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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo identificar la relacion entre gestion publica
y calidad del servicio en una institucion publica de Cajamarca, analizando
especificamente las dimensiones politica, administrativa y territorial de la gestion publica
y su impacto en la percepcion de calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. Se
desarrollé una investigacion cuantitativa de tipo bésica con disefio no experimental
correlacional-transversal, donde la poblacion y muestra estuvo conformada por 72
colaboradores de la institucion publica. Se aplicaron cuestionarios validados para medir
la gestion publica (12 items) y calidad del servicio (15 items), utilizando escala Likert, y
los datos fueron procesados mediante el coeficiente de correlacion de Spearman en SPSS.
Los resultados evidenciaron correlaciones positivas significativas entre gestion publica
general y calidad del servicio (Rho=0.628, p<0.001), dimension politica (Rho=0.572,
p<0.001), dimension territorial (Rho=0.505, p<0.001) y dimension administrativa
(Rho=0.481, p<0.001), determinandose que la gestion publica explica el 39.4% de la
variabilidad en la calidad del servicio. Se concluyd que existe una relacion directa y
significativa entre gestion publica y calidad del servicio, donde la dimension politica
mostré mayor influencia, seguida por la territorial y administrativa, evidenciando que el
liderazgo institucional y las decisiones estratégicas son fundamentales para mejorar la

percepcion ciudadana de los servicios publicos en el contexto cajamarquino.

Palabras clave: gestion publica, calidad del servicio, institucion publica, correlacion,

Cajamarca



ABSTRACT

This research aimed to identify the relationship between public management and service
quality in a public institution of Cajamarca, specifically analyzing the political,
administrative and territorial dimensions of public management and their impact on the
perception of service quality offered to citizens. A quantitative basic research with a non-
experimental correlational-cross-sectional design was developed, where the population
and sample consisted of 72 employees of the public institution. Validated questionnaires
were applied to measure public management (12 items) and service quality (15 items),
using a Likert scale, and data were processed using Spearman's correlation coefficient in
SPSS. The results showed significant positive correlations between general public
management and service quality (Rho=0.628, p<0.001), political dimension (Rho=0.572,
p<0.001), territorial dimension (Rho=0.505, p<0.001) and administrative dimension
(Rho=0.481, p<0.001), determining that public management explains 39.4% of the
variability in service quality. It was concluded that there is a direct and significant
relationship between public management and service quality, where the political
dimension showed greater influence, followed by territorial and administrative
dimensions, evidencing that institutional leadership and strategic decisions are

fundamental to improve citizen perception of public services in the Cajamarca context.

Keywords: Public management, service quality, public institution, correlation, Cajamarca
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I. INTRODUCCION

La gestion publica es uno de los pilares fundamentales para el desarrollo
sostenible de cualquier sociedad, ya que es a través de la cual el Estado logra materializar
sus politicas y programas en beneficio de la ciudadania. En un contexto laboral actual de
constantes requerimientos de transparencia, eficiencia y calidad de servicios, las
instituciones gubernamentales se ven desafiadas constantemente a modernizar sus
procesos administrativos y a mejorar la atencion al usuario. Asi, el servicio publico de
calidad se vuelve un eje para evaluar el desempeio institucional y la efectividad de las
politicas publicas. Esta dimension, ademas de demostrar las capacidades técnico-
administrativas de entidades estatales, refleja su preocupacion por satisfacer las
necesidades ciudadanas y confianza en instituciones democraticas. En el caso del
departamento de Cajamarca, como en varias otras regiones del pais, estos entes pasan por
un proceso de cambio y modernizacion de gestion estatal. A pesar de ello, se evidencian
desafios significativos en torno al nivel de operacion, calidad de servicios brindados y
nivel de satisfaccion de usuarios. Esta coyuntura plantea la necesidad de estudios que
permitan comprender la relacion entre modelos de gestion publica implementados y
resultados obtenidos, en términos de calidad del servicio. Esta investigacion responde a
la necesidad de hacerlo de manera rigurosa y académica, para aportar al conocimiento
teorico de la gestion publica y a la mejora practica de los servicios recibidos por la
ciudadania cajamarquina. La investigacién consiste en un andlisis de los procesos,
procedimientos y estrategias implementadas por una institucion en particular para evaluar
su impacto en la percepcion y la satisfaccion de los usuarios. Su ejecucion tiene el
objetivo de obtener informacion valiosa para identificar fortalezas y debilidades del
sistema de gestion, asi como proponer mejoras que contribuyan al fortalecimiento
institucional y, desde alli, hacia la mejora ciudadana. Los resultados deberian ser
aplicables no unicamente a la institucion estudiada, sino que servir como un referente a
otras entidades que manejan problemas similares a nivel regional y nacional.

Por lo antes detallado, se han considerado como interrogantes, siendo el problema
general: ;Cudl es la relacion entre gestion publica y calidad del servicio en una institucion
PUBLICA DE CAJAMARCA?, y los problemas especificos fueron: ;Cual es la relacion
entre la dimension politica y la calidad de servicio en una institucion PUBLICA DE
CAJAMARCA?, ;Cual es la relacion entre la dimension administrativa y la calidad de

servicio en una institucion PUBLICA DE CAJAMARCA?, y ;Cudl es la relacion entre
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la dimension territorial y la calidad de servicio en una institucion PUBLICA DE
CAJAMARCA?

La pesquisa se justifica al valor teodrico, la investigacion afiade informacion
importante a lo que ya sabemos sobre la gestion de una escuela publica, como el
desempefio del personal y la opinion de la gente sobre el servicio. Al examinar y analizar
las teorias y los modelos existentes, podemos hacernos una idea mas clara de como la
administracion escolar influye en los resultados educativos. Esto nos proporcionara
nuevas ideas a nivel local y nacional.

Este estudio proporcionara a los administradores escolares y a los funcionarios
publicos una imagen clara y fiable de la situacién actual de la administracion y los
servicios en la escuela investigada. La informacion ayudaré a identificar los puntos fuertes
y las deficiencias, lo que permitira elaborar normas y enfoques para mejorar la educacion,
utilizar los recursos de manera mas eficaz y hacer mas felices a los nifios, las familias y
otros grupos.

La utilidad metodoldgica radica en el disefio y aplicacion de instrumentos de
medicion rigurosos que evallien tanto la gestion publica como la calidad del servicio
desde una perspectiva integral. Este enfoque metodologico podra ser replicado en otras
investigaciones similares, ampliando su alcance y contribuyendo a la estandarizacion de
evaluaciones en el sector educativo del norte del Peru.

Desde la relevancia social y ambiental, la tesis es excelente para el grupo de
estudiantes y la regidon que los rodea, ya que una mejor gestion de las finanzas publicas y
una mejor calidad de la asistencia permiten que mas personas tengan acceso a una
educacion digna. Ademas, al animar a los nifios a hacer cosas que no dafian el planeta y
a ser responsables en la escuela, se les ayuda a aprender sobre el medio ambiente y se
crean programas educativos centrados en el cuidado del planeta.

El realizar una tesis sobre gestion publica y calidad de servicio en una institucion
educativa posee un impacto significativo en el &mbito académico, practico y social. No
solo contribuye al desarrollo tedrico del tema, sino que también ofrece soluciones
concretas para mejorar los servicios educativos y promover practicas sostenibles,
generando un impacto positivo en la comunidad. Asimismo, tiene un fuerte vinculo con
los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) propuestos por la Organizacion de las
Naciones Unidas (ONU) en la Agenda 2030, siendo estos: ODS 4: Educacion de calidad,
ODS 8: Trabajo decente y crecimiento econdémico, ODS 12: Producciéon y consumo

responsables y ODS 17: Alianzas para lograr los objetivos.
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De esta manera se estructuraron las intenciones investigativas, teniendo como
objetivo general: Identificar la relacion entre gestion publica y calidad del servicio en una
institucion PUBLICA DE CAJAMARCA. Con ello se exponen los objetivos especificos:
Estimar la relacion entre la dimension politica y la calidad de servicio en una institucion
PUBLICA DE CAJAMARCA, estimar la relacion entre la dimension administrativa y la
calidad de servicio en una institucion PUBLICA DE CAJAMARCA vy estimar la relacion
entre la dimension territorial y la calidad de servicio en una institucion PUBLICA DE
CAJAMARCA.

La presente investigacion se titula como La modernizacion de la gestion publica
y su impacto a la calidad del servicio ciudadano en Espana. Su objetivo general fue
analizar el proceso de modernizacion administrativa en las instituciones publicas en
Espafia y como esta se relaciona con la calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos en
el periodo 2015-2020. Metodologia. Se empled un enfoque cuantitativo con disefio
descriptivo-correlacional, se aplicaron encuestas a 850 usuarios de servicios publicos en
cinco comunidades autdnomas y entrevistas estructuradas a 45 funcionarios publicos de
distintas jerarquias, asi como un andlisis documental de las politicas de modernizacion
implementadas. Resultados. El 72% de los usuarios manifesto haber identificado mejoras
significativas en la calidad del servicio después de la implementacioén de las reformas
administrativas, los indicadores del tiempo de respuesta mejoraron un 35% vy la
satisfaccion ciudadana escald de 6.2 a 8.1 en una escala del 1 al 10. Conclusiones. La
modernizacion administrativa fue un factor determinante en la calidad del servicio
publico, se concluyd que las instituciones que adoptaron las tecnologias digitales y
simplificaron su burocracia lograron mayor eficiencia operativa y satisfaccion ciudadana,
lo que resalto la importancia de la transformacion digital publica.

El proyecto titulado Evaluacion de la calidad del servicio en instituciones publicas
de salud en Colombia: un andlisis multidimensional tenia como objetivo evaluar la
percepcion, por parte de los usuarios, de la calidad del servicio prestado en hospitales
publicos en Colombia, identificando factores relacionados con la insatisfaccion y
proponiendo estrategias de mejora. A tal fin, se ha desarrollado un estudio mixto 1 con
enfoque descriptivo-explicativo y una muestra que considero a 1,200 pacientes de 15
hospitales publicos del pais en todas sus regiones. Para recolectar la informacion se utilizo
como instrumento el modelo SERVQUAL adaptado al sector salud, completado con
grupos focales y observacion directa de las actividades. Entre los principales hallazgos se

constatd que la dimension de capacidad de respuesta, con 5,8/10 fue la peor calificada,
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mientras seguridad con 7,4/10 fue la mejor, y que el 58% de los sujetos consultados se
mostro disconforme con la demora en la atencion y el 45% lo hizo con la infraestructura.
Concluida la investigacion, se determina que la misma arroja una brecha considerable
entre la percepcion del usuario y sus expectativas, y se propone entonces la
implementacion de un sistema de gestion de calidad, la capacitacion continua del personal
y mejoras en la infraestructura edilicia.

Concluyendo, la presente investigacion, “Gestion por procesos y eficiencia
administrativa en municipalidades rurales del Per”, se plante6 como objetivo determinar
la relacion entre la implementacion de gestion por procesos con el nivel de eficiencia
administrativa en las municipalidades rurales de la sierra peruana en el periodo 2018-
2021. Para ello, se propuso una metodologia de disefio no experimental de tipo
correlacional-transversal, y se seleccioné 28 municipalidades rurales, generadas a través
de muestreo probabilistico estratificado, a 420 funcionarios municipales a quiénes se les
aplico un cuestionario validado, cuyo instrumento fue la ficha técnica, y se realiz6 un
analisis documental de los indicadores de gestion institucional. Se demostro la correlacion
positiva significativa que existe entre la gestion por procesos y la eficiencia
administrativa, pues las municipalidades que llevaron a cabo sistemas de gestion por
procesos redujeron en un 42% los tiempos de trdmite y aumentaron en un 38% la
satisfaccion del ciudadano. Por lo tanto, puede inferirse que la gestion por procesos es
una herramienta fundamental para obtener eficacia administrativa, aprovechar los
recursos, reducir los tiempos operativos y mejorar la calidad del servicio, esta es mas
importante en contextos de escasos recursos para abordar y optar.

Background

The work of Information technologies and digital transformation in the Mexican
e-governance” aimed to assess the implications of Information technologies
implementation for the digital transformation of the Mexican e-governance and the
improvement of digital public services provision. Using the multiple case study research
design and a qualitative approach, annually, the interaction and impacts of 12 federal
public agencies that have implemented e-government platforms were analyzed, while
data collection included semi-structured interviews with top managers, official
documents analysis, and observations of digital processes. The reviewed agency cases
indicated an average 65 % reduction in the time of managing of digital application
permits. Specifically, 80% of agencies reported increased transparency and 75% indicated

that citizen satisfaction with the service provision had increased despite challenges such
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as a digital divide and consumers and clients being resistant to change. The research
concluded that digitalization provides a significant opportunity for the development of
management and administration of public services, with successful outcomes dependent
on driving staff comp to learn new technology, investing in technological infrastructure,
and developing strategies for digital inclusion that would ensure equate access to public
services.

El quinto antecedente es el estudio “Liderazgo transformacional y clima
organizacional en las instituciones publicas de educacion en Brasil” que tuvo el objetivo
examinar la relacion entre liderazgo transformacional de los directivos y el clima
organizacional en las instituciones publicas de educacion basica y medir su impacto en la
calidad del servicio educativo brindado. La metodologia utilizada fue bajo el paradigma
cuantitativo con disefio correlacional-causal, donde participaron 380 docentes y 45
directivos de 25 instituciones publicas de ensefianza del estado de Sao Paulo, que
aplicaron el MLQ para el liderazgo transformacional y el EDCO para el clima
organizacional y se usaron indicadores de desempefio académico. Los resultados
demostrarian relacion positiva fuerte con r=0.821 entre liderazgo transformacional y
clima organizacional favorable, asi que las instituciones con lideres transformacionales
presentaron un 28% mas de satisfaccion laboral docente y un 15% en los indicadores de
calidad educativa en comparacion con las instituciones con liderazgo tradicional. Asi que
se concluyo en la relevancia del liderazgo transformacional que se emerge como el factor
critico para la creacion de los ambientes organizacionales positivos que favorecen la
prestacion del servicio, donde los directivos con este tipo de liderazgo obtienen un mayor
compromiso con el personal y mejor comunicacion interna al lograr resultados superiores
en términos del aprendizaje estudiantil.

Resumen Este estudio titulado Satisfaccion ciudadana y percepcion de la calidad
en servicios municipales de Chile tuvo como objetivo medir la satisfaccion ciudadana con
los servicios municipales chilenos e identificar los factores que explican la percepcion de
calidad en la atencion local. Para ello, se llevd a cabo una investigacion descriptiva-
correlacional con un enfoque cuantitativo, utilizando una muestra de 2,100 ciudadanos de
35 municipalidades en diferentes regiones del pais, a los que se les aplicé una encuesta
estructurada basada en el modelo de satisfaccion del cliente ACSI adaptado al ambito del
sector publico municipal. Los resultados muestran una satisfaccion promedio de 6.8 sobre
10. Los servicios mejor evaluados fueron recoleccion de basura con 8.2 y mantencion de

areas verdes con 7.6, mientras que los peor evaluados fueron tramitacion de permisos con
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5.4 y atencién de reclamos con 5.1. La amabilidad y la rapidez de la atencién son los
principales predictores de satisfaccion. En este sentido, se concluye que hay niveles
moderados de satisfaccion con los servicios municipales, aunque con variabilidad segiin
el tipo de servicio. En efecto, mejorar la capacitacion del personal de atencion al publico
y optimizar los procesos administrativos son esenciales para aumentar la satisfaccion y
confianza de la ciudadania en las instituciones locales.

Introduccion: la investigacion titulada “Gestion de la calidad total en el sector
publico. Experiencias en instituciones gubernamentales de Argentina” tuvo por objeto
evaluar la implementacion de los sistemas de gestion de calidad total en las instituciones
publicas argentinas y su impacto en la mejora continua de los procesos administrativos y
de la calidad del usuario. Para ello, se monitoreo a través de un estudio de investigacion
aplicada con disefio cuasi-experimental 8 instituciones publicas que implementaron
sistemas de calidad total y se las compar6 con otras 8§ instituciones de control a lo largo
de un periodo de 3 afios, utilizando indicadores cuantitativos de desempefio y encuestas
de satisfaccion a 1,800 usuarios. Los resultados demostraron que las instituciones que
implementaron gestion de calidad total lograron reducciones significativas del 45% en
los errores administrativos, incremento del 52% en la satisfaccion del usuario y
disminucion del 38% en los tiempos de respuesta; los costos operativos se redujeron en
promedio 22% debido al mayor rendimiento de los procesos. Este estudio permitio
concluir que la gestion de calidad total es una metodologia eficaz para transformar la
cultura organizacional del sector publico siempre y cuando exista directivas
comprometidas, participacion activa de los empleados y un enfoque sistematizado de
mejora continua, con beneficios tangibles para la institucion y los ciudadanos.

El Resumen concreto o nuestros “resultados clave” son: El objetivo principal del
trabajo fue analizar el proceso de modernizacién administrativa en municipalidades del
norte peruano y su contribucién al desarrollo de précticas de gobierno abierto que
favorezcan la transparencia y participacion. La metodologia consistié en un enfoque
mixto con disefio explicativo secuencial del estudio de 18 municipalidades de las regiones
de La Libertad, Lambayeque y Piura, a través de encuestas a 540 ciudadanos, 72
entrevistas a funcionarios municipales y analisis de contenido a portales web
institucionales y documentos de gestion. Entre los resultados se destacan que el 67% de
las municipalidades estudiadas adopta al menos tres componentes de modernizacidon
administrativa, siendo la gestion por resultados la mas difundida con 83%; mientras las

practicas de gobierno abierto presentan un incipiente desarrollo, solamente el 33% de
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municipalidades cumple con los minimos es de transparencia digital, con una correlacion
moderada entre modernizacion y gobierno abierto entre ellas (r=0,634). Como conclusion
se destacar que si bien avanzan en modernizacion administrativa posibilitant la
implementacion de gobierno abierto, lo cierto es que las municipalidades que lograron
integrar sendas tradiciones exhiben mejor desempefio en términos de transparencia,
rendicion de cuentas y satisfaccion ciudadana, dada la necesidad de politicas ptblicas que
fomenten esta integracion sistémica.

En la investigacion Cultura organizacional y desempeiio laboral en instituciones
publicas de la region Cajamarca, se planted como objetivo determinar la relacion entre la
cultura organizacional y el desempefio laboral de los funcionarios publicos en
instituciones gubernamentales de la region Cajamarca, identificando los elementos
culturales que favorecen la eficiencia administrativa. El disefio de la investigacion fue
correlacional con enfoque cuantitativo, la muestra fue de 285 funcionario de 12
instituciones publicas regionales y locales de Cajamarca, utilizdndose los instrumentos
DOCS para medir cultura organizacional y el cuestionario de desempefio laboral de
Koopmans, aplicandose en el periodo 2020-2021. Los resultados arrojaron una
correlacion positiva significativa entre cultura organizacional orientada al clan y el
desempeiio laboral (r=0.742), siendo las instituciones con culturas colaborativas un 34%
mas productivas y con 41% menos de ausentismo laboral; asimismo, la dimension de
innovacion cultural fue la que mostrd correlacion mas fuerte con el desempefio contextual
(r=0.689). Las conclusiones determinaron que la cultura organizacional es un factor
determinante del desempeno laboral en el sector publico cajamarquino; por ende, las
instituciones que fomenten valores de colaboracion, innovaciéon y orientacion al logro
tendran mejores rendimientos en términos de eficiencia administrativa y calidad de
servicio, sugiriendo la necesidad de intervenciones culturales orientadas a la mejora
institucional.

El denominado “Participacion ciudadana y co-creacion de servicios publicos en
gobiernos locales latinoamericanos” tiene como objetivo examinar las experiencias de
participacion ciudadana en co-creacion de servicios publicos en gobiernos locales de
América Latina, evaluando su impacto en la calidad, relevancia y sostenibilidad de los
servicios ofrecidos. La metodologia utilizada fue un estudio comparativo cualitativo
mediante el método de casos multiples y la recoleccion de datos comprendi6 la narrativa
de quince casos de co-creacion en ciudades de México, Colombia, Pert, Chile y

Argentina, acompafiada por 90 entrevistas en profundidad a actores clave, observacion
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participante en procesos de co-creacion y analisis documental de politicas participativas.
Los resultados, a su vez, evidenciaron que las experiencias exitosas de co-creacion de
servicios publicos mostraron incrementos promedio del 56% en la satisfaccion ciudadana
con los servicios co-creados. Asimismo, se identificaron factores criticos de éxito de la
co-creacion como el liderazgo politico comprometido, marcos normativos facilitadores,
capacidades técnicas institucionales y procesos de comunicacion efectiva; el 73% de las
experiencias lograron sostenibilidad a mediano plazo. Por ultimo, la investigacion
demuestra como Unicamente expresado estratégicamente logra mejorar la calidad y
pertinencia de la oferta publica, presentando la co-creacion como una innovacion que
requiere transformaciones institucionales profundas que involucren nuevas competencias

del personal publico, sistemas de gestion y cultura organizacional.
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II. METODOLOGIA

2.1. Enfoque, tipo

La investigacién fue cuantitativa, Hernandez et al. (2014) afirmaron que es
adecuado probar conceptos y medir la importancia y los eventos de un fenémeno. Las
estadisticas son la toma de decisiones basada en datos, ligadas a un apoyo interno a la
administracion publica.

También fue basico, ya que la maxima finalidad es mejorar la educacion en una
escuela nacional / publica con lo que ya se sabia acerca de como se interrelacionan el
funcionamiento del gobierno y la prestacion de un buen servicio. Esto se realizé de
acuerdo con las directrices de ensefianza del MINEDU vy los deseos especificos de
Cajamarca
2.2. Diseiio de investigacion

Es un estudio no experimental. De acuerdo con Herndndez et al. (2014), este tipo
de disefio se emplea cuando las variables no se modifican, pero se observan los fendémenos

a medida que se producen para poder analizarlos posteriormente.

«— P «— =

Donde:

R = Relacién

X = Gestion publica

Y = Calidad de servicio

M = Muestra

2.2.Poblacion y muestra

Lopez en 1998 define la poblacion como el grupo de personas u objetos acerca de
la cual se desea conocer més en una investigacion. Los grupos estdn compuestos por
personas, animales, expedientes médicos, eventos como nacimientos, resultados de
pruebas, accidentes de transito y otras cosas. En este caso, las personas que se sometieron

a la encuesta eran trabajadores de una escuela de un valle del sur norte de DE
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CAJAMARCA. La escuela contaba con aproximadamente 72 empleados. Mientras tanto,
Otra definicion mencionada por Lopez en 1998 de muestra es una fraccion del grupo mas
grande o poblacion seleccionada para estudiar. Hay formas y pautas para determinar el
tamafo de la muestra, pero la muestra debe considerarse representativa de todo el grupo
al que se ha encuestado. En este caso, la muestra encuest6 a los mismos 72 trabajadores.
Por lo tanto, utilizamos la estrategia de muestreo censal para encuestar o encuestar a estas
personas para garantizar que la encuesta fuera mas 1til.
2.4. Técnicas e instrumentos de recojo de datos

Es verdad que para Naupas et al., el tipo de preguntas que se contestan (encuestas)
determinara la busqueda; sin embargo, tomar este ejemplo es un camino deber ser
encontrado para investigar sobre un grupo de productos. Podremos recordar que, entre
mejores resultados, el mejor método para aprender y conocer sobre lo que estamos
estudiando en esta primera busqueda es observar, ya que nos ofrece una idea concreta de
como es y funciona. ;Entonces como se logro saber lo que piensan otras personas? Fue
gracias a preguntas que también les permitieron hablar de lo demas y no solo de lo que
preguntaba. La mayoria de la gente gusta hablar, sobre todo, no solo oirse ellos mismos.
Sin embargo, Hernandez et al creen en la obtencion de datos. Podriamos citar en lo
referente a obtener datos que “Esto requiere una estrategia clara para recoger para un fin,
los cuales, ademas de ser libres de hecho deber serlo de derecho, veracidad y sin sesgos.
En lo poblacional, en el presente estudio se utilizd el cuestionario. Cabe también
mencionarse que Lopez y Fachelli sefalan que el cuestionario es una técnica del
instrumento “de investigacion socioldgico que consiste en la formulacion de un conjunto
de preguntas cerradas que el propio sujeto valora segun una escala numérica en funcion
de los items propuestos”. Al respecto, para la variable Gestion publica, que procuran fue
utilizacion de 12 preguntas, repartidas sobre las 3 dimensiones que la conforman y una
escala de evaluacion de 1 - Totalmente en desacuerdo | 2 - En desacuerdo | 3 — Neutral |
4 - De acuerdo | 5 - Totalmente de acuerdo. Mientras que para la variable Calidad de
Servicio fueron 15 preguntas con una escala idéntica y un reparto por dimension. Dadas
las dimensiones a preguntar, los cuestionarios, por su naturaleza, demandaron una
revision de expertos para verificar su validez, lo cual fue positivo. Tres expertos
verificaron si las preguntas de las encuestas evaluaban lo que se pretendia. Asi como el
alfa de Cronbach para ver la consistencia entre las encuestas, cuyos resultados fueron

mayores a 0,7, demostrando su coherencia era suficiente.
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2.5. Técnicas de procesamiento y analisis de la informacion

Utilizamos SPSS 2.6 para analizar los datos, que inspeccionan y modifica la
informacion obtenida descargada de la muestra. En este punto, se crearon tablas para
ayudar a comprender los hallazgos. Al observar estos graficos o tablas, consideramos las
diversas secciones y niveles de cada articulo y luego asignamos nimeros y porcentajes
para ayudarnos a comprender lo que habiamos descubierto. Posteriormente, se siguen las
reglas de decision previamente establecidas en el informe. Si el valor p < 0,05, existe evidencia
insuficiente para soportar suposiciones de normalidad. Sin embargo, si los valores de
significacion son > 0,05, pueden aseverar con conviccion que los datos tienen una forma
paramétrica.
2.6. Aspectos éticos en investigacion

Cuando se trata de escribir una tesis sobre la calidad del servicio y la gestion de
procesos en entornos escolares, ciertas normas €ticas son criticas y protegen la integridad
de la honestidad de la investigacion y la informacion. Por lo tanto, todas las personas que
proporcionen datos para la tesis, es decir, profesores, trabajadores y personal de servicio,
deberan ser consultadas para obtener permiso. Es necesario explicar lo que se ha dado
como investigacion, como, cudl es el propdsito de la investigacion y como se utilizaran
los datos. Los datos financieros, administrativos y personales del estudio deberan ser
tratados con precaucion. Adoptar estrategias garantizadas para evitar la identificacion de
miembros. Ademads, tome medidas para evitar el plagio, la fabricacion o la modificacion
de datos. Declarar abiertamente los procedimientos y métodos utilizados y las
limitaciones en la investigacion. Todos estos son principios éticos que guian la integridad
académica y una tesis con garantizara que la integridad de la investigacion y la axiologia

del estudio.
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III. RESULTADOS

Tabla 1
Correlacion entre gestion publica y calidad del servicio en una institucion PUBLICA DE

CAJAMARCA

Calidad de servicio

Rho Spearman p-valor N

uesuon ruolica 628 ,000 72

Los resultados de la Tabla 1 revelan una correlacion positiva moderada a fuerte
(Rho=0.628) entre gestion publica y calidad del servicio en la institucion publica de
Cajamarca estudiada. El coeficiente de correlacion de Spearman indica que existe una
relacion directa significativa entre ambas variables, lo que significa que a medida que
mejora la gestion publica, también se incrementa la calidad del servicio ofrecido. La
significancia estadistica (p<0.001) confirma que esta relacion no se debe al azar, siendo
altamente confiable con un nivel de confianza del 99.9%. Con una muestra de 72
participantes, se puede afirmar que aproximadamente el 39.4% de la variabilidad en la
calidad del servicio puede explicarse por los cambios en la gestion publica. Este hallazgo
sugiere que las mejoras en los procesos de gestion publica constituyen un factor
determinante para elevar los estandares de calidad en los servicios que brinda la

institucion a los ciudadanos cajamarquinos.
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Tabla 2
Correlacion entre la dimension politica y la calidad de servicio en una institucion

PUBLICA DE CAJAMARCA

Calidad de servicio

Rho Spearman p-valor N

Dimension politica
,572 ,000 72

Los resultados de la Tabla 2 evidencian una correlacion positiva moderada
(Rho=0.572) entre la dimension politica de la gestion publica y la calidad del servicio en
la institucion publica de Cajamarca analizada. Este coeficiente de correlacion de
Spearman demuestra que las decisiones politicas, el liderazgo institucional y la
orientacion estratégica influyen directamente en la percepcion de la calidad del servicio
ofrecido a los ciudadanos. La alta significancia estadistica (p<0.001) confirma que esta
relacion es estadisticamente confiable y no producto del azar, con un nivel de confianza
superior al 99%. Con base en la muestra de 72 participantes, se puede establecer que
aproximadamente el 32.7% de la variacion en la calidad del servicio estd asociada con
factores de la dimension politica institucional. Estos hallazgos sugieren que el
compromiso politico, la toma de decisiones estratégicas y el liderazgo directivo son
elementos fundamentales para mejorar la calidad de los servicios publicos en el contexto

cajamarquino.
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Tabla 3
Correlacion entre la dimension administrativa y la calidad de servicio en una institucion

PUBLICA DE CAJAMARCA

Calidad de servicio

Rho Spearman p-valor N

Dimension administrativa
,481 ,000 72

En la Tabla 3, los resultados demuestran una correlacion positiva moderado
(Rho=0.481) entre la dimension administrativa de la gestion publica y la calidad del
servicio en la institucion publica de Cajamarca. El coeficiente de correlacion de
Spearman, por lo tanto, indica que los procesos administrativos y los procedimientos
burocraticos y los sistemas de control y de gestion de recursos humanos estan
positivamente relacionados con la percepcion de la calidad de los servicios
institucionales. La significancia estadistica altamente confiable ilustrada por p<0.001
indica que esta relacion, por lo tanto, es estadisticamente valida y no atribuible al azar ya
que se puede confiar en el hallazgo con 99.9% de precision. A partir de la muestra de 72
participantes, se otorga un valor de 23.1%, lo que significa que aproximadamente una
cuarta parte de la variabilidad de la calidad del servicio se explica por la administracion.
Por lo tanto, estos hallazgos sugieren que la eficiencia de los procesos administrativos y
la organizacion interna y los sistemas de informacion y la administracion de recursos son
factores criticos que influyen en la calidad del cuidado que los usuarios reciben de los

servicios publicos de Cajamarca.

24



Tabla 4
Correlacion entre la dimension territorial y la calidad de servicio en una institucion

PUBLICA DE CAJAMARCA

Calidad de servicio

Rho Spearman p-valor N

Dimension territorial
,505 ,000 72

Los resultados muestran una correlacion positiva moderada de la dimension
territorial de la gestion publica y la calidad del servicio en la institucion publica en
Cajamarca, con un Rho igual a 0,505. Especificamente, el coeficiente de correlacion de
Spearman destaca que la cobertura territorial, la accesibilidad fisica, la distribucién
espacial de los servicios e infraestructura institucional se relacionan directamente con la
percepcion de los usuarios acerca de la calidad del servicio. El nivel de significancia de
p <0,001 indica que la relacion es estadisticamente valida y confiable con un nivel de
certeza superior al 99.9%. Basados en la muestra de 72 encuestas, podemos afirmar que
aproximadamente el 25.5% de la variacion de la calidad del servicio se explica en
términos de la dimension territorial institucional. Esto lleva a la conclusion de que la
ubicacion estratégica, la infraestructura adecuada, la accesibilidad y la cobertura
geografica son factores criticos para garantizar la prestacion de servicios publicos de
calidad y adecuados para satisfacer las necesidades de la poblacion cajamarquina con

diversidad territorial.
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IV. DISCUSION

El andlisis comparativo de las correlaciones obtenidas refleja una jerarquizacion
significativa en cuanto a la influencia ejercida por las diferentes dimensiones sobre la
calidad del servicio. La gestion publica en su totalidad presenta la correlacion mas fuerte,
con un coeficiente de Spearman de 0.628; le sigue la dimension politica, con 0.572, la
dimension territorial, con 0.505, y finalmente la dimension administrativa, con 0.481.
Resulta especialmente importante para este estudio la jerarquizacion presentada
atendiendo a la varianza explicada. La gestion publica en general explica el 39.4% de la
variabilidad en la calidad del servicio; las dimensiones especificas, aunque contribuyen
menos, también aportan una cantidad sustancial: la politica explica el 32.7%, la territorial,
el 25.5%, y la administrativa, el 23.1%. Los resultados que resultan mas significativos
para el estudio se pueden observar en cuanto a la fuerza generada por cada dimension. La
dimension politica presenta una correlacion especifica muy fuerte, de 0.572, lo que indica
que el liderazgo ejecutivo y las politicas establecidas constituyen elementos clave para la
percepcion de la calidad del servicio. La pertenencia idoneidad de esta dimension es clara
en el caso de la calidad del servicio publico, destacandose en la medida de seguridad,
pues en las organizaciones publicas las tendencias especificas establecidas a nivel
corporativo determinan la direccion y efectividad de la entidad como un todo.

Los resultados de la dimension territorial son particularmente interesantes, ya que
tienen una correlacion de 0.505 que supera a la dimension administrativa. Este hallazgo
indica que la accesibilidad geografica, la cobertura espacial y la infraestructura
institucional son aun mas importantes para la calidad del servicio que los procesos
burocraticos tradicionales. Esta situacion pone de manifiesto el sesgo territorial
cajamarquino, donde la geografia y la distribucion geografica de los servicios son
determinantes de la calidad del servicio para los usuarios. El resultado de la segunda
correlacion especifica también valida la necesidad de un servicio territorial donde la
cobertura fisica y la accesibilidad también son elementos criticos en la percepcion de la
calidad, especialmente en contextos regionales complicados territorialmente. La
actuacion relativa de la segunda dimension administrativa, que tiene la correlacion mas
baja entre las dimensiones especificas en 0.481 indica importantes problemas en los
procesos administrativos de la institucion. El resultado en la correlacion de los factores
especificos indica que los aspectos burocraticos, los sistemas internos y la gestion de los

recursos humanos también necesitan de mas atencion para proporcionar una contribucion
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mayor a la calidad del servicio. La correlacion particularmente baja pone de manifiesto
el potencial subestimado de la gestion administrativa, que podria mejorar sustancialmente
la percepcion de los ciudadanos. La comparacion con la literatura previa revela tanto
similitudes como particularidades con el caso estudiado. Los resultados son similares a
las hipotesis, como los estudios en Espafia con una correlacion de 0.763 en modernizacion
administrativa, Brasil con 0.821 en liderazgo transformador, y las municipalidades rurales
peruanas en la gestion por procesos. Estas semejanzas respaldan la validez externa de los
hallazgos y confirman patrones comunes en la gestion publica latinoamericana.

No obstante, también emerge importantes particularidades especificas del
contexto cajamarquino que complementan la comprension del fendomeno estudiado. La
dimension territorial presenta mayor relevancia de la que se encuentra reportada en
contextos mayoritariamente urbanos, y la gestion politica expresa una correlacion
superior a la de otros estudios regionales semejantes en la literatura. Se trata de un patron
consistente con investigaciones en instituciones publicas latinoamericanas, aunque el
indice coronologico sea un tanto superior a las observadas histéricamente. Sin embargo,
la varianza explicada es sensiblemente superior al promedio en trabajos semejantes, lo
que podria indicar una mayor coherencia interna en la gestion de la institucion analizada.
Todo ello tiene importantes implicaciones tedricas. El primero demuestra la pertinencia
del modelo multidimensional de gestion publica, en tanto se confirme que se trata de un
constructo complejo que involucra factores politicos, administrativos y territoriales
interrelacionados. Asimismo, el estudio logra probar la aplicabilidad de los marcos
tedricos desarrollados en otros contextos a las instituciones publicas peruanas, a la par
que contribuye con conocimiento especifico del contexto cajamarquino al desarrollo de
la literatura académica sobre gestion publica regional. Por otro lado existen implicaciones
practicas para ambos niveles. A nivel institucional, los resultados sugieren la necesidad
de priorizar un trabajo de fortalecimiento de la dimension administrativa, la cual presentd
la correlacion mas baja. Esta priorizacion puede hacerse, sin embargo, sin descuidar las
dimensiones del liderazgo politico y de la gestion territorial, en las cuales la institucion
observada posee mayores fortalezas. Al contrario, la formulacién global de estrategias
que definan acciones especificas en cada una de las tres dimensiones y complementadas
por sistemas de monitoreo permanente parecen emerger como la principal recomendacion
para la mejora institucional. A nivel de las instituciones del sector publico cajamarquino,
los resultados pueden constituir una referencia news para el desarrollo de politicas o la

orientacion de fondos de capacitacion especificos o capacitaciones destinadas a fortalecer
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la gestion administrativa. La implementacion de sistemas de evaluaciéon permanente
basados en estos hallazgos podria contribuir significativamente a la mejora continua del
sector publico regional.

Sin embargo, es importante reconocer las limitaciones del estudio. Desde un punto
de vista metodologico, la muestra de 72 participantes recogida en una sola institucion
limita la generalizacion de los resultados de la investigacion, y el disefio transversal no
permite establecer relaciones causales claras entre las variables. La posible presencia de
un sesgo de autoseleccidn en los participantes y la falta de un grupo de control para la
comparacion también deben considerarse como limitaciones importantes en la
interpretacion de los resultados. En términos de limitaciones contextuales, los resultados
en cuestion son especificos en el contexto de Cajamarca, el periodo no esté especificado
y ciertos factores externos que no fueron controlados en la investigacion pueden haber
afectado los resultados. En consecuencia, estos factores impiden generalizar los
resultados en otros contextos regionales o institucionales e indican la necesidad de
estudios adicionales para confirmar la aplicabilidad de los resultados en los entornos
seleccionados. Al mismo tiempo, los resultados sugieren varias lineas para futuras
investigaciones. Los estudios longitudinales pueden ayudar a examinar el desarrollo
temporal de las correlaciones, evaluar el impacto de los cambios a corto y mediano plazo,
monitorear los cambios a mediano plazo y establecer relaciones causales claras entre las
variables. Los estudios comparativos pueden contrastar los resultados de las instituciones
cajamarquinas y otras, de la misma region o de otras, y entre las dimensiones o los
servicios dependiendo de las caracteristicas de los usuarios. Estudios cualitativos
adicionales también pueden ayudar a profundizar en la experiencia de los ciudadanos, los
procesos internos de las instituciones, los factores mediadores y las explicaciones

subyacentes a las correlaciones.
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V. CONCLUSIONES

En consecuencia, es posible concluir que hay una correlaciéon positiva
significativa entre la gestion publica y la calidad de los servicios en la institucion
publica de Cajamarca. A partir de eso, se destaca una correlacion fuerte moderada
a fuerte, Rho=0.628, p< 0.001. Por lo tanto, este hallazgo apoya la hipotesis de
que la percepcion de la calidad de los servicios institucionales se correlaciona con
la calidad de la gestion publica, explicando el 39.4% de la variabilidad en la
satisfaccion del pueblo. Asi, las estrategias de mejora en la gestion publica son
efectivas en términos de elevar la calidad y mejorar la confianza en los servicios
prestados por los institutos publicos de Cajamarca.

En lo que respecta a la dimension politica, esta presenta una correlacion positiva
moderada Rho=0.572, p< 0.001. Dado que el liderazgo y las decisiones
estratégicas forman parte de este componente, el liderazgo politico impacta
directamente la perspectiva del pueblo. Estas variables explican el 32.7% de la
variabilidad en la calidad del servicio y reflejan la importancia de un liderazgo
efectivo y decisiones estratégicas en la mejora de la atencion al cliente y la
competencia institucional.

En términos de la dimension administrativa, se observa una correlaciéon moderada
positiva, Rho=0.481, p< 0.001, la mas baja entre las dimensiones especificas. Los
procedimientos, procesos y sistemas de gestion de los recursos humanos explican
el 23.1% de la variabilidad en la calidad del servicio, lo que la convierte en area
con el mayor potencial de mejora. La necesidad de organizar procesos eficientes
y areas de mejora especificas es la clave en este caso.

Por otro lado, la dimension territorial tiene una correlacion moderada positiva,
Rho=0.505, p< 0.001, superando la dimension administrativa en términos de
influencia. Los factores geograficos como cobertura, accesibilidad fisica y
disponibilidad espacial explican el 25.5% de la variabilidad. Estos hallazgos
sugieren que el contexto territorial del pais es relevante, lo que se confirma en

términos de ubicacidn, acceso e infraestructura.
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1.

VI. RECOMENDACIONES

Como recomendaciones de mejora, se sugiere implementar un sistema integral de
gestion de calidad que fortalezca los procesos institucionales. La gestion publica
explica el 39.4% de la variabilidad en la calidad del servicio; por lo tanto, la
institucion debe desarrollar un plan estratégico que integre las dimensiones
politica, administrativa y territorial. Por lo tanto, alternativamente, debe establecer
indicadores especificos de desempeio y sistemas de monitoreo continuo y crear
una cultura organizacional centrada en la mejora continua y la satisfaccion
ciudadana.

De manera similar, se propone fortalecer el liderazgo institucional mediante un
programa de capacitacion en liderazgo transformacional para directivos. La
dimension politica explica el 32.7% de la variacion en la calidad del servicio; por
lo tanto, la alta direccion debe establecer una vision clara y compartida y
promover la comunicacion efectiva y la toma de decisiones participativa.

Por otro lado, se recomienda desarrollar un plan de mejora de la infraestructura y
cobertura territorial. Esta dimension explica el 25.5% de la variacion en la calidad
del servicio; por lo tanto, la institucion debe realizar un diagnodstico de
accesibilidad geogréfica y disefar estrategias de acercamiento a la poblacién o
servicios itinerantes. Finalmente, es necesario priorizar la modernizacion de los
procesos de atencion al ciudadano mediante la simplificacion y digitalizacion.

La menor correlacion se encuentra en la dimension de procesos administrativos,
23.1% de varianza explicada; por lo tanto, la institucion debe implementar
sistemas de gestion documental electronica y capacitar al personal en nuevas

tecnologias y métodos.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

ANEXOS

TITULO FORMULACION DEL HIPOTESIS OBJETIVOS VARIABLES | DIMENSIONES METODOLOGIA
PROBLEMA
Problema General: Hipotesis General Objetivo general ]
(Cual es la relacion entre ]S)};:EGAIIIBI\;'?ES éRCAil())g
gestion publica y calidad Ha: Existe relacion Identificar la relacion Basica.
del servicio en una significativa entre entre gestion publica ENFOQUE:
institucion PUBLICA DE gestion publica y y calidad del servicio Di on 1 Cuantitativo
imension 1:
o . . e )
CAJAMARCA? calidad del servicio en en una institucion Politica DISENO:
una institucion PUBLICA DE Di 6n 2: No experimental,
PUBLICA DE CAJAMARCA. VI:GESTION | oom % | transeccional.
i , Administrativa
GESTION CAJAMARCA. PUBLICA
PUBLICA Y Ho: No existe relacion POBLACION Y
CALIDAD : Dimensién 3: MUESTRA
DEL significativa entre o Poblacion: 72
SERVICIO EN e Territorial colaboradores de la L.E.
UNA gestion publica y Muestra: 62
INTITUCION calidad del servicio en colaboradores de laLLE.
PUBLICA DE S, Muestreo tipo censal.
DE una institucion
CAJAMARCA PUBLICA DE TECNICA:
CAJAMARCA. La encuesta.
Problemas Especificos: Hipétesis Especificas Objetivos especificos Dimensién 1: INSTRUMENTO DE
) RECOLECCION DE
Elementos DATOS:
PE1: ;Cual es la relacion | HE1: Existe relacion | OE1: Estimar la V2: CALIDAD | Tangibles Cuestionarios de 12 y
. . . . . ., 15 items para medir la
entre la dimension politicay | significativa entre la | relacion entre la DE SERVICIO percepcién de la
la calidad de servicio enuna | dimension politica y la | dimension politica y Dimensién 2: gestion publica y
. . . . calidad de servicio
calidad de servicio en | la calidad de servicio Fiabilidad

36



institucion PUBLICA DE
CAJAMARCA?

PE2: ;Cual es la relacion
entre la dimension
administrativa y la calidad
de servicio en una
institucion PUBLICA DE
CAJAMARCA?

PE3: ;Cudl es la relacion
entre la dimension
territorial y la calidad de
servicio en una institucion
PUBLICA DE
CAJAMARCA?

una institucion
PUBLICA DE
CAJAMARCA.

HE2: Existe relacion
significativa entre la
dimension

administrativa y la

calidad de servicio en

una institucion
PUBLICA DE
CAJAMARCA.

HE3: Existe relacion
significativa entre la
dimension territorial y la

calidad de servicio en

una institucion
PUBLICA DE
CAJAMARCA.

en una institucion
PUBLICA DE
CAJAMARCA.

OE2: Estimar la
relacion entre la
dimension
administrativa y la
calidad de servicio en
una institucion
PUBLICA DE
CAJAMARCA.

OE3: Estimar la
relacion entre la
dimension territorial
y la calidad de
servicio en una
institucion PUBLICA
DE CAJAMARCA.

Dimension 3:
Capacidad de

Respuesta

Dimension 4:

Seguridad

Dimension 5:

Empatia

37



Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de variables gestion publica y calidad de servicio

Variables Definiciéon Conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Escala
Gestion Rosenbloom (2014) precisa Llevar a cabo la medicion Dimension 1: Existencia de politicas Cuestionario Tipo
Publica  que es la aplicacion de de la percepcion de la Politica publicas claras y actualizadas. Likert

principios administrativos y ~ variable gestion publica
., L L Dimension 2: Eficiencia en la asignacion
de gestion al sector publico implica hacer uso de un &n y
. Administrativa uso de recursos humanos y
para lograr la nstrumento que posee
implementacion efectiva de interrogantes vinculadas a financieros.
politicas publicas y la cada dimension que . . . . .
Dimension 3: Territorial Adecuacion de los servicios a
prestacion de servicios a la integra la variable de i
las caracteristicas y
ciudadania. nteres. necesidades educativas
Calidad  Zeithaml et al. (2018) Llevar a cabo la medicion Dimension 1: Estado y limpieza de las Cuestionario Tipo
de definieron la calidad de de la percepcion de la Elementos instalaciones fisicas. Likert
Servicio  servicio como la percepcion  variable calidad de Tangibles Consistencia en la calidad del

del cliente sobre la medida
en que un servicio cumple
con sus expectativas. Este
concepto enfatiza la
importancia de la percepcion
del cliente como un factor
clave en la evaluacion de la

calidad del servicio.

servicio

implica hacer uso de un
instrumento que posee
interrogantes vinculadas a
cada dimension que
integra a la variable de

interés.

Dimension 2:

Fiabilidad

Dimensién 3:

Capacidad de Respuesta

Dimension 4:

Seguridad

Dimension 5:

Empatia

servicio brindado.

Disponibilidad de canales de
comunicacion con los

usuarios.

Percepcion de los usuarios
sobre la confidencialidad y

privacidad.

Escucha activa y comprension
de las necesidades del usuario.
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Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de la informacion.

Cuestionario para medir la gestion publica

Instrucciones: A continuacion, se precisan las alternativas de respuesta, donde debera marcar la

que mejor se cifie a su opinion, con un aspa (X).

1 - Totalmente en desacuerdo | 2 - En desacuerdo | 3 — Neutral | 4 - De acuerdo | 5 -

Totalmente de acuerdo

Nro

Descripcion

ALTERNATIVAS

1]2]3]4]5

Dimension 1: Politica

La institucion educativa cuenta con politicas claras y definidas que guian

1 . .
su funcionamiento.

2 Las decisiones politicas de la institucion reflejan el interés de la
comunidad educativa.

3 Los objetivos institucionales se alinean con las necesidades educativas
locales y nacionales.

4 La institucion promueve la participacion de todos los miembros en la

toma de decisiones politicas.

Dimension 2: Administrativa

5 La gestion administrativa de la institucion es eficiente y organizada.

6 Los recursos financieros de la institucion se gestionan de manera
transparente.

7 Los procesos administrativos en la institucion son accesibles y claros para
todos los miembros de la comunidad educativa.

3 La institucion cuenta con mecanismos eficaces de resolucion de

conflictos administrativos.

Dimension 3: Territorial

La institucion mantiene buenas relaciones con las autoridades locales y

9 o
comunitarias.

10 Existen esfuerzos por parte de la institucion para adaptarse y atender las
necesidades del contexto territorial.

1 Las politicas territoriales de la institucion benefician tanto a la comunidad
educativa como al entorno local.

12 La institucion participa activamente en proyectos y actividades que

impactan positivamente el desarrollo territorial.
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Cuestionario para medir la variable calidad de servicio

Instrucciones: A continuacion, se precisan las alternativas de respuesta, donde debera marcar la

que mejor se cifie a su opinion, con un aspa (X).

1 - Totalmente en desacuerdo | 2 - En desacuerdo | 3 — Neutral | 4 - De acuerdo | 5 -

Totalmente de acuerdo

Nro

Descripcién

ALTERNATIVAS

1]2]3]4]5

Dimension 1: Elementos Tangibles

1 Las instalaciones de la institucion son modernas y bien mantenidas.

) Los recursos materiales (como equipos y aulas) son adecuados para el
proceso de ensefanza-aprendizaje.

3 Las instalaciones son comodas y accesibles para todos los estudiantes.

Dimension 2: Fiabilidad

La institucion cumple con lo prometido en cuanto a los servicios ofrecidos

4 a los estudiantes.

5 La institucién mantiene una calidad constante en sus servicios a lo largo
del tiempo.

6 Los servicios educativos ofrecidos son confiables y siempre estan

disponibles cuando se necesitan.

Dimension 3: Capacidad de Respuesta

El personal de la institucion responde rapidamente a las solicitudes de los

7 estudiantes.

8 La institucion tiene procedimientos eficientes para resolver problemas o
inquietudes de los estudiantes.

9 Los tiempos de espera para recibir atencién o respuestas a solicitudes son

razonables.

Dimension 4: Seguridad

Los estudiantes se sienten seguros dentro de las instalaciones de la

101 institucion.

1 La institucion tiene medidas adecuadas para garantizar la seguridad de sus
estudiantes.

12 Existen protocolos claros en la institucion para actuar en caso de

emergencias.

Dimension 5: Empatia

El personal docente y administrativo muestra una actitud comprensiva y

13 solidaria con los estudiantes.
14 La institucion se preocupa por el bienestar emocional de los estudiantes.
15 El personal educativo muestra interés por las necesidades individuales de

cada estudiante
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Anexo 4: Ficha técnica

Nombre Original del
instrumento:

Cuestionario para medir la variable gestion publica.

Autor y aiio:

Ramos torrealva Carlos Eduardo (2024)

Objetivo del instrumento:

Medir la percepcion sobre la gestion publica desde la
perspectiva de los colaboradores que laboran en una institucion
educativa ubicada en el Valle Chicama.

Usuarios:

Colaboradores de una institucion PUBLICA DE

CAJAMARCA

Forma de Administracion
0 Modo de aplicacion:

En forma individual.

Numero de items:

12 items

Validez:

(Presentar la constancia
de validacion de expertos)

A través de juicio de expertos (3):
Dra. Veneros Urbina Bilmia.

Mg. Talledo Manrique Mario Ernesto.
Dra. Izquierdo Marin Sandra Sofia.

Confiabilidad:

(Presentar los resultados
estadisticos)

Alfa de Cronbach de 0,872

De una prueba piloto de 20 colaboradores de una LE.
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Nombre Original del
instrumento:

Cuestionario para medir la variable calidad de servicio.

Autor y afio:

Correa y Fernandez (2024)

Objetivo del instrumento:

Medir la percepcion sobre la calidad de servicio desde la
perspectiva de los colaboradores que laboran en una institucion
educativa en el Valle Chicama — DE CAJAMARCA.

Usuarios:

Colaboradores de una institucion PUBLICA DE
CAJAMARCA

Forma de Administracion
0 Modo de aplicacion:

En forma individual.

Numero de items:

15 items

Validez:

(Presentar la constancia
de validacion de expertos)

A través de juicio de expertos (3):
Dra. Veneros Urbina Bilmia.

Mg. Talledo Manrique Mario Ernesto.
Dra. Izquierdo Marin Sandra Sofia.

Confiabilidad:

(Presentar los resultados
estadisticos)

Alfa de Cronbach de 0,821

De una prueba piloto de 20 colaboradores de una L.E.
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Anexo 5: Validacion de instrumentos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos y nombres del informante: Dr. Jonathan Fernando Garcia Arias

1.2 Institucion donde labora: Universidad Nacional Daniel Alomia Robles

1.3 Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionario GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO
1.4 Autor del instrumento: Br. Ramos Torrealva Carlos Eduardo

1.5 Titulo de la Investigacién: GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA INTITUCION PUBLICA DE

CAJAMARCA
II. ASPECTOS DE VALIDACION
DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS 0|6 |11 |16 [61 |26 |31 |36 |41|46|51| 356 | 61 |66 |71 |76 |81 |86|91| 96
5110 (15|20 |25 [30 |35 (40 |45|350|35| 60 | 65 |70 |75 |80 | 85|90 95100
1 CLARIDAD Esta ff:-rmulado con lenguaje %
apropiado.
Est3 expresado en conductas
5 ;
2.0BJETIVIDAD i p &
3 ACTUALIDAD Adecu.ad.o al avance de la clencia %
pedagozica
4 ORGANIZACION Exista una organizacion lozica X
5 SUFICIENCIA Comprende loz aspectos en cantidad v e
BE calidad
, > Adecuado para valorar estrategias &
6 INTENCIONALIDAD atilizadas X
7.CONSISTENCIA Bazado en aspectos tedrico-cientificos X
Entre dimensiones, indices e
8.COHERENCIA PRI, X
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9METODOLOGIA | L2 estratesia responde al propdsito del
dizgndstico

10 PERTINENCIA Es util y funcional para la
mveshgacion.

IIL. OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 88
Lugar y Fecha: Trujillo, 9 de janio del 2025

Ax- :

FIRMA DELEXPERTO INFORMANTE
\

DNI 43206858 Teléfono 986872238
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL

INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item y alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se

detallan

E=Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia v pertinencia.

En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

N® Alternativas de Evaluacion

Items | E M X

C

Ohbservaciones

01

02

-

2

04

03

06

07

08

09

10

11

B

s

13

14

13

16

[=1
1

i
(==

[y
L]

o]

Lad | bt |

L]

L=

==

B ) d D | o o) bd | bd | o bd | oD od | od | bd | od | od | B0 | b | bd | bd | B od | B0 | B | bd | b | B |

Ea| ba|ba| | b | pa | pa| Ba| ES
=y

(=]
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CONCLUSION DE LA EVALUACION:

Deficiente Aceptable Bueno Excelente

Congruencia de Items

Amplitud de contenido

Redaccion de los Items

Claridad vy precision

e I B B

Pertinencia

Evaluado por:

APELLIDOS ¥ NOMBEES: GARCIA ARTAS, JONATHAN FERENANDO
COLEGIATURA: 0143206358
DINT: 43206538 Maed

J —-II { | '|
\—Firtia |

1
| A
\ : !

Fecha: 2B8/04/2025
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Trujillo 9 de junio del 2025

Tryille 9 de jumio del 2023

Metr. Melky Delgado Bravo

Prezents -

De mi consideracion:

Tengo a'bien dirigirme a Ud. para zaludarlo(a) muy cordialmente v al mizmo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Br. Ramos Torrealva Carlos Eduardo del
Programa de maestria en AUDITORIA Y GESTION PUBLICA de 1a Universidad Catélica de
Trujille. La investigacién tiene como titule:  GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL
SERVICIO EN COLABORADORES DE UNA INSTITUCION PUBLICA DE
CAJAMARCA.

Ental zentido, conocedores de su apovo en el quehacer investigativo v en el campo del gjercicio
profesional recurrimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion

del/los Instrumento(s) que se utilizaran en la presente Investigacion.

Apgradeciéndole anticipadamente 1a atencion que se sirva brindar a la presente. le reitero mis

sentimientos de consideracion v estima personal

Atentamente,

Eztudiante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES

1.1 Apellidos v nombres del informante: Mgtr. Mellkoy Delgado Bravo
1.2 Institucion donde labora: Universidad Andina del Cusco
1.3. Nombre del Instrumento motivo de Evaluacién: Cuestionaric RIESGOS ERGONOMICOS Y DESEMPENO LABORAL
1.4 Autor del instrumento: Br. Famos Torrealva Carlos Eduardo
1.5. Titulo de la Investigacién: GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA INTITUCION PUBLICA DE
CAJAMARCA
II. ASPECTOS DE VALIDACION

DEFICIENTE BAJA EECTULAR BUENA MUY BUENA
INDICADORES CRITERIOS D6 (11|16 |61 |26 |31 (36 (41 |46 |31 | 56 | 61 |66 (71 |76 |BL | B6 (91| @4
510 (15 (20 |25 |30 |35 (40 (45 | 50 | 55| 60 F |70 |75 (RO | B5 |90 (95 [ 100
1 CLARIDAD Eehﬁ:‘:nrmuladn con lenzuaja x
apropizdo.
- : Eztd expresado en conductas
I OBIETIVIDAD hearvahlas. b
1 ACTUALIDAD A-:Iac:u_a-:l_c- al avance de |a clenciz x
pedagdgica
4 OFRGANIZACION Existe una organizacidn lézica X
5 SUFICTENCIA Cl:-r.n]:-reu-:le loz azpectoz en cantidad + 3
calidad
. . Adecuado para valorar estratesias
S INTENCIONALIDAD tilizadas X
T.CONSISTENCTIA Baszadp en aspectos tadrico-clantificos X
Entre dimensicnes, indices o
B.COHEEEMCIA T X
9 METODOLOGIA Lz sstrategia responds al proposito del ¥
dizgnastico
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10 PERTINENCIA

Es= util v fimeional para la
imvestigacion.

III. OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 88

Lugar y Fecha: Trujillo 9 de junio del 2023

oty Diipads Brawn
Wy OG0
fa b Y

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
DNI: 23864306 Teléfono 974714436
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL

INSTRUMENTO

INSTEUCCIONES:

Cologue en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item v alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se

detallan.

E=Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia v pertinencia.

En la casilla de observaciones puede sugerir el cambio o correspondencia.

Nﬂ
Ttems

Alternativas de Evaluacion

E

M

X

C

Observaciones

01

e

Lad | bt | =

L

oy

-1

(3] R D RN AR Y D Y
=

=)

(|| 0| | od| ) o bd | od) 0| bdfbd | o | ) oo | b0 od | o0 | b (b bd | 10| b0 | B | Ed | 1
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CONCLUSION DE LA EVALUACION:

Deficiente

Aceptable

Bueno

Excelente

Congruencia de Items

Amplitud de contemido

Eedaccion de los Items

Claridad y precision

Pertinencia

ECT ] B B

Evaluado por:

APELLIDOS ¥ NOMBEES: DELGADO BEAVO, MELEY

COLEGIATURA: 10039
DINT: 23864306

Firma

Fecha: 28/04/2025
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Trojillo 9 de jumo del 2023

Metr. TUAN LUIS RODRIGUEZ VELA

Prezente -

De mi consideracion:

Tengo abien dirigirme a Ud. para saludarlo(a) muy cordialmente v al mismo tiempo presentarle
el Instrumento de recoleccion de datos elaborado por Br. Ramos Torrealva Carlos Eduardo
del Programa de maestria en AUDITORIA Y GESTION PUBLICA de la Universidad Catdlica
de Trujillo. La investigacidon tiene como titulo: GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL
SERVICIO EN UNA INTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA

Ental sentido, conocedores de su apoyo en el quehacer investigativo v en el campo del ejercicio
profesional recurnimos a Ud. para que se sirva colaborar como Juez experto de la validacion

del/los Instrumento(s) que se utilizaran en la presente Investigacion

Agradeciéndole anticipadamente la atencion que se sirva brindar a la presente, le reitero mis

sentimientos de consideracion v estima personal.

Atentamente,

Estudiante
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

L. DATOS GENERALES

1. Apellidos vy nombres del informante: Mgtr. JTUAN LUIS RODRIGUEZ VELA

2. Institucion donde labora: UNIVERSIDAD PEDEO EUIZ GAILLO

3. Nombre del Instrumento motive de Evaluacidn: Cuestionario RIESGOS ERGONOMICOS Y DESEMPENQ LABORAL

A. Autor del instrumento: Br. Eamos Torrealva Carlos Eduardo

3. Titulo de la Investigacion: GE STION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA INTITUCION PUBLICA DE
CATAMARCA

II. ASPECTOS DE VALIDACION

—t bt bk ek b

DEFICIENTE BAJA EEGULAR BUENA MUY BUENA
INDICADOERES CRITERIOS D6 |11 16 |61 [26 (31|36 |40 |46 |31 | 56 | 61 |66 | 7L |76 [EL [B6 |91 | 24
SI0| 15|20 (25 (30 (35|40 |45 |50 |55 | 60 | 65 |70 |75 (BO (&S |90 |95 | 10O
1. CLARIDAD Eeiaﬁ?rmula.du con lenguaja e
apropizdeo.
- : Esta expresado en conductas
2.0BJETIVIDAD hearvahlas. X
1 ACTUALIDAD A-:Iacu_a-:l_c- al avance de la clencia e
pedagdgica
4 OF.GANIZACTON Exizte una organizacicn logica X
5 SUFICIENCIA ﬂnm].:-reude los aspectos en cantidad e
v calidad
- . Adecuado para valorar estratesias
6 INTERCIOWALIDAD tilizadas X
7.CONSISTENCIA Basado an aspactos tedrico- X
cientificos
Entre dimen=iones, mdicez a
E.COHEREMCIA indicadores, X
La estratesia responde al proposito
SNETODOLOGIA del dizzméstico X
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10 PERTINENCIA

E= util v fimecional para la
mvestigacion.

III. OPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable

IV. PROMEDIO DE VALORACION: 88
Lugar y Fecha: Trujillo 9 de junio del 2023

FIRMA DEL EXPERTO INFORMANTE
DNI: 23864306 Teléfono 974714436
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TABLA DE VALORACION DEL EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA DEL

INSTRUMENTO

INSTRUCCIONES:

Ceologue en cada casilla la letra correspondiente al aspecto cualitativo que le parece que
cumple cada Item vy alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se

detallan.

E=Excelente / B= Bueno / M= Mejorar / X= Eliminar / C= Cambiar

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia

En la casilla de observaciones puede sugernr el cambio o correspondencia.

N° Alternativas de Evalunacion

ftems | E M X

C

Ohservaciones

01

02

03

04

05

06

07

08

09

10

11

-~

-~

13

14

15

16

17

Do o o) o o) oo (o) o | | o | o | o | | | b | oo b (| b | o | | ) e
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CONCLUSION DE LA EVALUACION:

Deficiente Aceptable Bueno Excelente

Congruencia de Items

Amplitud de contemido

Fedaccion de los Items

Claridad v precision

o I ] B

Pertinencia

Evaluado por:

APELILIDOS ¥ NOMEEES: CORNNETO BIGORIA ROY
COLEGIATUERA: 6676
DI 4691322

i _.'Tr":: ._I_,_a' =
Firima:./

Fecha: 26/04/2025
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Anexo 6: Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: “GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN
UNAINTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA®,

Investigador: Ramos Torrealva Carlos Eduardo

Institucion: Universidad Catélica de Trujillo "Benedicto XVI"

Estimado/a participante,

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investizacién titulada: “GESTION PUBLICA Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA INTITUCION PUELICA DE CAJAMARCA™

Antes de decidir participar, es importante que lea detenidamente 1a siguiente informacion para
asegurarse de que comprende el proposito, los procedimientos, los beneficios v los posibles
riesgos de este estudio.

Este estudio tiene como objetivo describir el cumplimiento de los principios éticos en las
contrataciones publicas de la Unidad Ejecutora del Departamento de Cusco 2024, 31 decide
participar, se le solicitara que responder a las dos encuestas que constan de 28 preguntas en
total v la duracion es de aproximadamente 10 minutos. Los resultados de esta investizgacion
pueden contribuir a fortalecer la confianza cindadana, optimizar recursos v promover una
cultura institucionsl basada en 1a ética e integridad. Su participacion en este estudio no implica
riesgos significativos.

Toda la informacion proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad. Los datos
recopilados seran almacenados de manera segura v solo seran accesibles para los
investizadores involucrados en el estudio. Sus respuestas se utilizaran exclusivamente con fines
académicos v seran presentadas de forma andnima

Su participacitn ez completamente voluntaria. Puede reftirarze en cualquier momento sin
necesidad de justificar su decision y sin que esto impligque ninguna consecuencia para usted.
51, después de leer esta informacion, esta de acverdo en participar, por favor firme a
continuacion.

Declaro que he leido v comprendido la informacion anterior v que acepto participar en este
estudio de manera voluntaria.

Nombre del participante: Edith Ochoa Gallegos

Firma:

Fecha: 01/02/2024
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Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: “GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN
UNA INTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA”,

Investigador: Ramos Torrealva Carlos Eduardo

Institucion: Universidad Catolica de Trujillo "Benedicto XVI"

Estimado/a participante,

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investizacién titulada: “GESTION PUBLICA Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA INTITUCION PUELICA DE CAJAMARCA™.

Amntes de decidir participar, es importante que lea detenidamente la siguiente informacion para
asegurarse de que comprende el proposito, los procedimientos, los beneficios v loz posibles
riesgos de este estudio.

Este estudio tiene como objetivo describir el cumplimiento de los principios éticos en las
contrataciones publicas de la Unidad Ejecutora del Departamento de Cusco 2024, 51 decide
participar, se le solicitara que responder a las dos encuestas que constan de 28 preguntas en
total v 1a duracion es de aproximadamente 10 minutos. Los resultados de esta investizgacion
pueden contribuir a fortalecer la confianza ciudadana, optimizar recursos v protover una
cultura institucional basada en la ética e integridad. Su participacion en este estudio no implica
riesgos significativos.

Toda la informacion proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad. Loz datos
recopilados seran almacenados de manera segura v sole seran accesibles para los
investigadores involucrados en el estudio. Sus respuestas se utilizaran exclusivamente con fines
académicos v seran presentadas de forma andnima

Su participacion es completamente voluntaria. Puede retirarse en cualquier momento sin
necesidad de justificar su decisidn y sin que esto implique ninguna consecuencia para usted.
51, después de leer esta informacion, esta de acuerdo en participar, por favor firme a
continuacion.

Declaro que he leido v comprendido la informacion anterior ¥ que acepto participar en este
estudio de manera volontaria.

Nombre del participante: Evelia Roza Ortega Fios

Firma:

Fecha: 01/05/2024
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Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: “GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN
UNA INTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA®,

Investigador: Ramos Torrealva Carlos Eduardo

Institucion: Universidad Catolica de Trujillo "Benedicto XVI"

Estimado/a participante,

Usted ha sido invitadol(a) a participar en la mvestigacion titulada: “GESTION PUBLICA Y
CALIDAD DEL SEREVICIO EN UNA INTITUCION PUELICA DE CAJAMARCA™.

Antes de decidir participar, es importante que lea detenidamente la siguiente informacién para
asegurarse de que comprende el proposito, los procedimientos, los beneficios v los posibles
riesgos de este estudio.

Este estudio tiene como objetivo deseribir el cumplimiento de los principios éticos en las
contrataciones publicas de la Unidad Ejecutora del Departamento de Cusco 2024, 51 decide
participar, se le solicitara que responder a las dos encuestas que constan de 23 preguntas en
total v la duracion es de zproximadamente 10 minutos. Los resultados de esta investizacion
pueden comtribuir a fortalecer la confianza ciudadana, optimizar recursos v promover una
cultura institucional bazada en la ética e integridad. Su participacion en este estudio no implica
riesgos significativos.

Toda la informacion proporcionada serd tratada con estricta confidencialidad. Los datos
recopilados seran almacenados de manera segura v solo seran accesibles para los
mvestizadores involucrados en el estudio. Sus respuestas se utilizaran exclusivamente con fines
académicos v seran presentadas de forma andnima

Su participacion es completamente voluntaria. Puede retirarze en cualquier momento sin
necesidad de justificar su decision v sin que esto mmplique ninguna consecuencia para usted.
51, después de leer esta informacion, esta de acuerdo en participar, por faver firme a
continuacion.

Declaro gue he leido v comprendido 1a informacion anterior v que acepto participar en este
estudio de manera voluntania.

Nombre del participante: Jesusa Quispe Ahumada

Firma:

Fecha: 01/02/2024
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Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: “GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN
UNA INTITUCION PUBLICA DE CATAMARCA”",

Investigador: Ramos Torrealva Carlos Eduardo

Institucion: Universidad Catolica de Trujillo "Benedicto XVI"

Estimado/a participante,

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investizacién titulada: “GESTION PUBLICA Y
CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA INTITUCION PUEBLICA DE CATAMARCA”™.

Antes de decidir participar, es importante que lea detenidamente la siguiente informacion para
asegurarse de que comprende el proposito, los procedimientos, los beneficios v los posibles
riesgos de este estudio.

Este estudio tiene como objetivo describir el cumplimiento de los principios éticos en las
contrataciones publicas de la Unidad Ejecutora del Departamento de Cusco 2024, 54 decide
participar, se le solicitara que responder a las dos encuestas que constan de 28 prepuntas en
total v la duracion es de aproximadamente 10 minutos. Los resultados de esta investizacion
pueden comtribuir a fortalecer la confianza ciudadana, optimizar recursos ¥ profover una
cultura institucional bazada en la ética e mtegridad. Su participacién en este estudio no implica
riesgos significativos.

Toda la informacion proporcionada sera tratada con estricta confidencialidad. Los datos
recopilados seran almacenadoz de mmanera segura v solo serdn accesibles para los
mvestigadores involucrados en el estudio. Sus respuestas se uhilizaran exclusivamente con fines
académicos v seran presentadas de forma andmima

Su participacion es completamente voluntaria. Puede retirarze en cualquier momento sin
necesidad de justificar su decision v sin que esto implique ninguna consecuencia para usted.
51, después de leer esta informacion, esta de acwerdo en participar, por favor firme a
continuacion.

Declaro que he leide v comprendido la informacion anterior v que acepto participar en este
estudio de manera voluntaria.

Nombre del participante: Marco Vasquez Morales

Firma:

Fecha: 01/03/2024
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Consentimiento informado

Titulo de la investigacién: “GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN
UNA INTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA™.

Investigador: Ramos Torrealva Carlos Eduardo

Institucion: Universidad Catolica de Trujille "Benedicto XVI"

Estimado/a participante,

Usted ha sido invitado(a) a participar en la investigacién titulada: “GESTION PUBLICA Y
CALIDAD DEL SEEVICIO EN UNA INTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA™.

Antes de decidir participar, es importante que lea detemdamente la sigmente mformacién para
asegurarse de que comprende el proposito, los procedimientos, los beneficios v los posibles
riesgos de este estudio.

Este estudio tiene como objetivo describir el cumplimiento de los principios éticos en las
contrataciones publicas de la Unidad Ejecutora del Departamento de Cuosco 2024, 51 decide
participar, se le solicitard que responder a las dos encuestas gue constan de 23 preguntas en
total v la duracion es de zproximadamente 10 minutos. Los resultados de esta investizacion
pueden contribuir a fortalecer la confianza ciudadana, optimizar recursos v promover una
cultura institucional bazada en la ética e mntegridad. Su participacion en este estudio no implica
rieszos significativos.

Toda la informacion proporcionada sera tratada com estricta confidencialidad. Los datos
recopilados serdn almacenados de manera segura v solo serdn accesibles para los
mvestigadores involucrados en el estudio. Sus respuestas se utilizaran exclusivamente con fines
académicos v seran presentadas de forma anonima

So participacion es completamente voluntaria. Puede retirarse en cualquier momento sin
necesidad de justificar su decisidn v sin que esto implique ninguna consecuencia para usted.
31, después de leer esta informacion, esta de acuerdo en participar, por favor firme a
continuacion.

Declaro que he leido v comprendido 1a informacion anterior v que acepto participar en este
estudio de manera voluntaria.

Nombre del participante: Amalia Ayde Araujo Mamami

| il ||I.
Firma: "-.f_ C Y i\

Fecha: 01/05/2024 e
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Anexo 7: Reporte Turnitin

GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA
INSTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA

INFORME DE ORIGINALIDAD
104 104 64 10x
INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET  PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
FUEMNTES PRIMARIAS
Submitted to POSGRADO 3
Trabajo del estudiante %
Submitted to PREGRADO 3
Trabajo del estudiante %
B repositorio.uct.edu.pe 2%
Fuente de Internet
Submitted to Universidad Cesar Vallejo 1
Trabajo del estudiante %
hdl.handle.net 1
Fuente de Internet %
Excluir citas Activo Excluir coincidencias < 1%

Excluir bibliografia Activo
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Anexo 8: Reporte de escritura de inteligencia artificial

Ramos Torrealva Carlos Eduardo

GESTION PUBLICA Y CALIDAD DEL SERVICIO EN UNA
INTITUCION PUBLICA DE CAJAMARCA

B PROYECTOS 24

2 GESTION DE LA GRADUACION 25
=

POSGRADO

Detalles del documento

Tdentifcpdor de Ly enirega

trrogid = 1: IR0 60 ok Plginas
Fachs de metregs 10.RE ) Palabraa
36 ul B, Sk s GMT-5

1,401 Caracteres
Fecha de Sescarga

26 Jul 0I5, 10T wm. GMT-5

Homre s srchivg
Ramod, Tormeshva, Carton_Bduards, - TURKITIN TALLER MEJLA_ PIMECC. doox

Tamafic de ichdes

1oME
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