

Indicadores 
 

Escala de 
medición 

Variable 1 
 
Gestión 
administrativa 

Según Meléndez & Bardales (2020) se define como el 
conjunto de procesos y actividades llevadas a cabo en 
una organización para planificar, organizar, dirigir y 
controlar sus recursos humanos, financieros y 
materiales, con el fin de alcanzar sus objetivos de 
manera eficiente y eficaz, este proceso implica la 
formulación de estrategias y políticas, la distribución 
adecuada de responsabilidades, la supervisión del 
desempeño, y la implementación de mecanismos de 
control para asegurar el cumplimiento de las metas 
establecidas. 

La variable será medida utilizando 
un cuestionario de 22 ítems, en un 
tiempo de 25 minutos y a una 
muestra de 80 trabajadores de una 
población de 100 de una 
municipalidad, el muestreo 
empleado será el probabilístico 
aleatorio simple. 

Planificación 
 

Plan estratégico claro y comunicado. 

Escala 
ordinal.  

Objetivos y metas bien definidos. 

Coordinación efectiva entre áreas planificadas. 

Organización Estructura organizativa clara y comprensible. 

Responsabilidades y autoridades distribuidas 
adecuadamente. 

Procedimientos operativos eficientes y 
transparentes. 

Dirección  
 

Liderazgo motivador y guía efectiva. 

Mecanismos de control para cumplimiento. 

Retroalimentación regular sobre desempeño y 
resultados. 

Control Sistemas de control interno implementados. 

Evaluación periódica de procesos y 
procedimientos. 

Capacidad de adaptación y respuesta eficaz. 

Variable 2 
 
Calidad del 
servicio público 

Para Achmad et al. (2021) es entendida como la 
capacidad de una organización para satisfacer las 
necesidades y expectativas de los ciudadanos, se 
desglosa en varias dimensiones interrelacionadas que 
abordan diferentes aspectos de la experiencia del 
usuario. Esta calidad no solo se limita a la eficacia en la 
entrega de servicios, sino que también implica la 
construcción de relaciones sólidas y confiables con la 
comunidad a la que sirve la organización. Así, la calidad 
del servicio público no solo se mide por la ejecución 
exitosa de tareas administrativas, sino también por la 
percepción positiva y la satisfacción general de los 
usuarios con respecto a la atención recibida y los 
resultados obtenidos. 

La variable será medida utilizando 
un cuestionario de 18 ítems, en un 
tiempo de 25 minutos y a una 
muestra de 80 trabajadores de una 
población de 100 de una 
municipalidad, el muestreo 
empleado será el probabilístico 
aleatorio simple. 

Fiabilidad 
 

Cumplimiento consistente de compromisos y 
promesas. 

Escala 
ordinal. 

Recursos disponibles para servicio confiable. 

Rapidez y eficiencia en atención. 

Capacidad de 
respuesta 

Tiempo de respuesta rápido a consultas. 

Flexibilidad para adaptarse a necesidades 
cambiantes. 

Canales de comunicación eficaces disponibles. 

Empatía Trato respetuoso y amable hacia ciudadanos. 

Escucha activa y comprensión de 
preocupaciones. 

Acciones para mejorar calidad de vida. 

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

 



 

 

 

Anexo 3. Instrumento de recolección de información 

 

Cuestionario de gestión administrativa. 

Instrucciones para responder al cuestionario 

1. Este cuestionario ha sido diseñado para identificar la gestión administrativa. 

No es un test de inteligencia, ni de personalidad. 

2. No hay límite de tiempo para contestar el cuestionario. 

3. No hay respuestas correctas o erróneas. Será útil en la medida que seas 

sincero/a en tus respuestas. 

4. Por favor contesta a todos los ítems. 

 
 

Dimensión 1 

 

Nunca 

 

Casi 

nunca 

 

Algunas 

veces 

 

Casi 

siempre 

 

Siempre 

¿Con qué frecuencia se revisa y 

actualiza el plan estratégico municipal? 

     

¿Con qué frecuencia se involucra a la 
comunidad en la elaboración del plan 
estratégico municipal? 

     

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

     

¿Con qué frecuencia se revisan y 
ajustan los objetivos y metas del 
municipio en función de las 
necesidades cambiantes de la 
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 
coordinación efectiva? 

     

Dimensión 2      
¿Con qué frecuencia se actualiza y 
comunica la estructura organizativa a 
todos los empleados? 

     

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

     



 

 

 

¿Con qué frecuencia se revisan y 
ajustan los roles y responsabilidades 
de los empleados para garantizar una 
distribución equitativa? 

     

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

     

¿Con 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 
comprensión y cumplimiento? 

     

Dimensión 3      
¿Con qué frecuencia se reconocen y 
premian los logros y contribuciones de 
los empleados? 

     

¿Con qué frecuencia se realizan 

evaluaciones de desempeño y 

retroalimentación para apoyar el 

desarrollo profesional de los 

empleados? 

     

¿Con qué frecuencia se realizan 

auditorías 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 

retroalimentación a los ciudadanos 

sobre la calidad de los servicios 

municipales? 

     

¿Con qué frecuencia se reúne el equipo 

directivo para revisar y discutir los 

resultados alcanzados y posibles áreas 

de mejora? 

     

Dimensión 4      

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

     



 

 

 

¿Con qué frecuencia se realizan 
auditorías 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 y 
procedimientos? 

     

¿Con qué frecuencia se realizan 
ejercicios de simulación y planificación 
de contingencias para prepararse ante 
situaciones imprevistas? 

     

¿Con qué frecuencia se revisan y 
ajustan los planes de respuesta a 
emergencias para garantizar su 
eficacia? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Cuestionario de calidad del servicio público. 

Instrucciones para responder al cuestionario 

1. Este cuestionario ha sido diseñado para identificar la calidad del servicio 

municipal. No es un test de inteligencia, ni de personalidad. 

2. No hay límite de tiempo para contestar el cuestionario. 

3. No hay respuestas correctas o erróneas. Será útil en la medida que seas 

sincero/a en tus respuestas. 

4. Por favor contesta a todos los ítems. 

 
 

Dimensión 1 

 

Nunca 

 

Casi 

nunca 

 

Algunas 

veces 

 

Casi 

siempre 

 

Siempre 

¿Con qué frecuencia se evalúa la 
satisfacción de los ciudadanos con 
respecto al cumplimiento de los 
compromisos municipales? 

     

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

     

¿Con qué frecuencia se evalúa la 
suficiencia y disponibilidad de recursos 
financieros para mantener los servicios 
municipales? 

     

¿Con qué frecuencia se llevan a cabo 
inversiones en infraestructura y 
tecnología para mejorar la prestación 
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 
atención al público? 

     

Dimensión 2      
¿Con qué frecuencia se establecen 
metas y objetivos específicos para 
mejorar los tiempos de respuesta a 
consultas y quejas? 

     

¿Con qué frecuencia se realizan 
encuestas de satisfacción 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? 

     

¿Con qué frecuencia se ajustan los 
servicios municipales en función de los 
cambios en las demandas y 
preferencias de la comunidad? 

     

¿Con qué frecuencia se evalúa la 
accesibilidad y efectividad de los 
canales de comunicación municipales? 

     

¿Con qué frecuencia se implementan 
nuevas tecnologías o plataformas para 
mejorar la comunicación con los 
ciudadanos? 

     

Dimensión 3      

¿Con qué frecuencia se realizan 

capacitaciones sobre servicio al cliente 

y comunicación efectiva para el 

personal municipal? 

     

¿Con qué frecuencia se reconocen y 

premian comportamientos ejemplares 

de trato al cliente por parte del 

personal municipal? 

     

¿Con qué frecuencia se llevan a cabo 

reuniones o foros de participación 

ciudadana para recoger feedback y 

sugerencias? 

     

¿Con qué frecuencia se publican 

informes que detallen cómo se han 

abordado las preocupaciones y 

sugerencias de la comunidad? 

     

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

     

¿Con qué frecuencia se evalúa el 

impacto de las iniciativas municipales 

en la calidad de vida de los ciudadanos 

y se ajustan en consecuencia? 

     

 

 

 



 

 

 

FICHA TÉCNICA CUESTIONARIO DE GESTIÓN ADMINISTRATIVA 

 

Título:  Gestión administrativa y calidad del servicio municipal desde 

la percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital 

del Cusco, 2024. 

Autora:  

 

Felicia Baca Ramos 

Muestra: 100 trabajadores de una municipalidad 

Duración: 25 minutos 

Objetivo: Determinar la relación que existe entre la gestión 

administrativa y la calidad del servicio público desde la 

percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital 

del Cusco, 2024 

Validez: La validez se calculó por medio de V-Aiken dando como 

resultados al 95% una validez de 0.7 a 1, asimismo se validó 

por método de constructo por medio de la evaluación de 3 

jueces 

Confiabilidad: Se aplicó 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 

Variable 1: Gestión administrativa 

Dimensiones: Planificación, Organización, Dirección y control 

Indicadores: Plan estratégico claro y comunicado, objetivos y metas bien 

definidos, coordinación efectiva entre áreas planificadas, 

estructura organizativa clara y comprensible, 

responsabilidades y autoridades distribuidas adecuadamente, 

procedimientos operativos eficientes y transparentes, 

liderazgo motivador y guía efectiva, mecanismos de control 

para cumplimiento, retroalimentación regular sobre 

desempeño y resultados, sistemas de control interno 



 

 

 

implementados, evaluación periódica de procesos y 

procedimientos, capacidad de adaptación y respuesta eficaz. 

 

Ítems: 1,2,3,4,5,6; 7,8,9,10,11,12; 13,14,15,16,17,18; 

19,20,21,22,23,24 

Niveles  

rangos: 

 

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). 

 

Descripción: El instrumento consta de 24 ítems distribuidos en 4 

dimensiones, con diferentes escalas de medición para cada 

dimensión, y busca medir la gestión administrativa desde la 

perspectiva de 80 trabajadores municipales. El tiempo 

estimado para completar el cuestionario es de 25 minutos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

FICHA TÉCNICA CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

 

Título: Cuestionario de calidad del servicio público 

Autora: Baca Ramos, Felicia 

 
Muestra: 100 trabajadores de una municipalidad 

Duración: 25 minutos 

Objetivo: Determinar la relación que existe entre la gestión 

administrativa y la empatía desde la percepción de los 

trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. 

 
Validez: La validez se calculó por medio de V-Aiken dando como 

resultados al 95% una validez de 0.7 a 1, asimismo se validó 

por método de constructo por medio de la evaluación de 3 

jueces 

Confiabilidad: Se aplicó 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 

Variable: Calidad del servicio público 

Dimensiones: Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Empatía. 

Indicadores: Cumplimiento consistente de compromisos y promesas, 

recursos disponibles para servicio confiable, rapidez y 

eficiencia en atención, tiempo de respuesta rápido a consultas, 

flexibilidad para adaptarse a necesidades cambiantes, canales 

de comunicación eficaces disponibles, trato respetuoso y 

amable hacia ciudadanos, escucha activa y comprensión de 

preocupaciones, acciones para mejorar calidad de vida 

Ítems: 1,2,3,4,5,6; 7,8,9,10,11,12; 13,14,15,16,17,18 

Niveles o 

rangos: 

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). 

 
Descripción: El cuestionario consta de 18 ítems que evalúan la calidad del 

servicio público municipal en 3 dimensiones: fiabilidad, 

capacidad de respuesta y empatía. Utiliza diferentes escalas 

de medición y su objetivo es determinar la relación entre la 

gestión administrativa y la calidad del servicio desde la 

perspectiva de 80 trabajadores municipales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo 4. Fichas de validación de instrumentos para la recolección de datos 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Anexo 5. Resultados del análisis de consistencia interna 

En la confiabilidad se utilizó Alfa de Cronbach: 

 

Para el instrumento 1 se tiene: 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 
,952 24 

 

Estadísticas de elemento 

 Media 

Desv. 

Desviación 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 

 

 

 



 

 

 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

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 

 

 

 

Estadísticas de escala 

Media Varianza 

Desv. 

Desviación N de elementos 

65,83 226,73 15,05 24 

 

 



 

 

 

 
Para el instrumento 2: 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 
,953 18 

 

 

Estadísticas de elemento 

 Media 

Desv. 

Desviación 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 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento se 

ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

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 

 

 

 

Estadísticas de escala 

Media Varianza 

Desv. 

Desviación N de elementos 

45,38 144,25 12,01 18 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

Base de datos de cuestionario 1, con 24 ítems 

N1 N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 N11 N12 N13 N14 N15 N16 N17 N18 N19 N20 N21 N22 N23 N24  

1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2  

3 3 2 3 3 4 3 4 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 1 3 3 3 2 3  

2 3 3 3 2 2 3 2 2 4 4 2 4 2 1 1 2 2 1 2 2 3 1 2  

2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 3 3 1 2 1 3 1 1 1 2 1 1 3 3  

2 1 2 3 2 1 3 3 3 3 3 4 3 3 1 3 2 4 3 2 3 3 3 3  

2 2 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3  

3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 4 3 2 3  

2 3 3 4 3 3 3 2 4 3 2 3 4 4 3 4 3 4 2 3 4 4 4 3  

3 3 4 2 3 4 3 2 4 2 3 3 1 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3  

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

3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3  

3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2  

3 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 3 4 3 4 2 3 3 3 2 2 3 3 3  

3 3 2 2 3 2 3 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2  

3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 4 3 3 3 2 3 2 3 4 2 2  

2 2 2 2 2 4 4 2 3 4 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3  

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

4 4 4 4 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3  

1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2  

3 3 2 3 3 4 3 4 2 1 2 3 2 2 1 2 1 2 1 3 3 3 2 3  

2 3 3 3 2 2 3 2 2 4 4 2 4 2 1 1 2 2 1 2 2 3 1 2  

2 3 3 1 3 3 3 3 2 2 3 3 1 2 1 3 1 1 1 2 1 1 3 3  

2 1 2 3 2 1 3 3 3 3 3 4 3 3 1 3 2 4 3 2 3 3 3 3  

                 
      

 
 

 

 



 

 

 

 

 

Base de datos de cuestionario 2: 

N1 N2 N3 N4 N5 N6 N7 N8 N9 N10 N11 N12 N13 N14 N15 N16 N17 N18  

2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
 

2 3 4 3 3 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 2 
 

2 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 3 2 2 2 2 3 3 
 

3 3 1 2 3 1 2 3 1 2 2 2 3 2 3 2 2 3 
 

2 2 2 2 3 3 2 2 2 1 3 3 1 3 3 3 3 3 
 

3 3 4 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 
 

3 2 3 4 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 
 

3 3 4 3 4 3 4 2 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 
 

2 4 3 3 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 2 1 2 
 

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

3 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 
 

2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
 

3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
 

2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 
 

3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 
 

3 2 2 4 3 2 2 3 2 2 2 4 2 2 3 2 3 3 
 

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

2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 4 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Anexo 6. Consentimiento o asentamiento informado  

Consentimiento Informado 

 

Título de la investigación: Gestión administrativa y calidad del servicio público 
desde la percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 
2024.  

Investigadora: Baca Ramos, Felicia 
 
Propósito del estudio 

Le invitamos a participar en la investigación titulada “Gestión administrativa y 

calidad del servicio público desde la percepción de los trabajadores de una 

municipalidad distrital del Cusco, 2024”, cuyo objetivo es determinar la relación que 

existe entre la Gestión administrativa y calidad del servicio público desde la 

percepción de los trabajadores de una municipalidad distrital del Cusco, 2024. Esta 

investigación es desarrollada por el estudiante de posgrado del programa 

académico de Gestión Pública, de la Universidad César Vallejo del campus Lima 

Norte, aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el 

permiso de la institución. 

Esta investigación impactará de forma positiva porque aporta información sobre la 

relación de las variables de estudio como son la Gestión administrativa y calidad 

del servicio público en trabajadores de la institución, 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 investigación se realizará lo siguiente: 

  

1. Se realizará una encuesta donde se recogerán datos personales y algunas 
preguntas sobre la investigación titulada: “Gestión administrativa y calidad 
del servicio público desde la percepción de los trabajadores de una 
municipalidad distrital del Cusco, 2024”. 
 

2. Esta encuesta tendrá un tiempo aproximado de 20 minutos y se realizará 
en las instalaciones de la institución. Las respuestas al cuestionario serán 
codificadas usando un número de identificación y, por lo tanto, serán 
anónimas. 

 
 
Participación voluntaria (principio de autonomía): 

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea 

participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación no desea 

continuar puede hacerlo sin ningún problema. 



 

 

 

 

 

Riesgo (principio de No maleficencia): 

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 

investigación. 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 informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 

al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico ni de ninguna 

otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin 

embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 

pública. 

Confidencialidad (principio de justicia): 

Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 

al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 

Confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 

Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 

tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 

Problemas o preguntas: 

Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con la investigadora Baca 

Ramos, Felicia, email: bbacara@ucvvirtual.edu.pe 

y Docente asesor Villa Santillán María Silvia, email: mvillas@ucvvirtual.edu.pe 

 

Consentimiento 

Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 

investigación antes mencionada. 

 
Nombre y apellidos:  

 

Fecha y hora:  

 

 
  Firma:  

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

Anexo 7. Reporte de similitud en software Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 8. Análisis complementario 

Para hallar el tamaño de la muestra se tuvo que aplicar la formula siguiente: 

n =
𝑍2 ∗ N ∗ p ∗ q

𝐸2 ∗ (N − 1) + 𝑍2 ∗ p ∗ q

Dónde:  

n = 80 muestra  

Z = 1.96 confianza al 95%, 

p = 0.5  

q = 0.5  

N = 100 población  

E = 0.05 error. 



 

 

 

 

Anexo 9. Otras evidencias 

Base de datos del cuestionario 1, con 80 trabajadores de la municipalidad y 24 ítems. 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P19 P20 P21 P22 P23 P24 

Traba.1 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 
Traba.2 4 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 3 3 1 3 2 2 2 
Traba.3 3 2 2 3 2 3 4 2 2 4 3 3 3 2 2 2 1 3 2 2 2 2 3 3 
Traba.4 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1 3 3 2 1 2 2 2 2 3 2 
Traba.5 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 1 3 1 1 2 3 3 2 2 3 2 2 
Traba.6 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 
Traba.7 3 3 2 3 2 2 1 2 2 1 2 2 1 3 2 2 1 3 3 3 2 2 2 2 
Traba.8 4 3 3 4 3 3 2 3 2 3 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 3 3 
Traba.9 2 2 3 3 1 2 2 2 3 3 3 1 1 1 2 2 2 2 2 3 3 2 1 2 
Traba.10 3 3 2 2 3 4 3 3 2 3 2 3 3 2 5 5 3 5 4 5 5 5 5 3 
Traba.11 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 4 2 2 1 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 
Traba.12 3 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2 2 3 2 1 3 2 3 2 
Traba.13 3 1 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 2 3 3 1 2 2 3 3 3 3 3 
Traba.14 4 5 5 5 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 2 
Traba.15 3 1 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
Traba.16 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 
Traba.17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
Traba.18 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 2 
Traba.19 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 1 3 2 2 2 3 
Traba.20 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 2 3 3 3 3 3 3 
Traba.21 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 
Traba.22 3 4 5 4 3 4 5 5 4 4 5 5 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 4 2 
Traba.23 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 
Traba.24 3 3 2 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 
Traba.25 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 3 
Traba.26 3 2 2 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 
Traba.27 4 4 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 1 2 3 2 3 3 1 3 2 2 2 



 

 

 

 

Traba.28 3 4 2 2 1 1 4 2 2 3 2 1 1 2 2 2 1 3 2 2 2 2 3 3 
Traba.29 3 2 2 3 2 2 3 2 1 1 2 1 1 1 3 3 2 1 2 2 2 2 3 2 
Traba.30 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 3 1 2 2 2 2 3 2 2 
Traba.31 3 2 1 2 3 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 2 2 2 2 2 1 1 
Traba.32 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 3 1 1 2 3 3 3 1 4 3 3 1 1 
Traba.33 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 
Traba.34 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 1 1 1 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.35 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
Traba.36 3 3 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
Traba.37 5 5 5 4 3 5 4 3 3 4 4 4 4 5 5 3 4 3 3 3 4 4 3 4 
Traba.38 4 4 3 3 3 4 5 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
Traba.39 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.40 4 3 4 5 2 2 3 3 3 3 3 4 2 2 4 2 4 4 4 3 3 2 2 3 
Traba.41 1 1 2 1 3 4 4 2 3 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 
Traba.42 3 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.43 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
Traba.44 3 3 2 3 3 3 2 2 1 2 3 2 2 2 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 
Traba.45 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 
Traba.46 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Traba.47 3 3 3 2 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 4 2 2 3 2 4 3 3 3 3 
Traba.48 2 2 2 2 2 4 4 3 3 4 3 2 2 2 4 2 2 2 2 3 4 4 3 3 
Traba.49 2 2 2 2 3 3 4 4 4 3 3 2 2 3 4 2 2 3 2 3 2 2 2 3 
Traba.50 2 2 2 2 4 4 4 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.51 1 1 1 1 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 2 2 
Traba.52 2 2 2 2 2 2 2 4 4 3 4 4 2 2 4 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
Traba.53 1 2 2 2 3 4 4 3 4 3 3 3 2 2 4 2 2 3 2 2 2 2 2 2 
Traba.54 2 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.55 3 3 3 1 3 2 4 3 4 4 2 3 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.56 1 1 2 3 3 3 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.57 1 2 3 2 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 4 4 2 4 3 4 3 2 2 2 
Traba.58 2 3 3 1 3 4 4 3 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 



 

 

 

 

Traba.59 1 1 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 2 2 4 3 2 3 1 4 2 1 3 3 
Traba.60 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 3 2 2 2 3 2 2 2 2 4 2 2 2 2 
Traba.61 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
Traba.62 3 3 3 4 4 4 4 2 4 4 3 2 2 2 4 3 2 2 2 3 2 2 3 3 
Traba.63 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 4 3 2 4 2 2 2 2 2 3 
Traba.64 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3 3 2 2 4 4 2 3 2 4 2 2 3 3 
Traba.65 1 1 1 1 4 4 4 1 4 4 1 1 1 1 4 3 1 4 2 3 2 3 3 3 
Traba.66 1 1 1 1 5 5 5 1 1 1 1 1 1 1 4 4 4 3 1 1 1 1 3 3 
Traba.67 1 1 1 1 1 4 4 2 4 4 2 2 2 2 3 2 1 1 1 1 3 1 3 3 
Traba.68 1 2 2 2 3 4 4 4 4 3 2 2 1 1 4 3 3 4 1 4 2 2 3 3 
Traba.69 2 2 2 2 4 4 4 4 4 3 2 2 1 1 4 3 1 4 1 4 1 3 4 4 
Traba.70 3 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 1 1 4 3 1 4 1 4 2 2 3 3 
Traba.71 2 2 2 2 5 4 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 3 
Traba.72 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
Traba.73 2 2 2 2 4 4 4 4 3 3 3 2 1 1 3 3 2 4 2 3 3 1 1 3 
Traba.74 3 3 3 2 3 4 4 3 2 3 3 3 1 1 3 1 1 3 1 3 1 1 3 3 
Traba.75 2 2 2 2 5 5 4 2 2 2 2 2 1 1 3 3 1 3 1 3 2 2 3 3 
Traba.76 1 1 1 1 4 4 4 1 1 4 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 
Traba.77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
Traba.78 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 4 2 3 2 2 3 3 
Traba.79 2 2 2 2 2 4 4 3 3 3 3 2 1 1 4 2 1 1 3 3 2 2 3 3 
Traba.80 2 2 2 2 4 4 4 4 4 3 3 1 1 1 3 3 1 1 2 3 3 3 3 3 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

Base de datos del cuestionario 2, con 80 trabajadores de la municipalidad y 18 ítems. 

 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 

Traba.1 2 1 2 4 3 3 3 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 
Traba.2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 2 
Traba.3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 4 3 3 2 
Traba.4 1 1 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 
Traba.5 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 
Traba.6 2 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 
Traba.7 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 2 1 1 
Traba.8 4 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3 2 5 3 3 3 3 3 
Traba.9 1 2 1 2 2 2 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 
Traba.10 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 
Traba.11 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
Traba.12 1 1 3 3 1 1 3 2 3 3 2 2 2 3 1 3 3 2 
Traba.13 4 4 4 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 
Traba.14 3 5 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 5 4 5 3 
Traba.15 2 3 3 3 3 2 2 1 1 1 2 3 3 2 2 3 3 3 
Traba.16 2 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
Traba.17 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
Traba.18 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 4 4 3 2 2 3 3 3 
Traba.19 3 2 3 2 1 1 3 2 3 2 2 2 1 1 2 3 3 3 
Traba.20 1 3 3 2 1 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 1 
Traba.21 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.22 2 3 3 4 3 3 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 5 3 
Traba.23 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 
Traba.24 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 
Traba.25 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 



 

 

 

 

Traba.26 2 1 2 4 3 3 3 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 
Traba.27 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 2 
Traba.28 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 4 3 3 2 
Traba.29 1 1 2 2 3 2 3 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 
Traba.30 1 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 
Traba.31 1 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 
Traba.32 1 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 1 2 1 3 3 
Traba.33 2 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 
Traba.34 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 2 2 
Traba.35 2 1 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 
Traba.36 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 1 1 1 2 3 
Traba.37 5 4 4 4 3 4 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 5 
Traba.38 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 
Traba.39 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.40 2 2 4 4 2 1 1 1 2 3 3 3 3 2 2 3 3 4 
Traba.41 2 3 4 3 3 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 
Traba.42 2 3 4 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.43 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 
Traba.44 2 1 3 3 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2 1 
Traba.45 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
Traba.46 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Traba.47 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.48 2 2 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
Traba.49 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.50 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 
Traba.51 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.52 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.53 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.54 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.55 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.56 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 



 

 

 

 

Traba.57 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.58 1 1 4 3 1 1 2 2 1 1 2 1 1 1 2 2 2 3 
Traba.59 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 
Traba.60 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
Traba.61 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 4 4 
Traba.62 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 
Traba.63 2 2 4 3 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 4 4 
Traba.64 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 3 
Traba.65 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 2 
Traba.66 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 3 
Traba.67 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 4 2 
Traba.68 3 2 4 3 2 1 2 2 2 1 2 2 1 1 1 1 4 3 
Traba.69 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 1 1 4 3 
Traba.70 3 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 3 
Traba.71 3 3 4 3 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 4 3 
Traba.72 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 4 3 
Traba.73 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 3 
Traba.74 1 3 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 4 3 
Traba.75 1 2 4 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 5 3 
Traba.76 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 5 3 
Traba.77 3 3 3 3 2 2 2 1 2 2 2 3 2 2 1 1 5 3 
Traba.78 3 3 2 3 2 1 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 5 3 
Traba.79 3 3 4 3 2 2 3 3 3 1 1 1 1 3 1 2 5 3 
Traba.80 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 5 3 

 

 

 

 




