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RESUMEN 

 

 

Este trabajo de investigación, relevante para la gestión de políticas públicas, nos 

brinda un análisis de la relación entre las herramientas de gestión pública y la 

calidad integral en las entidades de operaciones electorales descentralizadas. 

Para ello se desarrollaron dos cuestionarios. El primero consta de 13 apartados 

basados en los siguientes aspectos: mejora de procesos, gestión por 

resultados y gestión de recursos. Nuestra segunda herramienta contiene 10 

ítems, los mismos que se desarrollan en base a los siguientes aspectos: calidad 

de servicio, confiabilidad, competencia e interacción personal. Las herramientas 

utilizadas han sido validadas por juicio de expertos y probadas para su 

confiabilidad utilizando el Alfa de Cronbach. Los tipos de investigación por 

finalidad son de enfoque cuantitativo, descriptivo y diseño correlacional. En la 

población se muestreó a 37 empleados del Ente Descentralizado de Procesos 

Electorales. 

 

Los principales resultados del presente trabajo determinan que hay una 

correlación moderada del 74.8% entre las variables Herramientas de Gestión 

Pública y Calidad total, tal como se muestra en los resultados obtenidos. 

 

 

Descentralizadas de Proceso Electoral.

PALABRAS CLAVE: Herramientas de Gestión Pública, Calidad total, 

Entidades 



ix  

 

Abstract 

 

 

This research work, relevant to the management of public policies, provides us 

with an analysis of the relationship between public management tools and 

comprehensive quality in decentralized electoral operations entities. For this, two 

questionnaires were developed. The first consists of 13 sections based on the 

following aspects: process improvement, results-based management and 

resource   management. Our second tool contains 10 items, the same ones that are 

developed based on the following aspects: quality of service, reliability, 

competence and personal interaction. The tools used have been validated by 

expert judgment and tested for reliability using Cronbach's Alpha. The types of 

research by purpose are quantitative, descriptive and correlational design. In the 

population, 37 employees   of the Decentralized Entity of Electoral Processes 

were sampled. 

 

The main results determine that there is a moderate correlation of 74.8% 

between the variables Public Management Tools and Total Quality, as evidenced 

in the results obtained, indicating that there is a significant relationship. 

 

 

KEYWORDS: Public Management Tools, Total Quality, Decentralized Entities 

of the Electoral Process. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Hoy en día es importante que todas las organizaciones públicas y/o 

privadas trabajen para modernizar su calidad de servicio que ofrecen en 

todos sus productos, sean bienes y/o servicios. En las Unidades 

Electorales Descentralizadas, existe una carencia en la calidad del 

servicio que brindan, lo que se traduce en una baja confiabilidad debido 

a una política institucional inadecuada. Asimismo, los empleados 

demuestran muy poca competencia y relaciones personales entre sí; la 

empatía rara vez se ve en términos de unión en las relaciones 

interpersonales. Todo esto puede atribuirse a una gestión administrativa 

ineficiente, lo que conduce a una supervisión deficiente del financiamiento 

de las organizaciones políticas y al irrespeto a sus funciones. Asimismo, 

como se observa en un gran número de casos, el trabajo se asignó de 

manera individual y no grupal, lo que se tradujo en una mala calidad del 

servicio por falta de trabajo en equipo. El motor que impulsó al desarrollo 

de este trabajo de investigación fue conocer nuevas estrategias que 

ayuden a mejorar la calidad de servicio que brindan estas entidades, 

comenzando por llevar a cabo una óptima capacitación del personal, 

teniendo en cuenta que la calidad del servicio es uno de los pilares de 

cambios, su objetivo es el bienestar social a través del buen uso de los 

recursos y la transformación de la economía, entre otras cosas (Ciencia 

Latina Revista Científica Multidisciplinar, 2020). 

 

Las consecuencias negativas que puede causar una gestión 

administrativa poco adecuada tienen como resultado un bajo rendimiento 

en el personal y por ende una baja productividad. Es decir, si las políticas 

institucionales no se implementan adecuadamente, ocasionará que las 

política y objetivos, no se lleguen a cumplir de manera óptima. Asimismo, 

no se podrán implementar de manera óptima las habilidades para la 

seguridad de información. 
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Además, no se refleja una sana competencia e interacción personal, 

es decir, no se inventiva a realizar un trabajo en equipo, y no se mantiene 

una capacitación constante al personal. Las razones que impulsan a 

realizar el presente trabajo son el poder mejorar el perfil de los 

colaboradores de las entidades descentralizadas del proceso electoral, 

a fin de que puedan enfocarse en un mismo objetivo, trabajar en equipo 

y perfeccionar la calidad de servicio que actualmente brindan a la 

ciudadanía. Garza, E. G. (2008). 

 

Por lo antes mencionado, se asumió que, si la entidad persiste en 

aplicar una mala gestión administrativa, no podrá lograr alcanzar sus 

objetivos, y desaprovechará las oportunidades que hay en su entorno, y 

ofrecer una calidad del servicio no óptima, lo cual perjudica la imagen 

institucional. El procedimiento propuesto ante esta situación es mejorar 

las técnicas utilizadas para la selección de personal, las cuales deben 

buscar contar con una persona comprometida con cada una de las 

funciones que se le asigne en la entidad. Para el control se hará 

capacitación en temas de fortalecimiento de comportamientos e 

interacción personal. Por tanto, se propone un cambio en la gestión por 

procesos que involucre la continuidad de estos, con miras a mejorar la 

calidad de servicio, ya que en la entidad todo parte desde las necesidades 

del cliente y culmina con la satisfacción de este. 

 

La gestión por proceso y la mejora continua se encuentran 

vinculados debido a que la primera es una actividad recurrente para poder 

mejorar el desempeño, esto quiere decir que con la mejora continua 

podemos mejorar el rendimiento, generar mayor productividad, 

efectividad, una gestión mucho más optima. Por lo tanto, si juntamos 

estos dos componentes no dará una herramienta que de manera 

constante y con una frecuencia determinada va a lograr una óptima 

gestión de los procesos de la entidad. En el ámbito de la modernización 

de la gestión pública existen medios que nos permiten la mejora continua, 

la cual se denomina gestión por procesos, la cual es una herramienta que 
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responde a la frecuencia constante de poder buscar, lograr y mejorar el 

desempeño de las entidades de estado y de hecho nos ayuda a que 

podamos brindar servicios de calidad. 

 

La definición de total se entiende como un todo, incluyendo todos los 

elementos de una entidad, y debe aplicarse a los diferentes niveles y 

elementos de una organización, así como al grupo de personas que 

trabajan en ella. Así, se puede decir que todos los integrantes y elementos 

de una empresa están enfocados y enfocados en garantizar una calidad 

que va mejorando constantemente. Por ello, la calidad debe estar siempre 

presente en todas las etapas del proceso, desde el diseño hasta el 

producto final. Podría decirse que cualquier organización con un buen 

sistema de gestión de la calidad general puede lograr niveles de 

satisfacción superiores al promedio por parte del cliente, mayor 

productividad y márgenes de beneficios, y una buena coordinación de los 

diferentes procesos y por ende una buena optimización de los recursos. 

 

En este sentido, este estudio trata sobre la gestión de procesos de 

mejora continua utilizados en las entidades jerárquicas; formando una 

pregunta que constituya un problema general: ¿De qué manera se 

relacionan las herramientas de gestión pública con la Calidad Total en las 

entidades Descentralizadas del Proceso Electoral 2022?, y como 

problemas específicos: ¿De qué manera se relaciona la mejora de los 

procesos con la Calidad Total en las entidades Descentralizadas del 

Proceso Electoral 2022?; ¿De qué manera se relaciona la gestión por 

resultados con la Calidad Total en las entidades Descentralizadas del 

Proceso Electoral 2022?; ¿De qué manera se relaciona la gestión efectiva 

de los recursos con la Calidad Total en las entidades Descentralizadas 

del Proceso Electoral 2022?. 

 

Como objetivo general: Determinar la relación de las herramientas 

de gestión pública con la calidad total en las entidades descentralizadas 

de procesos electorales 2022. Asimismo, se platearon los siguientes 
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objetivos específicos: Determinar la relación de la mejora de los procesos 

con la calidad total en las entidades descentralizadas de procesos 

electorales 2022, determinar la relación de la Gestión por Resultados con 

la calidad total en las entidades descentralizadas de procesos electorales 

2022, determinar la relación de la Gestión Efectiva de los Recursos con 

la calidad total en las entidades descentralizadas de procesos electorales 

2022. 

Y como hipótesis general se propuso: Las herramientas de Gestión 

Pública se relacionan significativamente con la Calidad Total en las 

Entidades Descentralizadas de Procesos Electorales 2022. Y como 

hipótesis específicas: La mejora de los procesos se relaciona 

significativamente con la calidad total en las Entidades Descentralizadas 

de Procesos Electorales 2022, la gestión por resultados se relaciona 

significativamente con la calidad total en las Entidades Descentralizadas 

de Procesos Electorales 2022, la gestión efectiva de los recursos se 

relaciona significativamente con la calidad total en las Entidades 

Descentralizadas de Procesos Electorales 2022. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Con el fin de conocer cada una de nuestras variables y comprende mejor 

nuestra problemática se revisaron diferentes antecedentes tanto nacionales 

como internacionales de cada una de ellas. 

 

En el ámbito nacional tenemos a Canchari (2018) desarrolló el trabajo 

de investigación denominado “Gestión Administrativa y la Calidad del Servicio 

en la ORC Tacna – Onpe 2016”. (Tesis Maestría). Universidad Cesar Vallejo. 

Lima. En la muestra participaron un total de 85 personas que visitan la ORC. 

Los instrumentos utilizados fueron dos cuestionaros. Y el estudio determinó 

que existe una relación significativa entre la gestión administrativa y la calidad 

del servicio, las cuales están interrelacionadas. 

 

Noriega (2017) elaboró el trabajo de investigación titulado “Uso de las 

TIC y el Aprendizaje en el Área de Ciencia y Tecnología en Centros Educativos 

Privados” (Tesis Maestría). Universidad César Vallejo. Quien sostiene que las 

TIC cambian y/o transforman a las personas de manera positiva, ya sea en la 

forma en que piensan, interactúan, así como en la forma en que enseñan y 

aprenden. La importancia de las TIC en las organizaciones tiene mucho que 

ver con la capacitación de los empleados, la cual va de la mano con la calidad 

del servicio que brindan dentro de la organización. 

 

Mogollón (2019) desarrolló el trabajo titulado “Modelo de gestión de 

calidad total sustentado en las teorías de Henry Fayol y de Edwards Deming 

para mejorar los procesos de dirección y control que afectan la administración 

educativa de la Institución Educativa “Fidel Oyola Romero” N°055, distrito de 

San Juan de la Virgen, Provincia de Tumbes, departamento de Tumbes, Año 

2015” (Tesis Maestría). Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. El estudio 

realizado en la provincia de Tumbes estableció que en dicha institución 

existen procesos poco adecuados, lo cual ocasionaba que dicha institución 

no trabaje en base a sus objetivos, asimismo la falta de dirección impedía que 

los miembros de le institución trabajen en equipo. Por último, el estudio 
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concluye que, de realizarse un tipo y/o modelo global de gestión de la 

calidad, el cual podría perfeccionar algunos procesos de la institución para 

así concretar el logro de sus objetivos. 

 

Pérez & Rodríguez (2018). CALIDAD TOTAL: Un enfoque de la 

administración del siglo XXI. RECIMUNDO: Revista Científica de la 

Investigación y el Conocimiento, 2(3), 634-647. El artículo define a la calidad 

como la capacidad de medir y/o identificar las necesidades principales del 

cliente y así lograr su satisfacción, es por ello que muchas entidades hoy en 

día han optado por implementar políticas de calidad que involucren a sus 

empleados, a fin de lograr la satisfacción del cliente, acción con 

determinación, integración total, participación y lo más importante un método 

continuo. 

 

Según los antecedentes internacionales, Cepeda & Cifuentes (2019). 

Sistema de Gestión de Calidad en el Sector público. Una revisión literaria. 

Podium, (36), 35 54. https://doi.org/10.31095/podium.2019.36.3. Consta de la 

revisión literaria de nueve artículos, señalan que para el sector público el 

término Gestión de la Calidades relativamente nuevo. Dicha revisión de los 

artículos permitió saber que las entidades públicas con el tiempo han venido 

implementando diversas estrategias de calidad para lograr ganar 

nuevamente la confianza en las mismas en relación con los servicios que 

ofrecen. Asimismo, de la revisión efectuada algunos autores coinciden que 

William Edwards Deming es el autor que domina más el tema y que muchos 

de los autores están de acuerdo con la importancia del liderazgo y la forma de 

aplicar los métodos de gestión de calidad. 

 

GÓMEZ & Cardy (2019). Gestión de recursos humanos. Los autores 

señalan que las organizaciones han innovado implantando iniciativas de 

Gestión de la Calidad Total con las cuales mejoran la calidad del proceso se 

refleja en el producto final, para ello las organizaciones realizan programas de 

formación para empleados e implementan estrategias, las cuales buscan la 

satisfacción del cliente. Asimismo, señalan que cuando un equipo tiene bien 

https://doi.org/10.31095/podium.2019.36.3
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definido su objetivo específico, se encaminan mejor hacia la búsqueda del 

mismo, reduciendo costos, mejorando la producción y por ende buscando la 

satisfacción del cliente. 

 

Albán et al (2017). La gestión por procesos en las Instituciones 

de Educación Superior. UTC " Ciencia y Tecnología al servicio del pueblo", 

1(3), 140-149. Este artículo examina la gestión de procesos como un 

elemento clave de la gestión de la calidad para cualquier entidad, analizando 

también cómo esto puede afectar el desarrollo de una metodología para 

permitir una combinación de ejes básicos de unidades, consideran la gestión 

de procesos como un sistema organizativo basado en criterios comunes de 

calidad, con los mismos criterios centrando la atención en los resultados del 

producto. La gestión de procesos, por su parte, informa a la entidad de todos 

los procesos que se deben realizar para mejorar la capacidad, agilizar los 

procesos y poder centrar los esfuerzos en la satisfacción del cliente. 

 

Barrios-Hernández, et al (2019). La gestión por procesos en las Pymes 

de Barranquilla: Factor Diferenciador de la Competitividad Organizacional. 

Información tecnológica, 30(2), 103-114. Se propone una investigación para 

verificar cómo la gestión por procesos incide en la competitividad de las 

empresas públicas y privadas. Los resultados de este estudio contribuyeron 

en el diseño de políticas a implementar en la gestión de empresas en 

Barranquilla. mejorar sus procesos, lo que puede aumentar su productividad. 

 

La gestión pública se entiende como un mecanismo de toma de 

decisiones para asignar efectivamente los recursos públicos y alentar a los 

funcionarios públicos a desempeñar sus funcione (IDEA Internacional y 

Asociación Civil Transparencia, 2009). 

 

De otra parte, López Casanovas (1995) nos dice (p.61) la gestión 

pública es la aplicación de los recursos adecuados para lograr los fines 

públicos deseados por la sociedad. 
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En relación a la variable Herramientas de Gestión Pública; Santos, et 

al (2008). Modernización de la Gestión Pública: Necesidad, incidencias, 

límites y críticas. Pecunia: revista de la Facultad de Ciencias Económicas y 

Empresariales, (6), 75-105. Refiriéndonos a su relación con la gestión pública, 

sería más exacto decir que: La gestión pública es una herramienta específica 

para la gestión de los recursos públicos para la satisfacción de las 

necesidades humanas, es decir, la organización de los recursos públicos 

(materiales, logísticos, personas, etc.). 

 

Los elementos o componentes de la gestión pública en el Perú 

actualmente se pueden dividir en 5 y estos son en realidad las herramientas 

que utiliza la gestión pública y su actual enfoque de implementación y gestión, 

la gestión pública requiere ante todo planificación, basada en la planificación 

estratégica de las políticas públicas, métodos coordinados e integrados para 

implementar las intervenciones públicas en la vida social. Luego viene el 

presupuesto resultante, que implica preparar un presupuesto público basado 

en la asignación de productos y servicios necesarios y enfocado en los 

resultados. También tenemos la gestión de procesos, que implica transformar 

y mejorar los resultados de los procesos que componen los productos y 

servicios, pueden crear mayor valor para el producto final. 

 

Además, tenemos el actual aparato de servicio civil como parte de la 

gestión estatal, porque sin servidores públicos no es posible hacer ninguno de 

los cambios anteriores. En consecuencia, el actual sistema de empleo público 

está regulado como SERVIR, un sistema basado en el mérito que asegura la 

calidad de los empleados. Finalmente, tenemos el seguimiento, evaluación y 

gestión del conocimiento, que se encarga de controlar todas las actividades 

en las entidades públicas con el fin de cortar las costumbres, promover las 

buenas, mejorar la calidad de los servicios y asegurar la satisfacción de las 

personas. 
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En relación a la variable Calidad Total; Garza, E. G. (2008) destaca que 

es una estrategia que asegura el crecimiento y la rentabilidad de una 

organización, al optimizar su competitividad, a través de: garantizar 

permanentemente la satisfacción del cliente y eliminar cualquier tipo de 

desperdicio. Este enfoque se remonta a 1984, cuando se dieron los primeros 

pasos para apoyar la mejora continua. 

 

Dentro de sus principales representantes tenemos a Edwards Deming 

(llamado el profeta de la calidad), cuyo modelo es principalmente estadístico, el 

cual se basa en la eliminación de errores. Deming señala Catorce Puntos y 

las Siete Enfermedades de la Dirección, donde se demuestra que cada 

proceso está sujeto a cambios y que cuanto menor sea su variabilidad, mayor 

será la calidad del producto. El punto se introdujo en su libro Out of the Crisis. 

(Salir de la Crisis). 

 

• Crear consistencia en el mejoramiento de los productos y/o servicios, 

para competir y sobrevivir en los negocios, así como generar empleos. 

• Tomar la nueva filosofía colaborativa que beneficia a todos y aplicarla 

con colaboradores, proveedores y clientes. 

• Abandonar la confianza en las pruebas masivas de calidad. En su 

lugar, mejore el proceso y desarrolle la calidad del producto desde 

cero. 

• Terminar con el hábito de comprar al precio más bajo. En cambio, se 

debe de minimizar costos totales a largo plazo. 

• Mejorar continuamente y para siempre los sistemas de producción, 

servicio y planificación de cualquier actividad. Esto buscando siempre 

la mejora de la calidad y productividad, mientras reduce continuamente 

los costos. 

• Brindar capacitación en el trabajo. 

• Formar líderes, reconociendo sus diversas habilidades, capacidades y 

aspiraciones. La finalidad del supervisor es ayudar a las personas, 

máquinas y equipos a hacer su trabajo. 

• Eliminar el miedo y generar confianza, para que las personas puedan 
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ser más productivas. (Recuperado de https://www.google.com.pe/) 

• Terminar con las barreras entre departamentos. Abandone la 

competencia y construya un sistema de cooperación basado en 

intereses mutuos que abarque a toda la organización. 

• Descartar consignas, incentivos y objetivos que exijan no defectos o 

nuevos niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean una 

relación de confrontación, la causa principal de la calidad y la baja 

productividad está en el sistema y va más allá del poder de las 

personas. 

• Eliminar las cuotas cuantificadas y dirigidas por objetivos. 

• Eliminar las barreras al disfrute del trabajo y los factores que impiden 

que las personas disfruten de su trabajo. Esto incluye eliminar la 

revisión anual o el sistema de recompensas que clasifica a las 

personas y crea competencia y conflicto. 

• Establecer un sólido programa de superación personal y educación. 

• Poner a todos en el negocio a trabajar para llevar la transición a 

una conclusión exitosa. La conversión es tarea de todos. 

 

De igual manera, tenemos a Armand Feigenbaum, quien agregó el 

término “total” al enfoque de calidad, implicando un compromiso de todas las 

áreas y de todos en la organización. Es importante que las áreas gerenciales 

se unan para trabajar por un mismo objetivo, así como es importante que los 

empleados conozcan los objetivos de la organización, se sientan parte de ella, 

se sientan motivados y comprometidos con el logro de los mismos objetivos. 

 

Pérez (2013) define la calidad total como “cambiar las estrategias 

adoptadas por las organizaciones para mejorar los sistemas y procesos 

administrativos internos y crear mejoras en la calidad del producto y/o del 

cliente o del servicio público mediante la implementación de compromisos 

Compromiso y responsabilidad de los empleados” (p.53). 

 

 

 

https://www.google.com.pe/
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Moyano (2011) define la gestión de calidad total como "la filosofía de 

lograr el compromiso de toda la organización a través del compromiso y la 

gestión de calidad efectiva para minimizar los errores y satisfacer a los clientes 

de manera consistente"(James, 1997, p.44). 

 

DEFINICION DE TERMINOS CLAVES: 

- Sistema electoral: conjunto de principios, normas, reglas y 

procedimientos interrelacionados mediante los cuales los votantes 

expresan su voluntad política votando y convirtiéndose en autoridad 

pública. (Nohlen, 2004). 

- Gestión pública: conjunto de acciones mediante las cuales los actores 

estatales tienden a lograr sus metas, objetivos y metas, enmarcadas en 

políticas públicas establecidas por el Poder Ejecutivo. (Ley Nº27785-

Ley Orgánica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloría 

General de la República). 

- Gestión por Procesos: Es una herramienta, es un medio de trabajo, una 

forma donde se gestiona las actividades de una entidad o de las 

diferentes unidades que conforman la entidad para contribuir, para 

coadyuvar a que las necesidades de la población y/o ciudadanía sean 

satisfechas y al mismo tiempo se deba responder al logro de objetivos 

institucionales. (SGP:2018) 
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III. METODOLOGÍA 

3.1  Tipo y diseño de investigación 

Este estudio se desarrolló en la dirección de un enfoque cuantitativo, 

mediante el cual se usan datos para poder probar hipótesis basadas 

en mediciones numéricas y análisis estadístico, para poder establecer 

modelos de comportamiento y probar teoría (Hernández, Fernández y 

Baptista, 2014). 

 

De esta forma, se han identificado las respectivas hipótesis, 

razonablemente sustentadas en la teoría, por lo que deben ser 

probadas y confirmadas en consecuencia, con base en nuestras 

diversas herramientas de calidad integral y gestión pública. 

 

Además, se operó cada variable independientemente (Anexo 1 - 2) 

para establecer el diseño del estudio, las técnicas y herramientas de 

recopilar datos y desarrollar una matriz de coherencia de investigación 

(Anexo 3) y finalmente se procede a definir la metodología detallada 

abajo. 

 

3.1.1 Tipo de Investigación 

Tipo de investigación básica, Ñaupa (2013) Se dice que la investigación 

básica o crítica es pura porque está genuinamente interesada en los 

objetivos estadísticos, sus motivos se basan en la curiosidad, por 

descubrir nuevos conocimientos, posteriormente el presente estudio 

servirá para realizar una investigación de tipo aplicada que resolverá 

problema porque aplicaremos nuevos conocimientos. 

 

Este estudio se realizó en el marco de la investigación no empírica, que 

ha sido definida por Hernández, Fernández y Baptista (2014) como 

estudios que: “… se realizaron sin manipular variables intencionalmente 

y en las que no existe ningún fenómeno en el estado natural. Por lo 

tanto, es perfectamente apropiado para este caso, ya que no se 

manipulará ninguna de las variables estudiadas. Según autores 
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similares y dependiendo del tipo de investigación que se realice, el 

diseño adecuado es un requisito cruzado, ya que la recolección se hará 

de manera inmediata. 

 

Asimismo, el diseño de la investigación es descriptivo ya que se orienta 

a conocer las propiedades y características de la problemática 

analizada. También es correlacional porque asocia las variables 

herramientas de gestión pública y calidad total, en un grupo de 

personas específico. Y no experimental, dado que los fenómenos o 

eventos se observan tal como ocurren en su entorno natural y luego 

se analizan (Hernández, Fernández y Baptista, 2014) 

3.1.2 Diseño de Investigación 

La presente investigación es descriptiva, transversal, no experimental, 

de diseño correlacional cuyo diagrama se especifica en el anexo 4. 

 

3.2  Variables y operacionalización 

Variable Independiente: Herramientas de Gestión Pública 

Variable Dependiente: Calidad Total 

 

3.2.1  Definición Conceptual 

Variable: Herramientas de Gestión Pública 

En cuanto a su relación con la gestión pública, sería más exacto decir 

que la gestión pública es una herramienta específica para la gestión 

de los recursos públicos, los cuales buscan satisfacer las necesidades 

humanas, es decir, la organización de los recursos (materiales, 

logísticos, personas, etc.) Santos, Y.F., Fernández, J.M.F., & Pérez, 

A.R. (2008) 

 

Variable: Calidad Total 

La calidad total es el conjunto de rasgos y características de un 

producto o servicio en función de su capacidad para satisfacer 
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necesidades expresas o implícitas. Estas son las características de 

una entidad (proceso, producto, organización, sistema o persona) que 

debe satisfacer una necesidad del cliente. Garza, E. G. (2008). 

 

3.2.2  Definición Operacional 

 

Variable: Herramientas de Gestión Pública 

Según Galinelli et al. (2015), “Pretendemos entender la gestión 

pública como un conjunto de actividades aplicadas en el sector 

público en pos del mejoramiento y fortalecimiento organizacional a 

partir de técnicas y herramientas relacionadas con el análisis, el 

diseño, la planificación planificada, los recursos humanos, el sistema 

de gestión de la calidad, el presupuesto, entre otros aspectos”. 

Variable: Calidad Total 

Según Carro Paz Roberto, González Gómez Daniel (2012), La calidad 

total o excelencia se puede definir como la estrategia de gestión de 

una organización que equilibra las necesidades y expectativas de 

todos sus grupos de interés, generalmente empleados, accionistas, el 

público y la sociedad en general. 

 

Estas variables se operaron como se muestra en la matriz del Anexo 

1 y 2 para cada variable. 

 

3.3  Población y muestra 

 

3.3.1 Población 

Como población de estudio de esta investigación, se tomó a 150 

colaboradores de las distintas Entidades Descentralizadas de 

Procesos Electorales; los cuales se encuentran agrupados de la 

siguiente manera: CAP, CAS y Locadores de servicio. (Cuadro N°1 

del anexo 5). 
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Por criterios de inclusión, los participantes en este estudio fueron los 

contribuyentes a las Entidades Descentralizadas del Proceso 

Electoral, con las siguientes características: aquellos con un mínimo 

de dos años en el cargo y que cumplían con los criterios Exclusiones: 

Los titulares por primera vez no incluyen honorarios en el estudio. 

(Arias-Gómez et al. 2016), para ello se usó un muestreo aleatorio 

simple, la fórmula y cuadros detallados, los mismos que se presentan 

en el Anexo 5. 

 

3.3.2 Muestra 

La muestra, se define como un subconjunto de unidades 

seleccionadas de un conjunto según uno o más criterios, por lo que 

para este trabajo hemos retenido: 30 locadores de servicio, 04 

colaboradores del régimen CAS, 03 colaboradores del régimen CAP 

(Cuadro N°2 del anexo 5). 

 

3.3.3 Muestreo 

En el muestreo se utiliza inicialmente la aleatorización simple, ya que 

permite seleccionar miembros de la población con la misma 

probabilidad, después de la definición de la muestra, se utiliza un 

muestreo aleatorio estratificado, determinando el tamaño de cada 

estrato a construir. Cochran (1983). 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

3.4.1 Técnica 

De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista (2014) El 

cuestionario consta de una serie de preguntas que abordan una o más 

variables de medición. 

 

En este caso, la recopilación de datos ha sido obtenida mediante la 

técnica de la encuesta a nuestra muestra de 37 colaboradores de las 

Entidades Descentralizadas de Procesos Electorales, buscando 

información sobre ambas variables Herramientas de Gestión Pública 

y Calidad Total. 
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3.4.2 Instrumentos 

En relación con los instrumentos aplicados, se hizo uso de un 

cuestionario, el mismo que fue aplicado a los 37 colaboradores de las 

Oficinas Descentralizadas de Procesos Electorales (Anexo 9), 

utilizando la escala de Likert. 

 

3.5. Procedimiento 

Para detallar el enfoque adoptado en este trabajo, nos basamos en 

nuestra Matriz de Consistencia de la Investigación (Anexo 3) donde 

se ha establecido que el tipo de investigación es Cuantitativa y se 

correlaciona el Diseño, así como las Técnicas y Herramientas 

utilizadas para la recolección de datos. Datos de evaluación de 

herramientas de gestión pública y calidad total en los Organismos 

Descentralizados del Proceso Electoral. 

 

Se envió una carta a la ONPE solicitando autorización para utilizar los 

datos de la Organización durante la aplicación de la encuesta a 

empleados de los Organismos Descentralizados del Proceso 

Electoral y su posterior publicación (Anexo 6), recibiendo como 

respuesta el consentimiento de parte de la Subgerencia de 

Operaciones Electorales de la institución (Anexo 7). 

 

La validación de esta herramienta se realizó a través de la opinión de 3 

expertos designados por la universidad, encargados de evaluar el 

cuestionario y las observaciones correspondientes (Anexo 8). 

 

El procesamiento de datos se realiza automáticamente por la 

computadora. Para ello utilizaremos: soporte informático IBM SPSS, un 

paquete de software con recursos para el análisis descriptivo de 

variables y cálculo de medidas inferenciales; en el que el nivel de 

confianza es del 92,8%, mostrando la alta concordancia entre las 

preguntas planteadas en el estudio. 
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3.6 Método de análisis de datos 

Los datos fueron recolectados a través del cuestionario (Anexo 9), 

donde se registraron las respuestas anónimas de los colaboradores 

seleccionados. 

 

Posteriormente, los datos se procesan a través del análisis de la 

información, se evalúa el peso de los criterios según la escala de Likert, 

según su nivel de acuerdo o desacuerdo con una serie de afirmaciones 

en los enunciados y preguntas planteadas en la herramienta. Durante 

la fase de descripción, utilicé Excel 365 donde compilé los datos 

recopilados después de completar todos los datos de muestra, luego 

procedí a crear la base de datos, luego hice la fase de análisis con una 

lluvia de ideas utilizando IBM SPSS, lo que me permitió desarrollar una 

descripción analítica. datos a través de una tabla de frecuencias, así 

como un histograma a través del histograma de cada pregunta de las 

variables y sus respectivas dimensiones (Anexo 10). 

 

Finalmente, se realizó un análisis de correlación para ambas variables 

mediante la prueba de Pearson debido a que las variables son de 

naturaleza cualitativa y de medida ordinal. El detalle de los resultados 

y los comentarios se encuentran en la cuarta parte de esta tesis. (Anexo 

11). 

 

3.7 Aspectos éticos 

En materia de ética en la Universidad César Vallejo se considera ante 

todo el respeto a la persona humana, por lo que toda la información que 

se obtenga en esta investigación no permitirá revelar la identidad del 

informante, garantizando el anonimato de su nombre. y también se 

respetan los parámetros relacionados con el diseño cualitativo. 

Asimismo, se mencionó a los autores para respetar los derechos de autor 

bibliográficos. En cuanto a la singularidad de este estudio, se destacó 

cuando se comparó con el programa Turnitin el cual arrojo un 21% 
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II. RESULTADOS: 

De los análisis descriptivos: 

1. Estructura de Procesos 

Un 2.7% de los encuestados señala que algunas veces existe una 

buena estructura de los procesos, un 43.2% señala que siempre 

existe una buena estructura, y un 54.1% señala que casi siempre se 

tiene una buena estructura de procesos, lo cual ayuda a brindar un 

buen servicio. 

2. Revisión de Procesos 

Un 43.2% de los colaboradores señaló que siempre se realizan 

revisiones a los procesos empleados por la institución, sin embargo, un 

51.4% indicó que esta revisión se realiza casi siempre.  

3. Tareas Asignadas 

Un 4.32% señalaron que casi siempre realizan las actividades 

asignadas por la entidad, frente a un 54.1% que señala que siempre todo 

colaborador realiza las actividades o tareas que se les asigna.  

4. Articulación de Procesos 

Los colaboradores coinciden en un 48.6% que casi siempre y siempre, 

los procesos establecidos por la entidad se encuentran bien articulados, 

frente a un 2.7% que señala que solo esto solo se da algunas veces.  

5. Procesos Claros 

Ante la consulta de que, si los procesos establecidos por la entidad son 

claros, el 54.1% de los colaboradores considera que casi siempre lo 

son, frente a un 43.2% que considera que siempre los objetivos son 

claros, sin embargo, el 2.7% considera que esto se da solo algunas 

veces.  

6. Informe de Resultados 

Un 54.1% de los colaboradores encuestados señala que siempre la 

entidad brinda el informe de resultados al cierre de cada proceso, sin 

embrago, el 43.2% considera que este informe se da casi siempre. 
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7. Información Brindada 

En cuanto a la información que brinda la entidad a los ciudadanos, un 

51.4% señala que casi siempre es la adecuada, sin embargo, un 43.2% 

considera que siempre la información es la adecuada y solamente un 

5.4% de ellos considera que esto solo se da algunas veces. 

8. Objetivos y Metas   

En relación con los objetivos y metas el 54.1% de colaboradores opina 

que siempre se encuentran bien definidos, frente a un 43.2% que 

considera que casi siempre lo están.  

9. Aportes 

En un 51 .4% los colaboradores señalan que casi siempre la entidad 

acepta aportes para la implementación de mejoras, frente a un 5.4% 

que opina que esto se da solo algunas veces.   

10. Evaluaciones 

Ante la consulta de que, si la Entidad realiza evaluaciones constantes 

al personal, solamente el 2.7% señala que algunas veces, en relación 

con un 54.1% que señala que siempre se encuentran en constante 

evaluación.   

11. Distribución de Tareas 

En cuanto a la distribución de las actividades un 54.1% de los 

encuestados considera que siempre son distribuidas de manera 

equitativa, ante un 2.7% que señala que solo algunas veces se 

distribuyen se manera equitativa.   

12. Capacitaciones 

En relación con las capacitaciones los colaboradores indican que en un 

54.1% que siempre se encuentran en constante capacitación frente a 

un 2.7% que señala que estas capacitaciones solamente se dan 

algunas veces.   
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13. Organización de Trabajo 

Según el 54.1% de los colaboradores la institución realiza las 

actividades de manera correcta llevando a cabo una buena organización 

del trabajo siempre, sin embargo, un 43.2% considera que la 

organización del trabajo se realiza de manera correcta casi siempre.  

14. Satisfacción 

En relación con sobre si el servicio que se brinda en la entidad logra 

realmente satisfacer o impactar al usuario el 54.1% de los encuestados 

señala que siempre logran satisfacer al usuario sin embargo un 2.7% 

indica que algunas veces se logra satisfacer o impactar a los ciudadanos. 

15. Objetivos Institucionales 

En relación con sobre si la entidad alcanza los objetivos e institucionales 

que previamente se han establecido un 54.1% de los colaboradores 

señalan que siempre alcanzan los objetivos institucionales frente a un 

2.7% que considera que esto se da simplemente algunas veces. 

16. Actividades 

Según el 54.1% de los colaboradores la institución realiza las 

actividades de manera correcta siempre, sin embargo, un 43.2% de 

colaboradores considera que casi siempre se realizan las actividades de 

manera correcta frente a un 2.7% que indica que solamente se hace 

algunas veces.  

17. Atención Personalizada 

En relación a la atención personalizada que se brindan en las entidades 

de procesos electorales el 54.1% de los colaboradores encuestados 

opinan que siempre realizan una atención personalizada.  

18. Cumplimiento 

Según el 54.1% de los colaboradores, los trabajadores de las entidades 

descentralizadas de procesos electorales siempre cumplen con lo 

solicitado por el ciudadano sin embargo un 2.7% opina que algunas 

veces se logra cumplir con lo solicitado por el ciudadano.  
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19. Fidelización 

Los colaboradores afirmaron en un 54.1% que los trabajadores de las 

entidades descentralizadas de procesos electorales siempre logran la 

fidelización de los ciudadanos y solo un 2.7% no comparte esta opinión.  

20. Motivación 

Según el 54.1% de los colaboradores indicaron que siempre se sienten 

motivados y promueven el trabajo en equipo, ante esto un 43.2% indica 

que casi siempre se motiva al personal a trabajar en equipo. 

21. Dominio 

Los colaboradores indicaron en un 45.9% que casi siempre tienen 

dominio de cómo brindar atención al ciudadano frente a un 2.7% que 

indica que casi nunca tienen este dominio para brindar la atención a los 

ciudadanos.    

22. Conocimientos 

Ante la consulta sobre los conocimientos o capacitaciones recibidos el 

54.1% de los colaboradores indican que siempre están recibiendo 

constantes capacitaciones para el desempeño de sus funciones sin 

embargo un 2.7% opina que algunas veces reciben este tipo de 

capacitaciones.   

23. Amabilidad 

Ante la consulta sobre si los trabajadores de las entidades 

descentralizadas atienden con amabilidad a los ciudadanos el 40.5% de 

los encuestados indican que casi siempre se trata a los ciudadanos con 

amabilidad sin embargo el 21.6% opina que solo algunas veces se 

brinda un trato amable.  

 

De acuerdo a las pruebas de correlación de variables que se pueden 

apreciar en el anexo 11, se obtuvo los siguientes resultados para la hipótesis 

general: 

 

Existe una correlación moderada del 74.8% entre las Herramientas de 

Gestión Pública y la Calidad Total, relación moderadamente significativa 

entre dichas variables desarrolladas en la investigación. 
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En relación a la primera hipótesis específica, se encontró una baja 

asociación del 23.6% entre la Mejora de los Procesos y la Calidad Total, 

correlación baja entre la Mejora de los Procesos y la Calidad Total. 

 

Con relación a la segunda hipótesis específica, se determinó que hay una 

muy alta asociación del 71.0% entre la Gestión por Resultados y la 

Calidad Total, correlación altamente significativa entre la Gestión por 

Resultados y la Calidad Total. 

 

Asimismo, se encontró una muy alta asociación del 95.1% entre la 

Gestión de los Recursos y la Calidad Total prueba altamente significativa 

en la comparación de estas dos variables en el ámbito de la tercera 

hipótesis específica. 
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IV. DISCUSIÓN: 

En el presente trabajo se ha trabajado teniendo en cuenta dos variables 

de estudio. En relación a la variable Herramientas de Gestión Pública, se 

consideran las dimensiones: mejoras de los procesos, gestión por 

resultados y gestión de los recursos, mientras que por la variable Calidad 

Total, se consideraron las siguientes variables: calidad de servicio, 

fiabilidad, competencia e interacción. El estudio demuestra que entre las 

variables Herramientas de Gestión Pública y Calidad Total, existe una alta 

significación, lo cual responde al planteamiento de nuestra hipótesis 

general. 

 

 La gestión por procesos es una forma de gestionar toda una 

organización basada en procesos, entendida como una serie de 

actividades encaminadas a crear valor añadido sobre un insumo para 

conseguir resultados. Ninguna administración pública puede tener éxito 

sin los procesos adecuados. Los procesos son una serie de actividades 

interrelacionadas a través de las cuales se prestan servicios a los 

ciudadanos. Si los procesos no funcionan, se pierde todo el propósito de 

la gestión, que es servir a las personas. Por ello, la coordinación efectiva 

de todos los procesos organizacionales puede ser una de las prácticas 

más importantes en toda la gestión pública. En cuanto a la     estructura de 

los procesos, de acuerdo a los resultados obtenidos, podemos observar 

que más del 50% de los encuestados cree que actualmente no existe una 

buena estructura para ellos, es importante que gracias a ellos podamos 

tener un trabajo. organizada a lo largo de la cadena de valor, que se 

reflejará en la entrega del producto final. 

 

 Makón (2000), muestra que la gestión por resultados puede definirse 

como un modelo de gestión de los recursos públicos que se enfoca en el 

logro de metas estratégicas definidas en los planes de gobierno. Tener 

claro lo que se quiere lograr, metas u objetivos a alcanzar en bienes, 

servicios u obras públicas es fundamental en la administración pública, 

para dar cabida a las diferentes actividades y la diversidad que se 
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desarrolla en el Estado. El seguimiento y evaluación de los proyectos y 

programas desarrollados por el Estado es fundamental para observar si lo 

que se hace es consistente con lo que la gente quiere hacer, porque en 

definitiva el Estado es para los ciudadanos. De acuerdo a lo señalado, y 

en relación a la pregunta planteada sobre objetivos y metas, más del 50% 

de los encuestados, considera que las entidades descentralizadas de 

procesos electorales cuentan con objetivos y metas bien definidos.  

 

 En relación al informe de resultados, del total de encuestados, la gran 

mayoría señala que las entidades descentralizadas de procesos 

electorales si brindan un informe de los resultados obtenidos al final de cada 

proceso, lo cual aporta a que los colaboradores tengan conocimiento de 

cómo se está llevando a cabo las actividades asignadas, y tomar en cuenta 

aquellas fases o etapas en las que se puede mejorar, lo cual también 

ayuda a motivar al personal para que continúen realizando bien cada una 

de las actividades. 

 

 Santos, Y. F., Fernández, J. M. F., & Pérez, A. R. (2008) señala que 

la gestión pública es la herramienta específica de gestión de los recursos 

públicos para satisfacer las necesidades de las personas, es la 

organización de los recursos públicos (materiales, logísticos, personas, 

etc.), hemos logrado coincidir a través de las encuestas realizadas, la 

importancia que tiene el contar con personas idóneas y que a la vez se 

encuentren en constante capacitación, para que así se puedan cumplir con 

los objetivos trazados. La gestión de grupos dentro de las entidades es 

necesaria para garantizar una gestión pública más eficaz. Desde la 

selección del personal adecuado hasta sus posiciones estratégicas en 

puestos de acuerdo a sus capacidades.  

 

 La gestión moderna busca involucrar a los empleados en la 

organización, empoderándolos y brindándoles las herramientas para su 

desarrollo personal y profesional. Esta es una de esas actividades 

positivas que a menudo produce mejores resultados para las 

organizaciones. La asignación de tareas implica especificar tanto las 
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tareas como los puestos de los empleados dentro de la empresa 

(jerárquicos), incluidos, además de los empleados, varios recursos móviles 

e inmóviles, como máquinas, productos, etc. Los trabajadores siempre 

están incluidos en un trabajo, que es su propia misión. Su propósito es 

empoderar e involucrar efectivamente a las personas en el logro de las 

metas y objetivos organizacionales. En relación a la pregunta planteada 

sobre las tareas asignadas, a mayoría de los encuestados considera que 

la asignación de tareas se da de una manera adecuada, lo cual permite 

que cada uno ellos logren cumplir con las mismas. 

 

 El modelo utilizado por las Entidades Descentralizadas de 

Procesos Electorales durante la capacitación de su personal con un 

enfoque legal se basa en la RESOLUCIÓN JEFATURAL N°000056-2018-

JN/ONPE, que es el documento donde se tramita el procedimiento en el 

que se modifica el proceso, sin embargo, el documento no detalla el 

proceso de formación del personal e incluso establece poca 

jurisprudencia, quedando en blanco sobre cómo debe llevarse a cabo la 

formación, es por ello que a través de este estudios se ha logrado 

comprobar la importancia que tiene el contar con personal capacitado, ya 

que si no se hace correctamente puede causar que la calidad de servicio 

se  vea afectada. 

 

 Sabemos que las entidades descentralizadas de procesos electorales 

son considerados órganos descentralizados, los mismos que tienen 

carácter temporal debido a que se forman para cada uno de los procesos 

electorales que se lleven a cabo, no obstante tienen la función de 

administrar y fiscalizar los procesos electorales, a su vez brindan 

capacitación y educación electoral, sin embargo de acuerdo a nuestro 

estudio y a lo manifestado por nuestros encuestados, un 55% de ellos 

considera que la información que se brinda a la ciudadanía no siempre es 

la adecuada, punto que se debe considerar mejorar, ya que a través de ello 

se logra la fiabilidad con el cliente y obtener mejores resultados en cuanto 

a calidad de servicio. 
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 López Casanovas (1995) nos dice (p.61) La gestión pública es la 

aplicación de los recursos adecuados para lograr los fines públicos 

deseados por la sociedad, de acuerdo a los resultados obtenidos en esta 

investigación hemos coincidido con la tercera hipótesis que la gestión 

efectiva de los recursos se relaciona significativamente con la calidad total, 

lo cual conduce a una entidad que brinda servicios de calidad. 

 

 Pérez (2013) define la calidad total como “estrategias de cambio 

adoptadas por las organizaciones para mejorar los procesos y sistemas 

administrativos internos y producir mejoras en la calidad de los productos 

y/o clientes, o servicio público, atrayendo el compromiso y la 

responsabilidad de los trabajadores”, gracias a la presente investigación 

coincidimos en que es importante que los procesos se encuentren 

debidamente articulados, y buscar siempre la mejora ya se de productos o 

servicio, a fin de lograr fiabilidad con el cliente. 

 

 Moyano (2011) define la gestión de la calidad total como “la filosofía 

de lograr el compromiso de toda la organización a través del compromiso 

y la gestión eficaz de la calidad para minimizar los errores y satisfacer de 

forma consistente a los clientes”, coincidimos con el autor ya que para 

brindar un excelente servicio es necesario el compromiso de todas las 

partes, y el trabajo en equipo de manera armoniosa. 

 

 Con respecto a la pregunta sobre si el servicio brindado por la 

entidad logra satisfacer o impactar al usuario, del total de encuestados 

más del 50% considera que, si logran satisfacer las necesidades de los 

usuarios, lo cual ayuda también en primer lugar a que los colaboradores 

se identifiquen con la institución y en relación al cliente que este confíe en 

la misma. 

 

 En cuanto a los objetivos institucionales, la mayoría de encuestados 

indica que siempre se llegan a cumplir los objetivos previamente 
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establecidos, lo que cual demuestra que los colaboradores se encuentran 

identificados con los mismos, se les fueron comunicados de manera clara 

y sencilla y trabajan en conjunto para el logro de los mismos. 

 

 La motivación laboral comprende “el proceso mediante el cual las 

personas, al realizar una determinada actividad, desarrollan habilidades 

que conducen al logro de determinadas metas con el fin de satisfacer 

necesidades y/o expectativas”. Así, y según numerosas encuestas, la 

motivación laboral incide directamente en el rendimiento de los 

empleados. Algo así tiene mucho sentido. En otras palabras, cuando un 

trabajador siente que su organización se preocupa por su bienestar, su 

compromiso e implicación mejorará. De acuerdo a los resultados 

obtenidos por nuestra encuesta, en las entidades descentralizadas del 

proceso electoral, más del 50% de los colaboradores indican que siempre 

se encuentran motivados, lo cual es un gran aporte para el desarrollo de 

sus funciones. 

 

 El presente trabajo se basó en las 35 políticas de estado, para lo cual 

la política pública que contiene al presente trabajo es la de Gobierno en 

función de objetivos con planeamiento estratégico, prospectiva nacional y 

procedimientos transparentes, ya que mediante ella el Estado busca 

promover a que todos colaborar de entidad pública orienten su trabajo hacia 

el logro de los objetivos y/o se fijan objetivos y reciben formación continua 

para desarrollar las habilidades y cualidades necesarias para alcanzarlos. 

Todo colaborador, o funcionario público que labore en las entidades 

descentralizadas del proceso electoral debe de contar con la debida 

capacitación, a fin de que pueda conocer a cabalidad la misión, visión y 

los objetivos de la entidad, para así lograr el desarrollo de sus 

habilidades, se sienta identificado con la institución y logre trabajar en 

equipo. 
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 En relación a los objetivos de desarrollo sostenible, el presente 

estudio se enmarca en el objetivo de Paz, Justicia e Instituciones Sólidas, 

ya que por medio de este buscamos que los colaboradores de las 

entidades públicas se identifiquen con la misma, a fin de brindar un buen 

servicio y crear fidelización con el usuario. Asimismo, evitar que se sigan 

produciendo actos de corrupción. 

 

 En relación a la línea de acción de responsabilidad social, el presente 

estudio se enmarca en el Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y 

ciudadanía, buscando una mayor participación de la ciudadanía a que se 

involucre un poco más en relación al servicio que brindan las entidades, 

buscamos fomentar valores universales en cada uno de los colaboradores 

a fin de seguir construyendo una sociedad democrática. 
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V. CONCLUSIONES: 

 

Tras analizar los resultados de esta encuesta, se extrajeron las 

siguientes conclusiones: 

 

Primero: Las Herramientas de Gestión Pública y la Calidad Total se 

relacionan de manera significativa, directa y moderada en las Entidades 

Descentralizadas de Procesos Electorales 2022, con los cual la 

hipótesis general ha quedado demostrada. 

 

Segundo: En las Entidades Descentralizadas de Procesos Electorales 

2022, se lleva a cabo, la verificación de los mismos, los cuales se 

encuentran bien articulados, por lo que de acuerdo a la hipótesis 1 

podemos concluir que existe relación entre la mejora de los procesos y 

la calidad total. 

 

Tercero: Las Entidades Descentralizadas de Procesos Electorales 

2022, brinda información adecuada a los ciudadanos, cuenta con 

objetivos bien definidos y realiza constantes evaluaciones a su personal, 

lo cual de acuerdo con nuestra hipótesis 2 podemos decir que la Gestión 

por resultados se relacionan de manera significativa con la Calidad 

Total. 

 

Cuarto: En las Entidades Descentralizadas de Procesos Electorales 

2022, las actividades son distribuidas de forma equitativa, se organiza 

el trabajo oportunamente y motiva al personal para que trabaje en 

equipo, por lo cual de acuerdo a nuestra hipótesis 3 podemos concluir en 

que la Gestión efectivade los Recursos se relaciona significativamente 

con la Calidad Total. 
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VI. RECOMENDACIONES: 

 

Primero: Se recomienda que en las Entidades Descentralizadas de 

Procesos Electorales2022, se trabaje en la mejora de los procesos y que 

estos sean transmitidos al personal de manera clara y precisa. 

 

Segundo: Se recomienda que en las Entidades Descentralizadas de 

Procesos Electorales 2022, se continúe haciendo de conocimiento del 

personal los resultados obtenidos en cada proceso, a fin de seguir 

motivándolos a realizar un buen trabajo y atención al ciudadano. 

 

Tercero: Se recomienda a las Entidades Descentralizadas de Procesos 

Electorales2022, seguir recibiendo los aportes de los trabajadores a fin 

de aplicarlos en la implementación de mejoras, asimismo continuar con 

las evaluaciones constantes las cuales permiten medir los conocimientos 

de los colaboradores. 

 

Cuarto: Se recomienda a las Entidades Descentralizadas de Procesos 

Electorales 2022, seguir fomentando el trabajo en equipo, y motivas a 

brindar un servicio de excelencia a fin de seguir logrando la fidelización 

del cliente. 
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                               ANEXO 
Anexo 1 
Matriz de Operacionalización de la Variable N°1 

VARIABLES 
DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL  
DEFINICIÓN 

OPERACIONAL  
DIMENSIONES  INDICADORES  

Herramientas de 
Gestión Pública   

Según Galinelli, B., 
Migliore, A., Pagani, M. L., 
& Payo, M. A. (2015), 
“Pretendemos entender la 
gestión pública como un 
conjunto de actividades 
aplicadas en el sector 
público en pos del 
mejoramiento y 
fortalecimiento 
organizacional a partir de 
técnicas y herramientas 
relacionadas con el 
análisis, el diseño, la 
planificación planificada, 
los recursos humanos, el 
sistema de gestión de la 
calidad, el presupuesto, 
entre otros aspectos”.  

En cuanto a su relación 
con la gestión pública, 

sería más exacto decir que 
la gestión pública es una 
herramienta específica 
para la mejora de los 

procesos, la gestión por 
resultados y la gestión 

efectiva de los recursos 
públicos con el fin de 

satisfacer las necesidades 
humanas, es decir, la 
organización de los 

recursos (materiales, 
logísticos, personas, etc.) 

Mejora de los Procesos 

• Satisfacción del cliente  
• Satisfacción del 
personal  
• Impacto en la sociedad  

 
Santos, Y. F., 
Fernández, J. M.  
F., & Pérez, A. R. 
(2008).   
Modernización de la 
Gestión  
Pública: Necesidad, 
incidencias,  
límites y críticas. 
Pecunia:  
revista de la Facultad 
de  
Ciencias Económicas 
y  
Empresariales, (6), 75-
105  

Gestión por Resultados 

• Definición de objetivos 
estratégicos.  
• Especificación de 
resultados esperados, 
para alinear los procesos 
y recursos tras los 
objetivos.  
• Monitoreo continuo y 
evaluación del 
desempeño, integrando 
las lecciones aprendidas 
en la planificación futura  

Gestión de los Recursos 

• Trabajo en equipo. 
• Conocimiento de la 
institución. 
• Dominio de atención al 
ciudadano. 
• Personal capacitado. 
• Amabilidad con los 
ciudadanos. 



 

 
 

Anexo 2 
Matriz de Operacionalización de la Variable N°2 
 

VARIABLES DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL  

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL  

DIMENSIONES  INDICADORES  

Calidad Total 

Según Cantú Delgado 
(2011), “La calidad total o 
excelencia puede definirse 
como la estrategia de 
gestión de una 
organización para 
satisfacer de manera 
equilibrada las 
necesidades y 
expectativas de todos sus 
grupos de interés, 
generalmente empleados, 
accionistas, público y 
sociedad en general.” 

La calidad total es el 
conjunto de rasgos y 
características de un 
producto o servicio en 
función de su capacidad 
para satisfacer 
necesidades expresas o 
implícitas. Estas son las 
características de una 
entidad (proceso, 
producto, organización, 
sistema o persona) que 
debe satisfacer una 
necesidad del cliente. 

Calidad del Servicio 
• Satisfacción del cliente  
• Soluciones rápidas  
• Información Clara  

Carro Paz Roberto, 
González  
Gómez Daniel (2012)  

Fiabilidad 

• Cumplen lo prometido  
• Sincero interés por 
resolver problemas  
• Realizan bien el servicio 
la primera vez  
• Concluyen el servicio 
en el plazo prometido  
• Fidelizar a ciudadanos.  

Competencia e 
Interacción 

• Distribución del trabajo.  
• Mantener al equipo 
informado  
• Objetivos realistas  
• Mejorar las 
planificaciones.  

 



 

 

Anexo 3 
Matriz de Consistencia de la Investigación 

TÍTULO: ““Herramientas de Gestión Pública y Calidad Total en una Entidad Descentralizada del Proceso Electoral 2022” 
AUTOR: Hilda Elizabeth Otoya Alvarado 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general 

¿De qué manera se 

relacionan las 

herramientas de gestión 

pública con la Calidad 

Total en las entidades 

Descentralizadas del 

Proceso Electoral 2022? 

 
Problemas específicos 

¿De qué manera se 

relaciona la mejora de los 

procesos con la Calidad 

Total en las entidades 

Descentralizadas del 

Proceso Electoral 2022? 

 
¿De qué manera se 

relaciona la gestión por 

resultados con la Calidad 

Total en las entidades 

Descentralizadas del 

Proceso Electoral 2022? 

 
¿De qué manera  se 

relaciona la gestión 

efectiva de los recursos 

con la Calidad Total en las 

entidades 

Descentralizadas  del 

Proceso Electoral 2022? 

Objetivo General 

Determinar la relación de 

las herramientas de 

gestión pública con la 

calidad total en las 

entidades 

descentralizadas   de 

procesos electorales 2022 

 
Objetivos específicos 

Determinar la relación de 

la mejora de los procesos 

con la calidad total en las 

entidades 

descentralizadas de 

procesos electorales 2022. 

Determinar la relación de 

la Gestión por Resultados 

con la calidad total en las 

entidades 

descentralizadas de 

procesos electorales 2022. 

Determinar la relación de 

la Gestión Efectiva de los 

Recursos con la calidad 

total en las entidades 

descentralizadas de 

procesos electorales 

2022. 

Hipótesis general 

Las herramientas  de 

Gestión  Pública  se 

relacionan 

significativamente con la 

Calidad Total  en las 

Entidades 

Descentralizadas   de 

Procesos   Electorales 

2022. 

 
Hipótesis específicas 

La mejora  de los 

procesos se relaciona 

significativamente con la 

calidad total   en las 

Entidades 

Descentralizadas  de 

Procesos  Electorales 

2022. 

 
La gestión por resultados 

se relaciona 

significativamente con la 

calidad total  en las 

Entidades 

Descentralizadas  de 

Procesos  Electorales 

2022. 

 
La gestión efectiva de los 

recursos  se relaciona 

significativamente con la 

calidad total  en las 

Entidades 

Descentralizadas  de 

Procesos   Electorales 

2022. 

Variable 1: Herramientas de Gestión Pública 

Dimensiones Indicadores Método de Investigación 

Mejora de los 

procesos 

-Satisfacción del cliente 

- Satisfacción del personal 

- Impacto en la sociedad 

A. Tipo de investigación: 
Básica 

        Enfoque Cualitativo  

B. Diseño especifico:  

     Descriptivo  

     Correlacional 

Gestión por 

Resultados 

- Definición de objetivos estratégicos. 

- Especificación de resultados esperados, 

para alinear los procesos y recursos tras los 

objetivos. 

- Monitoreo continuo y evaluación del 

desempeño, integrando las lecciones 

aprendidas en la planificación futura. 

Gestión de los 

Recursos 

-Distribución del trabajo. 

-Mantener al equipo informado 

-Objetivos realistas 
- Mejorar las planificaciones. 

Variable 2: Calidad Total 

Dimensiones Indicadores Método de Investigación 

Calidad de Servicio -Satisfacción del cliente 

- Soluciones rápidas 
- Información Clara 

 

A. Tipo de investigación: 
Básica 

        Enfoque Cualitativo  

B. Diseño especifico:  

     Descriptivo  

     

Correlacional 

Fiabilidad - Cumplen lo prometido 

- Sincero interés por resolver problemas 

- Realizan bien el servicio la primera vez 

- Concluyen el servicio en el plazo prometido 
- Fidelizar a ciudadanos. 

Competencia e 

Interacción 
- Trabajo en equipo. 

- Conocimiento de la institución. 

- Dominio de atención al ciudadano. 

- Personal capacitado. 

- Amabilidad con los ciudadanos. 



 

 
 



 

Anexo 4 

Diagrama del Diseño de Investigación 

 

Este estudio es de tipo descriptivo, no experimental, de corte 

transversal, con un diseño correlacional según Hernández, Fernández 

y Baptista (2014), el cual enfatiza que es importante porque su objetivo 

es responder objetivamente a interrogantes planteados en alguna 

parte de la realidad. y el conocimiento. 

 
Además, es un esquema transversal, ya que busca establecer la 

relación de las variables medidas en una muestra en un momento 

dado. 

 

El siguiente esquema corresponde a este tipo de diseño:    
    

 

    
    
    

    

Donde: 
 

M = Muestra 
 

O1= Variable 1-Herramientas de Gestión 

Pública O2= Variable 2-Calidad Total 

r= Correlación entre variable



 

 

Anexo 5 

Cálculo de la muestra 

 

A partir de la población original, se aplica la teoría del muestreo para 

determinar el tamaño de la muestra (n); Para ello se utilizó una muestra 

aleatoria simple, cuya fórmula es:    

 

Dónde: 

z= Valor de la variable estándar = 1.96 

p= Prevalencia favorable de la variable de 

estudio = 0.5 q= Prevalencia no favorable de la 

variable de estudio = 0.5 e= Error de precisión = 

0.14 

N= Tamaño de la 

población = 150 n= 

Tamaño de la muestra 

=37 

 
Cuadro N° 1 

 
Distribución Poblacional de las Oficinas Descentralizadas de Procesos 
Electorales 

 
TIPO DE 

TRABAJADOR 

 

 
Nombrado 

 

 
Contratado 

 

 
Total 

CAP 3 0 3 

CAS 4 0 4 

Locador de 

servicio 

 30 30 

Total 7 30 37 

Fuente: Elaboración propia 



 

 
 

Reemplazando por los valores numéricos de la fórmula: 

 
n = (1.96)2 * 0.5 * 0.5 * 150 

(0.14)2 * (150-1) + (1.96)2 * 0.5 * 0.5 

n = 37 (tamaño de la muestra) 

 
 

Durante el muestreo se genera una distribución muestral estratificada, 

dando paso al uso del muestreo estratificado, estableciéndose 

unidades de muestreo para cada tipo de trabajador como se detalla 

en el cuadro 2. 

 
Cuadro N° 2 

 
 
Distribución Poblacional de las Oficinas Descentralizadas de Procesos Electorales    
    

    
TIPO DE 

TRABAJADOR 

    

Total 

    

Proporcionalidad 

Tamaño de 

Muestra 

CAP 5    0.03    3    

CAS 8    0.05    4    

Locador de servicio 137    0.92    30    

Total 150    1.00    37    

    

Fuente: Elaboración propia    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

 



 

Anexo 6: 

Carta Solicitud de Investigación en la ONPE 



 

 
 

Anexo 7 

Carta Respuesta de Aprobación de Investigación en la ONPE 
 

 

    

    



 

 
 
 

 

Anexo 8 

Aprobación de Ficha de Validación de Encuestas 

 
 
 
 
 



 

 

 
 
 

 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

 

 
 
 
 



 

Anexo 9  

Instrumentos 

 
 
 
 



 

 
 
 
 

 



 

Anexo 10 

Recolección de Datos de las Variables de Estudio 

 
 

PREGUNTA 1 PREGUNTA 2 PREGUNTA 3 PREGUNTA 4 PREGUNTA 5 PREGUNTA 6 PREGUNTA 7 PREGUNTA 8 PREGUNTA 9 PREGUNTA 10 PREGUNTA 11 PREGUNTA 12 PREGUNTA 13

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

2 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

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

4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5

5 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4

6 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4

7 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4

8 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

9 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4

10 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

11 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4

12 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5

13 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 5

14 4 3 5 4 4 5 3 5 3 5 5 5 5

15 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5

16 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5

17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

18 4 3 5 5 4 5 3 5 3 5 5 5 5

19 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5

20 4 4 5 3 4 5 4 5 4 5 5 5 5

21 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3

22 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

23 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5

24 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5

25 4 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 5 5

26 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4

27 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 5 5

28 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4

29 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4

30 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

31 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4

32 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4

33 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4

34 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

35 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4

36 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

37 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5

Nùmero de 

personas
Dimensiòn 1. MEJORA DE LOS PROCESOS Dimensiòn 2. GESTION POR RESULTADOS Dimensiòn 3. GESTIÓN DE LOS RECURSOS

Varibale 1.  HERRAMIENTAS DE GESTIÓN PÚBLICA



 

 



 

Anexo 11 

Análisis Estadístico Descriptivo de la Información 

1. Resumen de procesamiento de casos 
 
 

 N % 

 Válidos 37 100,0 

Casos Excluidosa
 0 ,0 

 
Total 37 100,0 

a. Eliminación por lista basada en todas las variables del procedimiento. 

 
 

2. Estadísticas de fiabilidad 
 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,928 23 

 

3. Estadísticas de cada pregunta realizada en la presente investigación 
 
 

 Media Desviación 

típica 

N 

ESTRUCTURA DE 4,41 ,551 37 

PROCESOS    

REVISION PROCESOS 4,38 ,594 37 

TAREAS ASIGNADAS 4,51 ,559 37 

ARTICULACION DE 4,46 ,558 37 

PROCESOS    

PROCESOS CLAROS 4,41 ,551 37 

INFORME RESULTADOS 4,51 ,559 37 

INFORMACION BRINDADA 4,38 ,594 37 

OBJETIVOS Y METAS 4,51 ,559 37 

APORTES 4,38 ,594 37 

EVALUACIONES 4,51 ,559 37 

DISTRIBUCION DE 4,51 ,559 37 

TAREAS    

CONOCIMIENTOS 4,51 ,559 37 

ORGANIZACIÓN DE 4,51 ,559 37 

TRABAJO    

SATISFACCION 4,51 ,559 37 

OBJETIVOS 4,51 ,559 37 

INSTITUCIONALES    

ACTIVIDADES 4,51 ,559 37 

ATENCION 4,51 ,559 37 

PERSONALIZADA    

CUMPLIMIENTO 4,51 ,559 37 

FIDELIZACION 4,51 ,559 37 

MOTIVACION 4,51 ,559 37 

DOMINIO 4,08 ,795 37 

CAPACITACIONES 4,51 ,559 37 

AMABILIDAD 4,16 ,764 37 



 

4. Estadísticas de total de preguntas realizadas en la presente investigación 
 
 

 
 

Media de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de la 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbach si se 

elimina el 

elemento 

ESTRUCTURA DE 97,95 70,275 -,061 ,935 

PROCESOS     

REVISION PROCESOS 97,97 69,694 -,003 ,935 

TAREAS ASIGNADAS 97,84 61,417 ,946 ,919 

ARTICULACION DE 97,89 66,377 ,366 ,928 

PROCESOS     

PROCESOS CLAROS 97,95 70,275 -,061 ,935 

INFORME RESULTADOS 97,84 61,417 ,946 ,919 

INFORMACION BRINDADA 97,97 69,694 -,003 ,935 

OBJETIVOS Y METAS 97,84 61,417 ,946 ,919 

APORTES 97,97 69,694 -,003 ,935 

EVALUACIONES 97,84 61,417 ,946 ,919 

DISTRIBUCION DE 97,84 61,417 ,946 ,919 

TAREAS     

CONOCIMIENTOS 97,84 61,417 ,946 ,919 

ORGANIZACIÓN DE 97,84 61,417 ,946 ,919 

TRABAJO     

SATISFACCION 97,84 61,417 ,946 ,919 

OBJETIVOS 97,84 61,417 ,946 ,919 

INSTITUCIONALES     

ACTIVIDADES 97,84 61,417 ,946 ,919 

ATENCION 97,84 61,417 ,946 ,919 

PERSONALIZADA     

CUMPLIMIENTO 97,84 61,417 ,946 ,919 

FIDELIZACION 97,84 61,417 ,946 ,919 

MOTIVACION 97,84 61,417 ,946 ,919 

DOMINIO 98,27 70,703 -,099 ,940 

CAPACITACIONES 97,84 61,417 ,946 ,919 

AMABILIDAD 98,19 70,158 -,057 ,939 

 
 

 

5. Estadísticas de escala de la presente investigación 
 

Media Varianza Desviación 

típica 

N de elementos 

102,35 70,012 8,367 23 



 

 

6. Estadística Descriptiva para las 23 preguntas de las Variables en la presente investigación Tamaño de muestra = 37 
 

 
 
 

 
 

ESTRUCTURA 

DE PROCESOS

REVISION 

PROCESOS

TAREAS 

ASIGNADAS

PROCESOS 

CLAROS

ARTICULACION 

DE PROCESOS

INFORME 

RESULTADOS

INFORMACION 

BRINDADA

OBJETIVOS 

Y METAS
APORTES

Válidos 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0

4,41 4,38 4,51 4,41 4,46 4,51 4,38 4,51 4,38

4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00

4 4 5 4 4a 5 4 5 4

,551 ,594 ,559 ,551 ,558 ,559 ,594 ,559 ,594

,303 ,353 ,312 ,303 ,311 ,312 ,353 ,312 ,353

2 2 2 2 2 2 2 2 2

Varianza

Rango

N

Media

Mediana

Moda

Desv. típ.

EVALUACIONES
DISTRIBUCION 

DE TAREAS

OBJETIVOS 

INSTITUCIONALES
ACTIVIDADES

ATENCIÓN 

PERSONAIZADA
CUMPLIMIENTO FIDELIZACION MOTIVACION DOMINIO

Válidos 37 37 37 37 37 37 37 37 37

Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0

4.51 4,51 4,51 4,51 4,51 4,51 4,51 4,51 4,08

5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,00

5 5 5 5 5 5 5 5 4

,559 ,559 ,559 ,559 ,559 ,559 ,559 ,559 ,795

,312 ,312 ,312 ,312 ,312 ,312 ,312 ,312 ,632

2 2 2 2 2 2 2 2 3

Varianza

Rango

N

Media

Mediana

Moda

Desv. típ.

CAPACITACIONES AMABILIDAD CONOCIMIENTOS
ORGANIZACIÓN 

DE TRABAJO
SATISFACCION

Válidos 37 37 37 37 37

Perdidos 0 0 0 0 0

4,51 4,16 4,51 4,51 4,51

5,00 4,00 5,00 5,00 5,00

5 4 5 5 5

,559 ,764 ,559 ,559 ,559

,312 ,584 ,312 ,312 ,312

2 2 2 2 2

Varianza

Rango

N

Media

Mediana

Moda

Desv. típ.



 

7. Tablas de frecuencia e Histogramas del análisis de datos  

Tabla 1: Estructura de Procesos 

 
 

Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 20 54,1 54,1 56,8 
Válidos     

Siempre 16 43,2 43,2 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 1: Histograma Formulación del Proceso Estratégico 
 
 
 

 
 

Interpretación: 

Se indago sobre la estructura de procesos y se pudo apreciar que los colaboradores 

indican en 2.7% que algunas veces existe una buena estructura de los procesos, un 

43.2% señala que siempre existe una buena estructura, y un 54.1% señala que casi 

siempre se tiene una buena estructura de procesos, lo cual ayuda a brindar un buen 

servicio. 



 

Tabla 2: Revisión de Procesos 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 2 5,4 5,4 5,4 

Casi Siempre 19 51,4 51,4 56,8 
Válidos     

Siempre 16 43,2 43,2 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

Gráfico 2: Histograma Revisión de Procesos 
 

 

 
 

Interpretación: 

Un 43.2% de los colaboradores señaló que siempre se realizan revisiones a los procesos 

empleados por la institución, sin embargo, un 51.4% indicó que esta revisión se realiza 

casi siempre. 

    



 

Tabla 3: Tareas asignadas 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

Gráfico 3: Histograma Tareas Asignadas 
 
 

 
 

 
Interpretación: 

Los colaboradores en un 4.32% señalaron que casi siempre realizan las actividades 

asignadas por la entidad, frente a un 54.1% que señala que siempre todo colaborador realiza 

las actividades o tareas que se les asigna. 



 

Tabla 4: Articulación de Procesos 
 
 
 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 18 48,6 48,6 51,4 
Válidos     

Siempre 18 48,6 48,6 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 4: Histograma Articulación de Procesos 
 

 

 
Interpretación: 

Los colaboradores coinciden en un 48.6% que casi siempre y siempre, los procesos 

establecidos por la entidad se encuentran bien articulados, frente a un 2.7% que señala 

que solo esto solo se da algunas veces. 



 

Tabla 5: Procesos Claros 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 20 54,1 54,1 56,8 
Válidos     

Siempre 16 43,2 43,2 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 
 
 

Gráfico 5: Histograma Procesos Claros 
 

 

 
Interpretación: 

Ante la consulta de que, si los procesos establecidos por la entidad son claros, el 54.1% 

de los colaboradores considera que casi siempre son claros, frente a un 43.2% que 

considera que siempre los objetivos son claros, sin embargo, el 2.7% considera que esto 

se da solo algunas veces. 



 

Tabla 6: Informe de Resultados 
 
 
 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 
Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

 
Válidos 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 

 Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

 Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 6: Histograma Informe de Resultados 
 

 

 

 
Interpretación: 

Los colaboradores mediante un 54.1% de los colaboradores encuestados 

señala que siempre la entidad brinda el informe de resultados al cierre de cada 

proceso, sin embrago, el 43.2% considera que este informe se da casi siempre 



 

Tabla 7: Información Brindada    
 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 2 5,4 5,4 5,4 

Casi Siempre 19 51,4 51,4 56,8 
Válidos     

Siempre 16 43,2 43,2 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

 
Gráfico 7: Histograma Información Brindada 

 

 

 
 

Interpretación: 

En cuanto a la información que brinda la entidad a los ciudadanos, un 51.4% señala que 

casi siempre es la adecuada, sin embargo, un 43.2% considera que siempre la 

información es la adecuada y solamente un 5.4% de ellos considera que esto solo se da 

algunas veces. 



 

Tabla 8: Objetivos y Metas 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 8: Histograma Objetivos y Metas 
 

 

 
Interpretación: 

En relación con los objetivos y metas el 54.1% de colaboradores opina que siempre se 

encuentran bien definidos, frente a un 43.2% que considera que casi siempre lo están. 

 
 
 
 

 



 

 Tabla 9: Aportes 
 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 2 5,4 5,4 5,4 

Casi Siempre 19 51,4 51,4 56,8 
Válidos     

Siempre 16 43,2 43,2 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 9: Histograma Aportes 

 

 

 
Interpretación: 

En un 51. 4 % los colaboradores señalan que casi siempre la entidad acepta aportes 

para la implementación de mejoras, frente a un 5.4% que opina que esto se da solo 

algunas veces. 



 

Tabla 10: Evaluaciones 
 

 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

 
Gráfico 10: Histograma Evaluaciones 
 

 

 
Interpretación: 

Ante la consulta de que, si la Entidad realiza evaluaciones constantes al personal, 

solamente el 2.7% señala que algunas veces, en relación con un 54.1% que señala que 

siempre se encuentran en constante evaluación. 



 

Tabla 11: Distribución de Tareas 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

Gráfico 11: Histograma Distribución de Tareas 
 
 

 

Interpretación: 

En cuanto a la distribución de las actividades un 54.1% de los encuestados considera 

que siempre son distribuidas de manera equitativa, ante un 2.7% que señala que solo 

algunas veces se distribuyen se manera equitativa. 

    



 

Tabla 12: Capacitaciones 
 
 
 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 12: Histograma Capacitaciones 
 
 

 

 
Interpretación: 

En relación con las capacitaciones los colaboradores indican que en un 54.1% que 

siempre se encuentran en constante capacitación frente a un 2.7% que señala que estas 

capacitaciones solamente se dan algunas veces. 



 

Tabla 13: Organización de Trabajo 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

Gráfico 13: Histograma Organización de Trabajo 
 
 

 

Interpretación: 

Según el 54.1% de los colaboradores la institución realiza las actividades de manera 

correcta llevando a cabo una buena organización del trabajo siempre, sin embargo, un 

43.2% considera que la organización del trabajo se realiza de manera correcta casi 

siempre. 



 

Tabla 14: Satisfacción 
 

 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 14: Histograma Satisfacción 
 

 

 

Interpretación: 

En relación con sobre si el servicio que se brinda en la entidad logra realmente satisfacer 

o impactar al usuario el 54.1% de los encuestados señala que siempre logran satisfacer al 

usuario sin embargo un 2.7% indica que algunas veces se logra satisfacer o impactar a los 

ciudadanos. 



 

Tabla 15: Objetivos Institucionales 
 

 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 15: Histograma Objetivos Institucionales 
 

 

 

 
Interpretación: 

En relación con sobre si la entidad alcanza los objetivos e institucionales que 

previamente se han establecido un 54.1% de los colaboradores señalan que siempre 

alcanzan los objetivos institucionales frente a un 2.7% que considera que esto se da 

simplemente algunas veces. 



 

Tabla 16: Actividades 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 16: Histograma Actividades 
 
 

 
Interpretación: 

Según el 54.1% de los colaboradores la institución realiza las actividades de manera 

correcta siempre, sin embargo, un 43.2% de colaboradores considera que casi siempre 

se realizan las actividades de manera correcta frente a un 2.7% que indica que solamente 

se hace algunas veces. 



 

Tabla 17: Atención Personalizada 
 
 
 

 
Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 17: Histograma Atención Personalizada 
 

 

 
Interpretación: 

En relación a la atención personalizada que se brindan en las entidades de procesos 

electorales el 54.1% de los colaboradores encuestados opinan que siempre realizan una 

atención personalizada. 



 

Tabla 18: Cumplimiento 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 18: Histograma Cumplimiento 
 

 

 
Interpretación: 

Según el 54.1% de los colaboradores, los trabajadores de las entidades descentralizadas 

de procesos electorales siempre cumplen con lo solicitado por el ciudadano sin embargo 

un 2.7% opina que algunas veces se logra cumplir con lo solicitado por el ciudadano. 



 

Tabla 19: Fidelización 
 
 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 19: Histograma Fidelización 
 
 

 

Interpretación: 

Los colaboradores afirmaron en un 54.1% que los trabajadores de las entidades 

descentralizadas de procesos electorales siempre logran la fidelización de los ciudadanos 

y solo un 2.7% no comparte esta opinión. 



 

 

Tabla 20: Motivación 
 
 

 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

Gráfico 20: Histograma Motivación 
 
 

 

Interpretación: 

Según el 54.1% de los colaboradores indicaron que siempre se sienten motivados y 

promueven el trabajo en equipo, ante esto un 43.2% indica que casi siempre se motiva al 

personal a trabajar en equipo 



 

Tabla 21: Dominio 
 

 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Casi Nunca 1 2,7 2,7 2,7 

 Algunas Veces 7 18,9 18,9 21,6 

Válidos Casi Siempre 17 45,9 45,9 67,6 

 Siempre 12 32,4 32,4 100,0 

 Total 37 100,0 100,0  

 

 

Gráfico 21: Histograma Dominio 
 
 

Interpretación: 

Los colaboradores indicaron en un 45.9% que casi siempre tienen dominio de cómo brindar 

atención al ciudadano frente a un 2.7% que indica que casi nunca tienen este dominio para 

brindar la atención a los ciudadanos. 



 

Tabla 22: Conocimientos 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 1 2,7 2,7 2,7 

Casi Siempre 16 43,2 43,2 45,9 
Válidos     

Siempre 20 54,1 54,1 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 
Gráfico 22: Conocimientos 
 
 

 

Interpretación: 

Ante la consulta sobre los conocimientos o capacitaciones recibidos el 54.1% de los 

colaboradores indican que siempre están recibiendo constantes capacitaciones para el 

desempeño de sus funciones sin embargo un 2.7% opina que algunas veces reciben este tipo 

de capacitaciones. 



 

Tabla 23: Amabilidad 
 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Algunas Veces 8 21,6 21,6 21,6 

Casi Siempre 15 40,5 40,5 62,2 
Válidos     

Siempre 14 37,8 37,8 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 
Gráfico 23: Amabilidad 
 

 

 

Interpretación: 

Ante la consulta sobre si los trabajadores de las entidades descentralizadas atienden con 

amabilidad a los ciudadanos el 40.5% de los encuestados indican que casi siempre se trata 

a los ciudadanos con amabilidad sin embargo el 21.6% opina que solo algunas veces se 

brinda un trato amable. 



 

 

 
Anexo 12 

 
Resultados de la investigación y Análisis Inferencial    

 
Tabla 24: Correlación Herramientas de Gestión Pública con Calidad Total    

 
Prueba de Hipótesis General 

    
H0: V1 Herramientas de Gestión Pública no se relaciona con V2 Calidad Total H1: V1 

Herramientas de Gestión Pública se relaciona con V2 Calidad Total     

 
Inferencia Estadística: 

 
De los datos que se obtienen se infiere de que existe una correlación moderada del 74.8% 

entre las Herramientas de Gestión Pública y la Calidad Total, correlación significativa entre 

las variables Herramientas de Gestión Pública se relaciona y la Calidad Total.    

    
 
 

Correlaciones 

 
HERRAMIENTAS 

DE GESTION 

PUBLICA 

CALIDAD 

TOTAL 

 
Correlación de Pearson 1 ,748** 

HERRAMIENTASDEGESTI 

ONPUBLICA 

   
Sig. (bilateral) 

    
,000 

 N 37 37 

 
Correlación de Pearson ,748**

 1 

CALIDADTOTAL Sig. (bilateral) ,000 
 

 
N 37 37 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 



 

Tabla 25: Correlación Mejora de los Procesos con la Calidad Total    

 

 
Prueba de Hipótesis Específica 1 

 
H0: V1D1 Mejora de los Procesos no se relaciona con V2 Calidad Total H1: V1D1 

Mejora de los Procesos se relaciona con V2 Calidad Total     

    

Inferencia Estadística: 

 
 

Se concluye que hay una baja asociación del 23.6% entre la Mejora de los Procesos 

y la Calidad Total, correlación baja entre la Mejora de los Procesos y la Calidad Total.    

   

   
 

Correlaciones 

 
CALIDAD 

TOTAL 

V1D1 

 Correlación de Pearson 1 ,236 

CALIDADTOTAL Sig. (bilateral) 
 

,160 

 
N 37 37 

 
Correlación de Pearson ,236 1 

V1D1 Sig. (bilateral) ,160 
 

 
N 37 37 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).    



 

Tabla 26: Correlación Gestión por Resultados con Calidad Total  

Prueba de Hipótesis Específica 2 

H0: V1D2 Gestión por Resultados no se relaciona con V2 Calidad Total H1: V1D2 

Gestión por Resultados se relaciona con V2 Calidad Total     

    
Inferencia Estadística: 

 
Se concluye que hay una muy alta asociación del 71.0% entre la Gestión por 

Resultados y la Calidad Total, correlación altamente significativa entre la Gestión por 

Resultados y la Calidad Total.    

    
 
 

Correlaciones 

 CALIDAD 

TOTAL 

V1D2 

 Correlación de Pearson 1 ,710**
 

CALIDADTOTAL Sig. (bilateral) 
 

,000 

 
N 37 37 

 
Correlación de Pearson ,710**

 1 

V1D2 Sig. (bilateral) ,000 
 

 
N 37 37 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).    



 

Tabla 27: Correlación Gestión de los Recursos con Calidad Total  

Prueba de Hipótesis Específica 3 

H0: V1D3 Gestión de los Recursos no se relaciona con V2 Calidad Total H1: 

V1D3 Gestión de los Recursos se relaciona con V2 Calidad Total     

    
 

Inferencia Estadística: 

 
Se concluye que hay una muy alta asociación del 95.1% entre la Gestión de los 

Recursos y la Calidad Total, correlación altamente significativa entre la Gestión de 

los Recursos y la Calidad Total.    

   

   

   
 

Correlaciones 

 
CALIDAD 

TOTAL 

V1D3 

 
Correlación de Pearson 1 ,951**

 

CALIDADTOTAL Sig. (bilateral) 
 

,000 

 
N 37 37 

 
Correlación de Pearson ,951**

 1 

V1D3 Sig. (bilateral) ,000 
 

 
N 37 37 

**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral).    


