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Resumen

El presente estudio tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion publica
y calidad de servicio de los trabajadores en el Archivo General de la Nacion - Direccion de
Archivo Notarial, para lo cual, la metodologia se basé en una investigacion con un enfoque
cuantitativo, tipo aplicada, con un alcance descriptivo-correlacional, método cientifico (basado
en etapas y elementos), con un diseflo no experimental, con una poblacion conformada por 420
miembros y una muestra de 60 trabajadores, cuya técnica para la recoleccion de datos es la
encuesta y su correspondiente cuestionario como instrumento basada en la Escala de Likert,
data que ordenada y tabulada para un posterior analisis estadistico haciendo uso del SPSS
version 26, encontrandose como resultados que el 55% de los participantes calificaron de bueno
la gestion publica. El 60% solo de regular la eficiencia del aparato institucional, el 68.3%
también califico de regular el servicio a la ciudadania, otro 61.7% indico que es solo regular la
descentralizacion en la atencion, un 65% preciso que es bueno la calidad de servicio en el
AGN-DAN, el 46.7% es de un nivel bueno la fiabilidad, un 48.4% soélo es regular el nivel de
empatia, también el 46.7% sobre seguridad es de un nivel regular y el 48.3% es de un nivel
bueno la satisfaccion. Dado un valor rho 0.899 y p 0.000 se concluyo que existe relacion
positiva alta y significativa entre las variables estudiadas.

Palabras clave: Gestion, calidad, servicio, empatia, seguridad
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Abstract

The objective of this study was to determine the relationship between public
management and quality of service of workers in the General Archive of the Nation — Notarial
Archive Directorate, for which the methodology was based on an investigation whit a
quantitative approach, type applied, with a descriptive- correlational scope, scientific method
(based on stages and elements), whit a non- experimental design, with a population made up
of 420 members and a sample of 60 workers, whose technique for data collection is the survey
and its corresponding questionnaire as an instrument based on the Likert Scale, data that was
organized and tabulated for a subsequent statistical analysis using SPSS version 26, the result
being that 55% of the participants rated public management as Good 60% only regulated the
efficiency of the institutional apparatus, 68.3% also described regulating the service to citizens,
another 61.7% indicated that it is only regulating the decentralization of care 65% stated that
the quality of service is Good. In the AGN-DAN, 46.7% is of a Good level for reliability,
48.4% 1is only a fair level of empathy, also 46.7% for security is of a fair level and 48.3% is of
Good level for satisfaction. Given a rho 0.899 and p 0.000, it was concluded that there is a high
and significant positive relationship between the variables studied.

Keywords: Management, quality, service, empathy, security



X

Introduccion

En la actualidad, debido a los nuevos cambios en materia administrativa, entre otros,
existe una nueva forma de gestionar por el manejo de un gran numero de datos, informacion y
un gran volumen de documentos, por tanto, la demanda por tramites y obtener servicios es
inmensa en las instituciones y organizaciones publicas.

La gestion publica principalmente hace referencia a la administracion de los recursos
economicos, pero también se centra en el manejo del capital humano, quienes tienen en sus
manos atender las necesidades de los usuarios; siendo entonces ésta el pilar para buscar y lograr
el fortalecimiento de la institucién y organizacion. En tal sentido, viene a ser la actividad
practica por el manejo de recursos tanto de naturaleza econémica y humanos para obtener un
buen desarrollo y funcionamiento organizacional y/o institucional.

Por otro lado, la calidad de servicio viene a ser la disposicion que posee un individuo
dentro de sus funciones para brindar atencion en su materia, por lo que, dentro de un ente
publico se persigue satisfacer las necesidades de los usuarios; ante ello, la formacion de los
servidores (capacitacion, entre otros) configura un factor importante para potenciar sus
habilidades. Ante tales premisas, la calidad del servicio que se brinde serd percibido y
calificado por ciudadanos, pues, actualmente, las instituciones se desarrollan en un entorno
competitivo, lo que debe primar una buena calidad de servicio en la atencion a los usuarios.

Teniendo la gestion publica en el Perd muchas debilidades y deficiencias por diversos
motivos, lo que no permite brindar un buen servicio por la falta de compromiso de los
servidores con la institucion, falta de empatia, etc. Ello conlleva a realizar la presente
investigacion, con el proposito de que ella constituya un aporte con los resultados reales e
informacion actualizada, permitiendo su aplicacion en la institucion materia de estudio entre

otros, para lograr la mejora de sus actividades en cuanto a gestion y atencidn a los usuarios.



Bajo esta perspectiva, el informe de investigacion se estructura en capitulos: El primero
expone problematica, plantea la formulacion del problema y los objetivos, la justificacion de
la investigacion y las limitaciones. En tanto que, el segundo hace referencia a los antecedentes
(estudios previos), tanto nacional e internacional, las bases tedricas y la definicion de términos
basicos. El tercero, expone las hipdtesis y la operacionalizacion de las variables.

El cuarto capitulo, sobre la metodologia, describe el enfoque del estudio, el tipo y
alcance de la investigacion, el disefio de la misma, asimismo, se detalla la poblacién y la
muestra, el instrumento utilizado para recolectar datos (cuestionario), asi como el tratamiento
y andlisis estadistico de la informacion. En el quinto capitulo se muestra los resultados
estadisticos, basado en cuadros y graficos, la contrastacion de hipotesis utilizando el programa
estadistico SPSS y la discusion de dichos hallazgos. Finalmente, cada uno de estos capitulos
se complementa con las conclusiones, recomendaciones, fuentes bibliograficas y los apéndices

respectivos.



Capitulo I: Planteamiento Del Estudio
1.1. Delimitacion de la Investigacion

1.1.1. Espacial.

Se desarrollara en el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial,
Lima.

1.1.2. Temporal.

Comprenderé un promedio de diez meses, entre marzo a diciembre del afio 2023.

1.1.3. Conceptual.

Gestion publica: Consiste en la implementacion de politicas publicas, asignando
personas y recursos financieros a través de programas y organizaciones, con el fin de agregar
valor a la sociedad, con el cumplimiento de los marcos normativos y juridicos de la nacion.
(Waissbluth, 2021, p. 75)

Calidad de servicio: Es ofrecer al usuario un mayor valor al esperado en cumplimiento
de sus funciones, con el fin de que la organizacion obtenga mayores ingresos y menores costos.
(Mateos, 2019, p. 45)

Gestion: Es una herramienta fundamental para dirigir y administrar a través de varios
procedimientos para el logro de un determinado fin o propoésito. (Pefia et al, 2022, p.123)

Funcién publica: Es cualquier actividad de forma permanente o temporal que puede ser
honoraria o remunerado, ejecutada por un individuo a nombre de un determinado ente de la
administracion publica. (Chavarria et al., 2020, p. 10)

Archivo: Es el conjunto de documentos impresos que posee una institucion. Por tanto,
el patrimonio documental de la nacion como el conjunto de documentos administrativos
principalmente, en cumplimiento de las actividades de las actividades de las entidades con

funcién publica. (Rayme, 2020, p.1).



1.2. Planteamiento del Problema

La administracion dentro de las instituciones gubernamentales ha cobrado mayor
importancia, debido a un mayor manejo de informacion, manipulacion de un gran volumen de
bienes y prestacion de servicios. Sin embargo, persisten problemas en la gestion publica,
derivados de los formalismos juridicos y los tecnicismos administrativos en la actuacion del
Estado. A esto se suma una gran conflictividad social, que genera numerosos y serios
cuestionamientos institucionales, ademds de la insuficiente experiencia de los funcionarios.
Estos factores han debilitado la confianza ciudadana en las instituciones gubernamentales.

El Archivo General de la Nacion, como entidad rectora del sistema archivistico en el
Peru, desempefa un rol crucial en la conservacion, organizacion y acceso a los documentos
publicos y privados de valor historico, legal y administrativo. En particular, la Direccion de
Archivo Notarial, una de sus dependencias, gestiona los archivos notariales, una fuente vital
para mantener la seguridad juridica y la transparencia en las transacciones legales. Sin
embargo, enfrenta diversos retos relacionados con la gestion documental y la calidad del
servicio que ofrece.

Entre las principales problematicas se encuentra la insuficiencia de recursos humanos
y materiales, lo que dificulta la consecucion de sus objetivos estratégicos. Ademas, la falta de
capacitacion especifica para el personal administrativo limita la eficiencia en el manejo y
preservacion de los documentos, afectando directamente la experiencia de los usuarios.

En un contexto mas amplio, la gestion publica enfrenta multiples desafios relacionados
con la calidad de los servicios ofrecidos a la ciudadania. La calidad de servicio, entendida como
la capacidad de satisfacer las expectativas de los usuarios mediante servicios eficaces,
eficientes y accesibles, se ha convertido en un eje central en las agendas de modernizacion del

Estado. Sin embargo, segin en muchos casos la gestion publica no logra cumplir con los



estandares establecidos, lo que incrementa la insatisfaccion ciudadana y debilitando la
confianza en las instituciones gubernamentales (Osborne y Gaebler 1992).

Otra de las principales problematicas en las instituciones publicas es la burocracia
excesiva y la rigidez administrativa, que dificultan la implementacion de politicas orientadas
al ciudadano. Segun Steiner (2005), los sistemas de gestion publica en América Latina son
ineficientes debido a la falta de coordinacion entre las entidades estatales y la ausencia de un
enfoque en resultados. Esto se traduce en servicios deficientes en areas clave como salud,
educacion, seguridad y justicia, afectando la calidad de vida de las personas mas vulnerables.

La problematica del Estado en cuanto a la gestion publica se produce debido a una labor
mas intuitiva que técnica, lo que no permite contar con un Estado moderno que siente una
institucionalidad solida, eficaz, eficiente, entre otros, para un futuro prometedor. También, se
evidencia la falta de técnicas en gestion financiera (Saravia, 2018, p. 148).

La falta de indicadores claros y objetivos para medir la calidad del servicio publico
limita la facultad de los gobiernos para detectar aspectos a mejorar y disefar estrategias
eficientes. Segun el Banco Mundial (2020), esta carencia dificulta el disefio de politicas basadas
en evidencia, perpetuando practicas ineficientes y costosas. En el Pert, estas deficiencias se
reflejan en el acceso desigual a servicios basicos, especialmente en zonas rurales, donde la falta
de infraestructura y recursos humanos capacitados limita la capacidad del Estado para atender
las necesidades de la poblacion.

Segun Jenniffer Garboza del INEI (2022), en el Pert, existe una baja valoracion de la
poblacién a la gestion del gobierno en cuanto a su capacidad, eficacia y accion de la
administracion publica; asi, entre octubre 2021 y marzo 2022, el 69.4% de la poblacion opind
que la gestion del gobierno central es mala o muy mala, pero también un 81.5% califico de
mala y muy mala la gestion de los gobiernos regionales, mientras que un 73.5% valoraron de

mala y muy mala la gestion de la administracion local.
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Aguilar Villanueva (2006) subraya que la modernizacion de la gestion publica requiere
no solo reformas estructurales, sino también un cambio cultural en el sector publico. Esto
implica priorizar la formacion continua del personal y adoptar herramientas tecnoldégicas que
faciliten la toma de decisiones y la atencion al ciudadano. Estas medidas son particularmente
relevantes para el Archivo General de la Nacion, que enfrenta la tarea de garantizar la calidad
de sus servicios y consolidar su rol como garante de la memoria histdrica y la transparencia
documental.

Por todo ello, el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial enfrenta
probleméticas estructurales y de recursos que afectan su capacidad para brindar servicios de
calidad. Estas deficiencias reflejan retos mas amplios en la gestion publica del Perd, donde la
burocracia, la falta de capacitacion y la corrupcion limitan el desarrollo de politicas orientadas
al ciudadano. Por tanto, resulta fundamental analizar estas debilidades y proponer soluciones
integrales que impulsen la administracion publica eficiente y enfocada en el servicio a la
ciudadania
1.3. Formulacion del Problema

1.3.1. Problema General.

(Existe relacion entre la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023?

1.3.2. Problemas Especificos.

Basado en las dimensiones propuestas por Alarcon et al. (2020) y Teran et al. (2021),
se plantea los siguientes problemas especificos:

e En qué medida la gestion publica se relaciona con la fiabilidad de los trabajadores

en el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 20237

e En qué medida la gestion publica se relaciona con la empatia de los trabajadores

en el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 20237



e En qué medida la gestion publica se relaciona con la seguridad de los trabajadores
en el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 20237
e En qué medida la gestion publica se relaciona con la satisfaccion de los
trabajadores en el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial,
2023?
1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1. Objetivos Generales.
Determinar la relacion entre la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores
en el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 2023.
1.4.2. Objetivos Especificos.
e Determinar la relacion entre la gestion publica y la fiabilidad de los trabajadores en
el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 2023.
e Determinar la relacion entre la gestion publica y la empatia de los trabajadores en
el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 2023.
e Determinar la relacion entre la gestion publica y la seguridad de los trabajadores en
el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 2023.
e Determinar la relacion entre la gestion publica y la satisfaccion de los trabajadores
en el Archivo General de la Nacion - Direccion de Archivo Notarial, 2023.
1.5. Justificacion de la Investigacion
1.5.1. Justificacion Tedrica.
A través de la presente se quiere aportar con informacion y conocimientos actualizados
a las ya existentes, basado en indagacion cientifica en materia de administracion y atencion
Optima al usuario en instituciones publicas, para dar sustento critico a los planteamientos que

se realicen



En tal sentido, el trabajo se enmarcara en conceptos, categorias, teorias, modelos y
paradigmas, entre otros, sobre las variables, como la funcion de los servidores publicos,
instrumento de gestion publica, informacion sistémica que se brinda, atencién a los interesados
avidos por data general o especifica, desarrollo en materia de administracion publica, uso de
nuevas tecnologias digitales para documentacion; ademas del requerimiento de los usuarios,
buena disposicion de servicio, percepcion de los requirentes, medicion de la calidad de atencion
y el modelo SERVQUAL.

1.5.2. Justificacion Practica.

Es implementada, a causa del menester de perfeccionar la atencion al usuario mediante
el entrenamiento y motivacion de los administrativos, contemplando una administracién
publica 6ptima, para lo cual previamente se describe y analiza la problematica para buscar y/o
plantear alguna(s) alternativa(s) de solucion.

Por tanto, la presente pretende aportar desde el punto de vista practico, con el
planteamiento de ciertas sugerencias y/o recomendaciones, basado en los resultados obtenidos
ante las deficiencias en la administracion en lo publico y la calidad del servicio documentario
para el usuario. En suma, la informacion que en ella se plasme, podria usarse ya en la institucion
materia de estudio o en cualquier otra, tomando las medidas necesarias o planteandose ciertas

estrategias para la optimizacion de la diligencia publica y la debida atencion a los usuarios.



Capitulo IT: Marco Teorico
2.1. Antecedentes de Investigacion

2.1.1. Articulos Cientificos.

Capcha, Flores, Flores, y Ubillus (2022), desarrollaron el articulo con titulo:
Efectividad de la gestion publica y calidad de servicio de programas preventivos de salud bucal;
habiendo sido su propdsito determinar la relacion gestion publica vs calidad de servicio de
programas preventivos de salud bucal; basado en un enfoque cuantitativo; descriptivo; basico
y correlacional; se utilizd el instrumento de observacion documental; teniendo como poblacion
4731 articulos y como muestra 355 articulos; obteniendo como principal resultado que ciertos
programas han optado por un enfoque multidisciplinario para proveer apoyo y educacion. Se
concluy6 que dichos programas deberian ser tomados en cuenta en la planificacion del gobierno
publico de forma precisa para salvaguardar que la ciudadania cuente con una atencidon
mejorada.

Jauregui, Napaico, Napaico, y Vicufia (2022), desarrollaron el articulo con titulo: Una
observacion a la calidad del servicio partiendo de la evolucion de la gestion publica; cuyo
objetivo fue contemplar a modo de reflexion las experiencias ejecutadas en el ambito publico
acerca de la revaloracion de la administracion en lo publico y lo distintivo del servicio;
siguiendo una metodologia con enfoque mixto; descriptivo; basico y no experimental; se utilizd
el instrumento de observacion; teniendo como poblacion 29 articulos y como muestra 14
articulos; obteniendo como principal resultado que la gestion de naturaleza publica peruana
presenta ciertos problemas, como bajos niveles de entrenamiento profesional y el bajo interés
por solucionar la burocratizaciéon. Concluyéndose que basado en las reformas de gestion
publica, la calidad de servicio se contempla en la complacencia de los usuarios por el

cumplimiento de su labor para brindar tal servicio.



Pedraza, Lavin, y Bernal (2014), desarrollaron el articulo con titulo: Evaluar la calidad
de atencion en la administracion publica mexicana en el ambito de la salud; cuyo fin fue evaluar
la diligencia publica y la cualidad de atencion en el Estado de México; cuya metodologia se
basa en una perspectiva cuantitativa, basica, descriptivo y no experimental; se empled el
instrumento del cuestionario; teniendo como poblacion 6 unidades hospitalarias y como
muestra 349 participantes voluntarios; obteniendo como principal resultado que generalmente,
el nivel de calidad arroj6 una media de 3,5 puntudndose como un regular servicio. E1 52,7% de
los participantes, refirieron que si tuvieron la ocasion de escoger donde atenderse. Se concluyo
que la cualidad de atencion se constituye en un importante indicador en la estimacion del
rendimiento de gobierno publico.

Vasquez (2014), desarroll6 el articulo con titulo Modelos de calidad en la Gestion
Publica; cuyo objetivo fue reconocer los departamentos de mejora y contemplar las buenas
practicas en la busqueda de la calidad; cuyas variables estudiadas fueron gestion publica y
calidad de servicios; con una metodologia de naturaleza basica, cualitativa, descriptiva, no
experimental; se utilizd el instrumento de revision literaria de articulos; teniendo como
poblacion articulos diversos; y como muestra aquellos articulos que han ganado premios o que
hacen referencia a premios; como resultado se encontré que la mejora publica en gestion a
través de diversos modelos contribuye a una 6ptima atencion; concluyéndose que los modelos
EFQM, CAF, EVAM, FUNDIBEQ de gestion publica y Calidad, tienen como principio que la
calidad es examinada integralmente, considerando diversos factores.

Vera, Flores, y Sierra (2022), desarrollaron el articulo que fue titulado: El
gerenciamiento publico y el atributo de atencion en la UTEA - Universidad Tecnoldgica de los
Andes, 2022; con el propodsito de poder determinar como es que la organizacion publica
impacta en la particularidad de atencion; cuyas variables estudiadas fueron gestion publica y

calidad de servicios; basado en una metodologia cuantitativa, descriptivo-correlacional, bésica,



no experimental; se utilizo el instrumento del cuestionario; teniendo una poblacién de 450
alumnos de varias facultades y como muestra 208 alumnos; obteniendo como principal
resultado que el 46.2% sefiala que el proceso publico tiene un nivel medio, el 49% sefial6 que
el atributo de atencion tiene un nivel bajo. Se concluy6 que el establecimiento de un sistema
de gestion publica es una toma decisoria de un ente que puede contribuir a la mejora del
rendimiento, brindando un pilar s6lido para dicho plan de buena atencion.

2.1.2. Tesis Nacionales e Internacionales.

2.1.2.1. Tesis Nacionales.

De la Cruz (2021), desarrolld la investigacion con titulo: Mejoramiento de la
administracion de naturaleza publica y la calidad de atencidén en una Universidad publica de
Huancavelica - 2021; cuya finalidad fue establecer la relacion entre la mejora de la
administracion publica con la calidad de atencion; cuyo disefio método- 16gico se baso en una
investigacion basica, enfoque cuantitativo, descriptivo- correlacional, no experimental de corte
transversal; se utilizé el instrumento del cuestionario; teniendo como poblacion 925 estudiantes
(pregrado y posgrado) y como muestra 361 de ellos; se encontré6 como resultado que se
encuentra una relacion fuerte de 0.936 entre las variables; por otro parte, la primera detalla los
grados de variacion de la segunda que es de 87.68%. Se concluyd que existe relacion directa y
significativa entre lo nuevo de la direccion publica y atributo de atencidén al usuario en la
Universidad publica.

Calderon (2021), desarrollo la tesis con titulo: Regencia publica y la excelencia de
atencion en la municipalidad provincial - region Ica, 2022; cuya finalidad fue la de establecer
el grado de relacion entre la gerencia publica con la cualidad de atencion en una Municipalidad
Provincial de Ica; basado en una metodologia con un enfoque cuantitativo, descriptivo-
correlacional, basica, no experimental; se us6 como instrumento el cuestionario; los usuarios

constituyen la poblacion, en tanto que la muestra es de 384; se hall6 como resultado, que el
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76.8% evidencid niveles bajos en lo administrativo y excelencia de atencion; también, el r =
0.893 y p =0.000, se enfatiza una correlacion positiva fuerte, ademés de significativa entre las
variables. Habiendo concluido que un mejor manejo publico conlleva a una mejora de la
cualidad de atencidn al usuario.

Ramos, (2021), desarrolld la tesis titulada: Diligencia administrativa y competitividad
de los servidores publicos de la Municipalidad de Carmen alto-Ayacucho; cuya finalidad fue
establecer el impacto del trabajo administrativo en el atributo de atencion de los servidores
publicos; con variables gobernabilidad publica y cualidad de atencidén; contando con una
metodologia basica, descriptivo-correlacional, cuantitativo, no experimental; se utilizo el
instrumento del cuestionario; teniendo como muestra a 65 servidores publicos; obteniendo
como resultado que el 46% sefialaron que siempre existe planificacion en la gestion
administrativa, el 37% a menudo direccion y el 12% rara vez direccion y control; en cuanto a
calidad de servicio, el 47% senald que siempre existe fiabilidad y el 36% que siempre existe
flexibilidad. Se concluy6 que existe una relacion directa y significativa entre las variables
materia de indagacion.

Vasquez, (2021), desarrollo la tesis con titulo: La gobernabilidad electronica y la
particularidad de atencion al usuario en la oficina regional Indecopi- Lambayeque; cuyo
proposito fue identificar la relacion entre la gestion publica electronica y la calidad de servicio;
cuyas variables determinan la relacion; con una metodologia tipo basica, descriptivo-
correlacional, enfoque cuantitativo, no experimental; se utilizo6 el instrumento del cuestionario;
teniendo como poblacion 29 colaboradores y como muestra la misma cantidad; obteniendo
entre los resultados un rho = 0.896 y un nivel de significancia = 0.000 < 0.05; asimismo, el
48% sefial6 que el manejo de la informacion es regular; otro 48% sefial6 que la fiabilidad de la
gestion es regular. Se concluyd con la evidencia de una correlacion positiva fuerte y

significativa entre nuestras variables.
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(Paredes, 2020), desarroll6 la investigacion con titulo: Manejo publico de naturaleza
administrativa y cualificacion de atencion que ofrecen las instituciones publicas de Educacion
Superior; cuyo proposito fue establecer el impacto de la gestion publica administrativa en la
calidad de servicio; cuya metodologia se basdé en una investigacion basica, enfoque
cuantitativo, descriptivo-correlacional, no experimental; siendo el instrumento la revision
bibliografica; con una poblacion 16,527 personas vinculadas a actividades administrativas de
la Universidad Técnica de Ambato y como muestra 640 personas, entre docentes y estudiantes;
obteniéndose como resultado que la administracion publica guarda una relacion directa positiva
fuerte y significativa con la satisfaccion del servicio, de acuerdo al rtho de Spearman: 0,898. Se
concluyd que con una gestion administrativa 6ptima se mejorara particularmente la atencion al
usuario.

2.1.2.2. Tesis Internacionales.

Mejia (2023), desarrollo la tesis titulado: Gestion administrativa y la calidad del
servicio en el GAD Municipal de Pangua, 2019-2023; siendo su objeto el establecimiento de
la relacion entre la administracion publica y la aptitud de atencion; con una metodologia basada
en una investigacion basica, enfoque cuantitativo, descriptivo-correlacional, disefio no
experimental; se usdé como instrumento el cuestionario, teniendo como muestra de 377
habitantes; entre los resultados se encontrd que el 67% sefialo que es muy bueno el servicio,
un 88% que se llevan a cabo ciertas estrategias para dicha mejora, el 67% refieren que son
necesarias las capacitaciones, el 67% cree que se relacionan entre si. Se concluy6 que existe
un nivel de relacion moderado en cuanto a las variables estudiadas, dado que son procesos
relevantes que configuran una buena percepcion y satisfaccion del cliente.

Morales (2011), desarrollo la tesis titulado: La calidad de la atencion publica con
reformas administrativas publicas en Chile; habiendo sido su finalidad establecer los impactos

provocados por las reformas basadas en la nueva gobernabilidad y capacidad del Estado, el
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control burocratico de la politica y la calidad identificada en los entes gubernamentales; cuyas
variables estudiadas fueron gestion publica y calidad de servicios; metodologia basada en una
investigacion basica, enfoque cualitativo; correlacional, no experimental; se us6 como
instrumento la revision bibliografica; teniendo como poblacion los articulos acerca de las
reformas y como muestra articulos sobre el impacto de las mismas; obteniéndose entre los
resultados un gasto publico del 23% y un desempefio relativamente estable. Se concluy6 con
la valoracion de los efectos producidos por la reforma de la gestion publica basado en el nuevo
institucionalismo econoémico, entre otros.

Cornejo (2019), desarrollo la tesis con titulo: Perfeccionamiento de la calidad en la
Gestion Publica, considerando el impacto de los Gobiernos Municipales; cuyo proposito
consiste en el andlisis de la administracion de la calidad, contando con la normativa y los
factores de influencia en la cualidad de la administracion publica; cuyas variables estudiadas
fueron gestion publica y calidad de servicios; basado en una metodologia cuantitativa,
descriptiva, basica, no experimental; se utilizé el instrumento del cuestionario; con una muestra
de 367 trabajadores administrativos; encontrandose como resultado que el desafio de prestar
servicios Optimos y con calidad en todos los niveles involucra un proceso de renovacion de la
administracion y la correccion de desvios que entorpecen un manejo 6ptimo. Se concluyo que
la calidad en la gestion dindmica en los diferentes niveles de jerarquia de los entes publicos es
de mucha importancia, dado que contribuye directamente en la mejora de la atencion a los
usuarios.

Montafar (2014), desarrollo la tesis bajo el titulo: Mejoria de la calidad en la
administracién publica en materia de servicios de emergencia de los hospitales Baca Ortiz,
Pablo Arturo Suarez y Eugenio Espejo de Quito; cuya finalidad fue establecer como las
politicas de calidad de los servicios de salud pueden mostrar mejora de la percepcion de los

ciudadanos; cuyas variable materia de estudio fue la calidad de los servicios en la performance
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publica; basado en una metodologia explicativa, enfoque cuantitativo, no experimental; se
empled la entrevista; teniendo como poblacion a las autoridades, personal de la salud, pacientes
y familiares, y como muestra a 365 de ellas; se encontrdé como resultado la poca informacién
como problema central en el servicio, ademas se identificd en el servicio de emergencia una
comunicacion pasiva, sumado al crecimiento de la demanda sobrepasando la capacidad. Se
pudo concluir que las pocas politicas que apuntan a la mejora de la calidad de los servicios de
salud, escasamente se interesan en la percepcion de los ciudadanos en los hospitales.

Alvarez (2021), desarrollo la tesis: Nueva Gestion Piblica en Ecuador enfocada en la
Calidad de Atencion Externa del cliente, en el Servicio de Entrenamiento Profesional en el
Distrito Metropolitano de Quito, 2010-2014 y 2015-2019; cuyo propdsito fue establecer el
impacto de la NGP en la calidad de atencion al cliente externo en el SECAP; siendo las
variables consideradas gestion publica y calidad de servicios; basado en una metodologia
observacional, de enfoque mixto, descriptivo- relacional, no experimental; usandose la
encuesta y el focus group; teniendo como poblacion 7,864 estudiantes y como muestra 366
participantes; se encontrd como resultado que el 100% de los encuestados demandan cursos de
la SECAP entre los 30 a 39 afios, el 44.53% de los individuos se enterd de los cursos a través
de Internet. Concluyéndose que la Nueva Gestion Publica impacta en la Calidad Atencional
del Cliente Externo.

2.2. Bases Tedricas

2.2.1. Gestion Publica.

2.2.1.1. Concepto.

La busqueda de un Estado mas moderno, ha hecho necesario gestionar y administrar de
una mejor manera con el fin de ofrecer soluciones a los problemas que le atafie a través de la

preparacion de los servidores publicos, con la creacion de entes especificos para la atencion de
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ciertas demandas sociales. En tal sentido, la evolucion y desarrollo de la gestion publica ha
pasado de las consideraciones politicas ha pasado a ser un aspecto mas técnico.

Seglin Andia (2017), citado por Valencia (2022), se entiende por gestion publica “al
grupo de actividades a través de los que las entidades publicas procuran alcanzar sus objetivos,
fines y metas, previamente configuradas en las acciones de gobierno fijadas por el ejecutivo”
(p. 100). Por tanto, para el logro del fin publico, el Estado, a través de la gestion publica, debe
usar cualquiera de los medios técnicos, articulando los mecanismos para distribuir y asignar
los recursos econdmicos, la coordinacion y el estimulo, para el logro conjunto de los objetivos.

Considerando que para algunos autores hablar de gestion publica es lo mismo que
hablar de administracion publica, se sefiala que consiste en “el conjunto de los diversos
servicios publicos con el fin de concurrir a la ejecucion del pensamiento del Estado y a la
aplicacion de las leyes que son de interés general” (De Armas et al., 2016, p. 32).

Asimismo, este autor los define como el deber que tiene un administrador sobre las
funciones ejecutivas del Estado, que tiene que ver con el ejercicio de todos los deberes y
poderes del Estado, ya sea en cuanto a lo local y general.

Segun Waissbluth y Medrano (2021) gestion publica “consiste en la implementacion de
politicas publicas, asignando recursos financieros y personas a través de programas y
organizaciones, con el fin de agregar valor a la ciudadania, a la vez cumpliendo con los marcos

normativos y juridicos de la nacion” (p. 25). Dicho esto, el gerente que tiene que ver con la
gestion publica cumple con su funcion de acuerdo a lo que la ley le permite de forma expresa.

La gestion publica es asociada con la mejora de las herramientas de direccion publica
y gerenciamiento estatal; en su configuracion participan diversos factores dentro del marco de
la diversificacion y consolidacion de los roles del gobierno con sus ciudadanos. Asi, la gestion
publica se constituye en una disciplina que tiene que ver con la administracion del bien estatal

para cumplir con sus propdsitos.
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2.2.1.2. Modernizacion de la gestion publica.

Segiin Delgado (2022), la modernizaciéon de la gestion publica se entiende como
“Politica de Estado que conforma a todos los entes que lo constituyen, comprometiendo de esta
forma a los gobiernos descentralizados, organismos auténomos, sociedad civil e instituciones
politicas” (p. 3). Esta en las entidades como los gobiernos locales se proyecta de forma
significativa hacia el logro de niveles de eficiencia en cuanto a la transparencia, atencion de
calidad hacia la sociedad.

La modernizacion del Estado, actualmente, necesita de programas de reforma en cuanto
a trabajo estratégico publico; asi, la busqueda de modernidad del Estado implica la puesta en
marcha de un conjunto de acciones publicas para el establecimiento transparente de la
administracion publica. Siendo las actividades guberna- mentales las que permiten gestionar
diversos recursos para llevar a cabo proyectos de naturaleza social; es decir, atender a la
poblacion con responsabilidad.

Entonces, segiin Blas, Uribe, Cacho, y Valqui (2022) la modernidad de la gestion
publica “consiste en el conjunto de acciones politicas, adoptando técnicas, herramientas y
mecanismos para mejorar la actuacion del Estado frente a las necesidades que requiere la
sociedad” (p. 291). Para el logro de la modernizacion, el Estado tendria que vencer una serie
de obstaculos, como, por ejemplo, logrando la estabilizacion de la economia, la reduccion del
gasto publico, entre otros.

Politicas publicas que permitiran dar un paso hacia la modernizacién, reduciendo de
este modo las brechas con los paises desarrollados; entonces, las politicas bien planificadas y
estructuradas conllevard a la configuracion de un Estado eficaz y eficiente. De este modo, se
lograré tener un Estado moderno que englobe una mayor participacion ciudadana y, un control

y manejo de los recursos publicos.
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Barragéan (2022) senala que la capacidad de reinvencion de la gestion publica “son las
acciones practicas que se dan en la administracion publica para lograr y/o mejorar la gestion
publica tradicional, entonces, la modernizacion se lograra en la medida que se den innovaciones
en las actividades regulares” (p. 115).

Entonces se logrard la modernidad a través de una gestion efectiva y eficaz,
consiguiendo la estabilidad econémica, el equilibrio de los poderes del Estado, la reduccion de
costos, el buen uso de los recursos, entre otros.

2.2.1.3. Rol de la gestion publica.

De acuerdo con Sosa y Rey (2019), el Estado dirige la gestion publica, asumiendo un
rol social basado en transparencia, compromiso y eficacia. Por consiguiente, “El Estado es
garante de las libertades y necesidades de los pobladores y cumplimiento de las normas, para
de este modo pueda ser posible la procura del bien comtn y la justicia social” (p. 90).

En ese sentido, los mismos autores mencionan diversos objetivos de la administracién
publica, entre ellos: preservar el patrimonio del Estado, cuidar los bienes publicos, gestionar y
organizar el interés colectivo, asi como asegurar que se cumplan los procedimientos, etapas y
previsiones en asuntos del ambito publico.

Merchan, Pinargote, y Acebo (2022) dicen que el rol del Estado “consiste en el
desarrollo del mercado para lograr el bienestar del ciudadano como ente productor de servicios
a través de una combinacion de factores de produccion generando valor agregado para obtener
resultados que sean medibles” (p. 20). Por ello, la NGP se distancia del modelo burocratico y
tecnocratico de la GP, superando la l6gica reducida del capital.

En este item, finalmente se puede sefialar a Merchan, Pinargote, y Acebo (2022) quienes
sefialan que “la funcion del estado con respecto a la gestion publica consiste en coordinar todas
las asociaciones productivas, empresariales, civiles y culturales, con un fin comun, el cual es

el bienestar colectivo” (p. 767). Ese bienestar se alcanza mediante los mecanismos politicos
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indispensables, ya que la gestion publica es el nlicleo que impulsa un mayor compromiso de
los servidores de las organizaciones del gobierno.

Segun Waissbluth (2021) se considera como funcién de la administracion publica “el
ofrecimiento de un gobierno al servicio de la poblacion como aporte muy importante en favor
de las sociedades contando con las instituciones publicas capaces de atender las demandas y
requerimientos de la poblacion” (p. 27). Por lo tanto, es responsabilidad del Estado disefar
programas y politicas para ejecutar proyector a corto plazo que solucionen las problematicas
mas apremiantes.

2.2.1.4. Enfoques de la gestion publica.

Se conocen diversos enfoques que se han desarrollado en Latinoamérica, de los cuales,
algunos tuvieron una influencia en el gobierno peruano, entre ellos se mencionan: la gestion en
base resultados, la gestion considerando los procesos, entre otros. Enfoques cuyo proposito es
la de dar a la ciudadania un servicio con valor y buscando la mejora de las acciones para lograr
satisfacer a los pobladores.

Segun Folleco y Legarda (2020) la administracion publica ha “pasado por una serie de
consideraciones, pasando de la planificacion del desarrollo, gobernanza y gobernabilidad,
insolvencia del Estado ante la crisis social y econdmica, a la manifestacion de la poblacion de
una forma coordinada, la diafanidad, el alcance a la informacion, etcétera.” (p. 93).

Por otro lado, Morveli (2021) sefala que existen varios perspectivas de gestion publica
que se dieron en Latinoamérica, de los cuales, algunas tuvieron una influencia en el gobierno
peruano; entre ellos se menciona la gestion en base a resultados (cuyo proposito de seleccion
una solucion evaluando la accién administrativa para el fortalecimiento del rendimiento
institucional), la administracion por objetivos (basada en la direccion por objetivos, donde se
empodera a los subordinados por los lideres, valorando la labor cotidiana), la administracion

basada en procesos (acciones varias conectadas para transformar data (informacion) en
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resultados con valor agregado), la administracion de la calidad y la administracién de caracter
estratégico.

Asimismo, de acuerdo a Solorzano y Vegas (2022) los principios modernos de una
administracion de caracter publico fortalecen el proceso de gobierno institucional,
transforméandola en un entorno inteligente para la construccién y debate de politicas singulares
que conduzcan al desarrollo. Entonces, un gobierno eficaz, eficiente e inteligente con la
adopcion de herramientas y tecnologias innovadoras en sus principales actividades (servicios,
procesos y producto) se lograria un mejor trabajo por la sociedad de una manera visible, viable
y comprometido con la gestion.

La gestion publica cuenta hoy en dia, con un perfil técnico, moderno y profesional,
donde el gerente tiene el protagonismo, instalandose en ella un gobierno digital para conducir
de una manera diferente y nueva la administracion publica, ademas de impulsar cambios
propios en los diversos aspectos de la administracion publica, relacionado con la estructura
interna y la direccion hacia una gestion diafana.

2.2.1.5. Principios de la gestion publica.

La administracion publica se entiende como un sistema que integra ideas, principios,
herramientas y tecnologias que respaldan y ejecutan las decisiones gubernamentales. En este
marco, actia mediante un proceso ordenado y continuo para brindar atencidon publica,
generando condiciones favorables para el desarrollo del Pert de forma cohesionada y
equilibrada.

Asi, para Saravia, Ascencios, Garcia, Ponce, y Cuya, (2021) entre los principios de la
gestion publica se puede describir:

e Principio de la legalidad (servidores civiles y otros, sometidos a normas de

ordenamiento), principio de servicio a la sociedad (las personas y la sociedad estan

se encuentran inmersos en los servicios que brinda la accion gubernamental),
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e Principio de equidad e inclusién (el ejercicio de los derechos y deberes es
establecido por el Estado promoviendo la inclusiva social y el fomento de la
igualdad),

e Principio de transparencia y participacion (derecho a observar y cooperar en la
gestion del poder originario — ejecutivo),

e Principio de competencia (el Estado ejerce competencias compartidas y exclusivas
de un modo articulado y complementario),

e Principio de integracidn-organizacién-cooperacion (en lo intergubernamental
cooperacion y coordinacion de un modo constante). (p. 13).

El ambito estatal experimenta transformaciones constantes, impulsadas por dindmicas
de gestion que buscan orientar al gobierno hacia una mayor eficiencia y ahorro, ofreciendo
servicios de calidad y programas mds efectivos. Estas acciones se desarrollan dentro de un
entorno politico que promueve la transparencia y la rendicion de cuentas. En esa linea, Valencia
(2022) sostiene que “los principios a ser desarrollados son aquellos que estructuran el
management publico a través del conjunto de iniciativas con el fin de ser aplicado a todo de
entes del sector publico.” (p. 102).

Sanchez y Mantuano (2023) indican que “la transparencia es un principio de la gestion
publica en una gobernanza, la cual, se entiende como una oportunidad para lograr la confianza
de la poblacion; asi, la reutilizacion y la transparencia de la informacion consisten en elementos
esenciales para una administracién publica” (p. 54). Otros principios incluyen la puesta en
marcha de acciones y la estructura social de las actividades gubernamentales. Estos tres
principios son fundamentales en la administracién publica, y enmarcan la nueva gestion

publica.
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2.2.1.6. Dimensiones de gestion publica.

Segun Sanchez y Sanchez (2016) constituyen dimensiones de la gestion publica: la
eficiencia en el uso de recursos, la atencion a la poblacion y la dispersion. Siendo la mejor
atencion a la ciudadania la mayor generacion de valor publico por parte del Estado, haciendo
un uso racional de los recursos, buscando otorgar a la ciudadania lo mas necesario, con un
adecuado estandar de calidad, con el menor costo posible y con las cantidades dptimas para
maximizar el bienestar social.

Por otro lado, el servicio a la ciudadania que consiste en atender a través de los
servidores publicos o funcionarios motivados y calificados, entendiendo las necesidades de la
ciudadania. Asimismo, la descentralizacion que es una de las reformas que se ha venido
desarrollando, buscando el desarrollo y crecimiento del pais y la efectiva construccién de un
estado social con igualdad y equidad.

Alarcoén et al. (2020) mencionan cuatro dimensiones: estratégica, operativa, economica
y social. La dimension estratégica ésta abarca el logro de metas y objetivos estratégicos
teniendo en cuenta los requerimientos de la poblacion en lo decisorio, de exponer politicas
publicas y la transformacion social. Por otro lado, la dimensién econdémica es la que hace
referencia a la capacidad para administrar y usar los recursos eficientemente, basado en el valor
publico. La dimension operativa busca asegurar las acciones administrativas en la practica de
sus roles al disefar los sistemas de gestion, documentacion y orientaciéon de los procesos
empresariales. Por ultimo, la dimension social refleja los cambios que se producen con el
servicio brindado, ademas de las transformaciones que brindan un aporte al desarrollo de la
poblacion.

De acuerdo a Galindo y Guerrero (2020) existen cuatro dimensiones en la gestion
publica: planificacion, organizacion, direccion y control. La dimension planeacion es la que

configura el camino para el cumplimiento de los propositos de una empresa. En cuanto a la
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dimensidon organizacidon es la que configura la estructura debidamente ordenada, donde
coexisten las personas, los cargos y los roles. En cuanto a la dimension direccion es la que
visualiza la toma de decisiones a través de un lider para llevar a cabo los planes de acuerdo a
una estructura organizativa adecuada. La dimension control es la que evalta las actividades
para cumplir con los objetivos planteados previamente, es decir, verificando el desempefio de
las diversas areas.

2.2.2. Calidad de Servicio.

2.2.2.1. Concepto.

Se cuantifica teniendo en cuenta las necesidades y los intereses de la sociedad; su
abordaje toma en cuenta: relacion servicio-ciudadano, procesos de gestion, calidad en la cadena
de valor, contexto de eficiencia y gestion de excelencia.

Por otro lado, Silva, Macias, Tello, y Delgado (2021) sefialaron que la calidad de
servicio “consiste en una alternativa con el fin de que las organizaciones y/o empresas logren
una ventaja sostenible y competitiva en un contexto econémico global; ademés de lograr la
preferencia de los usuarios” (p. 85). Por tanto, la calidad en el servicio se identifica con la
lealtad; el primero, se constituye en uno de los indicadores significativos para lograr el éxito

Por otro lado, Zouari y Abdelhedi (citado por Izquierdo y Anastacio, 2021), dicen que
“consiste en un factor necesario para el logro de la medicion de respuestas de los clientes,
siendo ésta, la comprobacion interior que cada individuo hace de sus requerimientos en relacion
a si cubrieron o no con la atencion al usuario” (p. 428). Por tanto, la complacencia del usuario
se encuentra unidad a la calidad de servicio, siendo ésta un indicador de que solicitara
nuevamente un servicio.

Consiste entonces en una de las variables para el logro de la competitividad de las
empresas. Piattini, Garcia, Pino, y Garcia (2019) sefiala que “consiste en un resultado y/o

situacion que se desea mantener y lograr, ademas de constituirse como el principal
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determinante del éxito” (p. 32). Por tanto, estd en la memoria de la gente, teniendo una relacion
directa con el requerimiento del cliente; asi, los usuarios que reciben atencién de calidad
manifiestan una mayor complacencia.

Hernéndez, Lugo, y Ordofiez (2022) dicen que “la atencion de calidad que se percibe
es definida como la razon que tiene el consumidor acerca de la supremacia o preminencia de
la atencion” (p. 53). Entonces, la calidad de servicio se avizora como una filosofia de
predominio que comparte con los usuarios de la organizacion en contacto con el servicio.

Finalmente, en este item, se tiene a Jiménez et al (2018), en Rojas, Niebles, Pacheco, y
Hernéndez (2020) “consiste en el grado de excelencia elegido para satisfacer a sus clientes;
estos son los actores que motivan el grado de éxito de toda empresa, a través de las expectativas
y necesidades; asi sera competitiva cuando adopte los criterios de mejora de calidad, a la vez
que ofrezca la més amplia gama de servicios al cliente, considerando para ello, sus
requerimientos” (p. 37).

2.1.1.2. Teoria de la Calidad del Servicio.

De acuerdo a Vroom (1964), citado por Hernandez, Lugo, y Ordodnez, (2022) propuso
la teoria de la expectativa valor, considerando que el comportamiento es resolutivo y enfocada
en metas en la medida que los usuarios luchan por lograr objetivos significativos de gran valor,
evadiendo los que no son (negativo); por tanto, la disposicion a un estimulo se encuentra basado
en el aumento de constructos cognitivos de valor y expectativa.

Por otro lado, Juran (1994), citado por Hernandez, Lugo, y Ordofiez (2022) expone la
teoria de la planeacion, considerando la calidad de forma independiente a la organizacion del
proceso o producto, seiialando que la calidad se da por una serie de pasos, identificando a los
usuarios y sus requerimientos, para brindar servicios que contesten de forma positiva a ciertos

requerimientos.
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También, Peters y Waterman (1985), citado por citado por Hernandez, Lugo, y Ordonez
(2022) exponen la teoria de la excelencia, senalando que las organizaciones son exitosas en la
magnitud del buen uso que se realice de los principios de la calidad y el servicio, que se
relaciona con la competitividad, la innovacion, la calidad y la excelencia; son exitosas, dado
que estan en permanente proceso de innovacion y que no solo se contemplan en la estrategia y
sistemas para conseguir la productividad y eficiencia.

2.1.1.3. Estudios aplicativos de la calidad de servicio en diversos contextos.

Araya et al. (2016), citado por citado por Hernandez, Lugo, y Ordofiez (2022) llevaron
a cabo un estudio en el contexto chileno de las escuelas de negocios, donde se hace el analisis
de un modelo reflexivo referido a la calidad de servicio, explicando la existencia de 9
dimensiones enfocados en conducta, servicios, planes y apoyo, a través de una metodologia de
caracter exploratorio y transversal.

En tal sentido, Ramos et al. (2020), citado por citado por Hernandez, Lugo, y Ordonez
(2022) refieren el contexto piurano - Pert de venta de alimentos, donde se hace una valoracion
real desde los clientes, estableciendo las dimensiones referentes de evaluacion global de una
organizacion, para la exitosa contemplacion de la estrategia; concluyendo que la accion del
colaborador incide de forma directa en la respuesta del usuario ante el servicio deseado.

Diaz y Garcia (2020), citado por citado por Hernandez, Lugo, y Ordoéiiez (2022) citan
al contexto mexicano, analizando los estdndares de calidad a través de un enfoque particular
en el servicio al usuario, en la que destaca la preminencia de estudiar la calidad en el servicio
al usuario, dado la necesidad de mejorar ésta para los compradores, considerando al usuario un
fiel aliado de la organizacion en un nivel adecuado de complacencia de necesidades y

expectativas.
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2.1.1.4. Medicion de la calidad de servicio.

Existen muchos autores que han estudiado de forma amplia acerca de la medicion de la
calidad de servicio. Asi, Philip y Hazlett (1997), citado en Izquierdo y Anastacio, (2021)
sefialan que existen diversos métodos para medir la calidad de atencion desde la vision de los
usuarios expuestos a los servicios, aunque ain no existan instrumentos para llevar a cabo la
evaluacion de la calidad de servicio que reciben los peruanos de las diferentes entidades
publicas, por lo que contemplan ciertos métodos en las organizaciones, tal como el
SERVQUAL.

Segun Febres y Mercado (2020) la calidad en el servicio “se mide a través del nivel de
satisfaccion de los usuarios, siendo ésta el resultado de un proceso cognitivo de la informacion;
para ello, el instrumento SERVQUAL mide de un modo objetivo la calidad atencional con
respecto a los servicios” (p. 398). La calidad de atencién que se a los servicios considerando el
nivel de satisfaccion es medida por un instrumento formalizado SERVQUAL.

La medicion de la calidad en el servicio como un instrumento tiene como fin el de ser
competitiva posicionandose en el mercado, identificando las brechas mas significativas de no
satisfaccion por la calidad que es vista por los usuarios (Sanchez & Sanchez Romero, 2016),
sefalaron que la calidad de servicio “consiste en una métrica dentro de las organizaciones que
persiguen la competitividad y diferenciacion en el mercado, constituyéndose el modelo
SERVQUAL uno de los principales modelos utiles para medir la calidad de atencion” (p. 111).
Permite la deteccion de las expectativas de los clientes.

2.1.1.5. Elementos de la calidad de servicio.

Los usuarios se han transformado en un factor clave en el éxito de las organizaciones,
pues estos, hoy en dia, se han convertido en algo més exigente con el servicio que reciben; es
decir, sus expectativas sobre el servicio han crecido, por ello, los programas de servicio son

mas y mejor estructurados considerando las mayores expectativas de los clientes.



25

De acuerdo a Garcia et al. (2017), citado por Rojas, Niebles, Pacheco, Hernandez
(2020):

entre los elementos bésicos de la calidad de servicio se sefialan requerimientos del

cliente: surge una determinada necesidad cuando puede satisfacerse, siendo la

necesidad una fuerza que precisa realizar una determinada acciéon para satisfacer.

Asimismo, los clientes ven lo que quieren observar de acuerdo a una experiencia

pasada, por tanto, tienen diversas expectativas de servicio, pero solo dos niveles de

ellas: el deseado servicio y el adecuado servicio (p. 225).

También, Alfonso (2019) sefiala que

la calidad de servicio cuenta con los elementos: como servicio esperado, servicio

percibido, nivel de satisfaccion, nuevas actitudes, nuevo comportamiento. El servicio

esperado consiste en conocer lo que los clientes esperan del servicio recibido, es la etapa
de suma importancia para considerar una atencion de calidad. El servicio percibido es

la resultante de contacto cliente - servidor con respecto al servicio que se brinde. (p.

15).

El grado de satisfaccion consiste en la diferencia existente entre lo que el usuario espera
recibir del servicio y el servicio real. Las nuevas actitudes consisten en las modificaciones que
insertan las organizaciones al llevar a cabo el proceso de prestacion de servicio con el proposito
de mejorar la complacencia de los usuarios.

De acuerdo a Garcia et al. (2017) dichos elementos son el proceso, servicio, clientes.
El proceso consiste en un elemento decisivo considerando la percepcion de la calidad en el
servicio, siendo basico en este proceso las actitudes, las politicas y los procesos. El éxito
depende de la capacidad en el uso de los elementos de la calidad de servicio, basado en la

captacion de nuevos clientes y la satisfaccion de las necesidades.
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2.1.1.6. Dimensiones de calidad de servicio.

Existen diversos autores que exponen una serie de dimensiones, siendo uno de ellos,
Riveros (2007), citado por Hernandez, Prieto, y Hernandez (2021), quien considera cinco
dimensiones: Elementos tangibles, capacidad de respuesta, fiabilidad, seguridad, empatia.
Elementos tangibles, que consiste en la oferta de servicio, como la apariencia del personal,
equipos, materiales de comunicacion e instalaciones. La capacidad de respuesta, es la voluntad
de brindar asistencia a los clientes. La fiabilidad, que consiste en brindar de forma correcta un
servicio fiable y cuidadoso. Seguridad, dimension que brinda integridad, credibilidad y
honestidad. Empatia, consiste en tratar a los clientes como personas de gran valor, por tanto,
ésta se encarga de transmitir un servicio personalizado.

De acuerdo a Alfonso (2019) sefiala cinco dimensiones con respecto a calidad de
servicio. Confiabilidad, respuesta, seguridad, empatia, tangibles. La confiabilidad se refiere a
la habilidad de ofrecer un servicio de calidad, basado en la exactitud, seguridad y consciente.
La respuesta implica la habilidad de proporcionar un servicio con la debida prontitud.
Seguridad es la capacidad para dar seguridad. Empatia: consiste en brindar atencién personal
a los clientes con el debido cuidado. Tangibles: consiste en los medios fisicos del servicio.

Finalmente, de acuerdo a Parasuraman et al. (1992, citado por Hernandez S., 2020)
sefialan que, para medir la calidad de servicio, ésta presenta dos dimensiones principales: las
dimensiones intangibles y las dimensiones tangibles. Siendo la primera la que se basa en la
relacion entre los colaboradores — usuarios y, el modo como se brinda el servicio; mientras que
las segundas son aquellos aspectos fisicos que se enfocan en el servicio, como la apariencia de
las instalaciones en cuanto a limpieza, etc. Siendo la fiabilidad la habilidad para brindar un
servicio sin errores, esta dimension considera dos aspectos importantes como la eficaz y
eficiente. La capacidad de respuesta, habilidad para cumplir y ayudar con satisfaccion los

requerimientos de los usuarios de un modo agil y eficiente. Seguridad, destreza para transmitir
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confianza a los clientes a través de los servicios de vigilancia, estructuras en buen estado, entre
otros. Empatia, que tiene que con la atencidon personalizada y familiar para generar una
interaccion y conexion sostenible en el tiempo.

De todo ello, se puede reforzar lo que significa el término empatia, ella, segun
Cervantes, Lara y Gomez (2021):

la empatia tiene que ver con la valoracion hacia los demas, de como se sienten, de lo

que hacen, de lo que hablan; por lo que, escuchan con atencion y buscan atender y

entender al usuario. En suma, la empatia tiene una relacion directa con la diversidad de

competencias, respuestas rapidas, etc.; por tanto, la falta de lideres empaticos aleja el
equilibrio de la funcionalidad de servicio, pues, lo que significa la falta de conexion con

las personas en general, la ausencia de valoracion y de ser escuchados, reconocidos y

atendidos. (p. 149).

2.1.1.7. Calidad de los servicios en los procesos.

La calidad de servicio en los procesos se refiere a la eficiencia y eficacia en la ejecucion
de las actividades internas de una organizacion, con el objetivo de garantizar que los servicios
ofrecidos cumplan con los estandares establecidos y respondan adecuadamente a las
necesidades de los usuarios. Este concepto implica la mejora continua de los procedimientos
mediante la implementacion de controles, métricas y tecnologias que optimizan el flujo de
trabajo y minimizan errores operativos. Segun Silva et al. (2021), esta dimension de la calidad
es fundamental para lograr resultados consistentes y sostenibles, contribuyendo directamente
al desempefio institucional y la satisfaccion del cliente interno y externo.

2.3. Definicion de Términos Basicos
e Accion gubernamental: En la practica, consiste en “una acciéon en permanente

disputa entre actores politbicos que enfrentan una realidad que es afectada por
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multiples intereses, que genera muchos impactos para construir lo que se entiende
como realidad” (Arellano et al., 2018, p. 10).

Administracion publica: Consiste en “la accion propiamente dicha, dado que
comprende las relaciones de los administrados con el gobierno basado en el interés
de naturaleza social. En suma, es la administracion publica la que pone al Estado en
relacion con la poblacion” (Canel, 2018, p. 18).

Calidad de servicio: Es “una propiedad que califica la excelencia de servicio, con
lo cual, se logra una ventaja por excelencia que los destaca por los demés. En
términos de servicio, la calidad es un juicio de valor; asi, existe una relacion directa
con las requerimientos y lealtad de los usuarios” (Malpartida et al., 2022, p. 25).
Capacidad: Es “la habilidad basada en la vocacién de servicio. La capacidad se basa
en el desarrollo investigativo para aprovechar de una mejor manera los recursos. La
capacidad de servicio es la respuesta para colmar las expectativas de los clientes”
(Pastor, 2021, p. 144).

Estado: Consiste en “un ente politico que gobierna un pais, la cual, se constituye
por una serie de instituciones. Como organizacion politica es un ente unitario, con
poder soberano y administrativo en un determinado territorio. Administra las
cuestiones publicas” (Roldan, 2020).

Excelencia: Es “un factor de superioridad y/o calidad que sale de lo comun. En
cuanto al servicio, viene a ser el camino hacia la calidad para cubrir lo que necesitan
los usuarios” (Mier, 2021, p. 78).

Inversion publica: “Uso del patrimonio del Estado para llevar a cabo diversas
acciones con el fin de brindar servicios a la ciudadania. La inversion publica
promueve el desarrollo de diversas actividades, con el fin de cumplir con las

expectativas de la ciudadania” (Zevallos, 2019, p. 42).
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Mejora continua: Consiste en “un proceso de mejora constante, buscando la
perfeccion, a través de un aprendizaje sistematico y una filosofia de gestion. Es un
proceso eficiente y eficaz a través de un mecanismo viable y accesible” (Esquivel,
2017, p. 59).

Politica publica: Consiste en “el conjunto de decisiones que se interrelacionan,
adoptadas por un grupo de actores politicos. Viene a ser un proceso dinamico que
le da al gobierno una capacidad para tomar decisiones. Sus caracteristicas son la
adaptabilidad, coordinacion y coherencia” (Ortegon, 2020, p. 25).

Recursos publicos: Consiste en “la disposicion de recursos de financiamiento para
llevar a cabo una serie de actividades a través del sector publico, permitiendo el
cumplimiento de pago de las obligaciones de deuda publica” (Massé et al., 2021, p.
5).

Satisfaccion: Consiste en “el nivel de aceptacion por la atencion recibida. Consiste
en la respuesta tltima de todo consumidor. Es la actitud emocional positiva de un
cliente sobre un servicio o producto, luego de haberlo evaluado de acuerdo a sus
necesidades y expectativas” (Zegarra, 2018, p. 5).

Sector publico: “Viene a ser un componente importante de la administracion
publica. Es un ente contrario al sector privado, cuyos recursos provienen del Estado,
siendo su principal elemento el servicio publico. Los entes que pertenecen a este
sector se enfocan en las politicas publicas para colmar las exigencias de la
poblacion” (Ruiz y Delgado, 2020, p. 3).

Valor publico: Es “un elemento y/o factor de la gestion publica, es decir, basado en
la accion del Estado por el bien del ciudadano. Es un enfoque del Estado tomando
en cuenta la perspectiva de la ciudadania y del entorno para solucionar sus

problemas” (Pizarro, 2022, p. 3).
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Capitulo ITI: Hipotesis y Variables
3.1. Hipotesis
3.1. Hipotesis General.
Existe relacion entre la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023.
3.2. Hipotesis Especificas.
e Existe relacion entre la gestion publica y la fiabilidad de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023.
e Existe relacion entre la gestion publica y la empatia de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023.
e Existe relacion entre la gestion publica y la seguridad de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023.
e Existe relacion entre la gestion publica y la satisfaccion de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023
3.2. Identificacion de Variables
Variable 1 (independiente) Gestion Publica
e XI: Eficiencia del aparato estatal
e X2: Servicio a la ciudadania
e X3: Descentralizacion
Variable 2 (dependiente) Calidad de servicio
e Y1: Fiabilidad
e Y2: Empatia
e Y3: Seguridad
e Y4: Satisfaccion

3.3. Operacionalizacion de Variables



Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de variables
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Variable Definicion conceptual Definicion Dimensiones Indicadores ftems
operacional

Variable 1 Consiste en la gestion La gestion publica Eficiencia del Existe priorizacion de los recursos publicos 1

Gestion llevada a cabo por los entes  sera efectiva, en aparato estatal Se promueve un uso 6ptimo de los recursos publicos 2

Publica publicos, la que presenta grado tal que los Se evalua constantemente la implementacion de nuevos 3
muchas dificultades debido  servidores publicos programas de gobierno viables 4
a la falta de satisfaccion, disefien, estructuren o Se busca la innovacion en las técnicas en operacion del
capitacion y/o entrenamiento  planteen una suministro de servicios
de los servidores publicosy  estrategia, teniendo Servicio a la Se brinda transcripcion y digitacion del contenido de 5
funcionarios para brindar en consideracion el ciudadania escritura publica con firmas completas 6
buena atencion y/o servicio  conjunto de sus Se ofrecen servicios notariales bajo la exhibicion y 7
de calidad. Juega un papel dimensiones. Por visualizacion de las fuentes documentales 8

importancia en la evolucion
econdmica y social del
Estado, asi como del propio

ente publico. (Alarcon —

tanto, aqui se
considera las tres
dimensiones de la que

consta la variable.

Se lleva a cabo con celeridad y eficiencia la emision de

copias

Se consolidan y orientacion servicios de peritaje de copias

simples y certificadas
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Salvador y Pérez, 2020, p. Descentralizaciéon  La nueva gestion del gobierno contempla un sistema 9
412) econdmico social para las grandes mayorias 10
Busqueda de la desregularizacion de la economia 11
destrabando los mercados 12
Busqueda de redistribucion del poder administrativo a las
regiones independientes
Mejora de la gobernabilidad del sistema democratico como
respuesta a las demandas sociales
Variable Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores ftems
operacional
Variable 2 Se percibe como el Muchas Fiabilidad El servicio supero mis expectativas 1
Calidad de indicador de calificacion del ~ organizaciones a Recomendaria a otras personas (familiares y amigos) 2
servicio servicio prestado, la cual nivel internacional, El servicio prometido se llevo a cabo con formalidad 3
determina el grado de satis-  hoy en dia, se Empatia El trato recibido fue personalizado 4
faccion de los usuarios. En  orientan a brindar El servicio prestado fue de una manera rapida 5
suma, la calidad de servicio  algin servicio, La calidad receptiva del equipo de trabajo fue buena 6
viene a ser la atencién que  buscando que éstas Seguridad Existen buenas practicas en la atencion al cliente 7
se brinda alos usuariosdela  sean de calidad, por Se ofrece un ambiente agradable al cliente 8
mejor manera, con voluntad,  lo que se convierte en Se realiza retroalimentacion del cliente para mantener o 9

con empatia, etc.; teniendo

una de las tareas de

mejorar nuestros servicios
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en cuenta que la calidad de
la atencion se considera uno
factores determinantes de la
lealtad del consumidor.

(Teranetal., 2021, p. 1186)

mayor importancia.
Por tanto, para la
medicion de esta
variable, se tendra en
consideracion sus

cuatro dimensiones.

Satisfaccion

Los grados de complacencia son altos por el optimo
servicio de calidad

La satisfaccion del personal forma parte del conjunto de
mediciones de desempefio

La satisfaccion ciudadana se refleja en las buenas acciones

del gobierno y sus organismos

10
11
12
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Capitulo IV: Metodologia

Es una actividad que consiste en considerar una serie de aspectos muy utiles para llevar
a cabo el proceso investigativo. Segun Mar-Barbosa-Molar (2020) ésta “consiste en un proceso
a través del cual se pueden hallar respuestas a uno o mas problemas, utilizando para ello el
método cientifico” (p. X). Esta es una de las fases y/o etapas de un proceso investigativo.

4.1. Enfoque de la investigacion

Cuantitativo, pues, son mas estructurados, porque se lleva a cabo analisis y evaluacion
estadistica con los datos ordenados y tabulados, propios del trabajo de campo.

Segun Aliaga y Gunderson (2000), citado por Mendoza y Nifio (2021) describen la
investigacion cuantitativa como “un enfoque de investigacion que describe y explica un
determinado hecho a través de la recoleccion de datos de naturaleza numérica, los cuales son
analizados haciendo uso de los enfoques estadisticos™ (p. 84).

Desde esta perspectiva, podria decirse que una investigacion cuantitativa, basicamente
es una investigacion de caracter numérico, basado en la obtencion y examinacion de una data,
siendo muy importante para hallar frecuencias y promedios, contando con poblaciones grandes
y muestras representativas.

4.2. Tipo de investigacion

Aplicada o dinamica, pues a través de ella se adquiere nuevos conocimientos y teorias,
las cuales se pondran en préctica en el mas corto plazo; asi, depende de sus aportaciones de
naturaleza tedrica.

Segun Arias y Covinos (2021) “se ocupa de buscar soluciones practicas a los problemas,
para lo cual se vale de la investigacion bésica; es decir, se basa en los hallazgos para plantear
soluciones basado en el objetivo u objetivos del estudio, dado que sus alcances son predictivos

o explicativos” (p. 68).
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Desde dicho punto de vista, la investigacion aplicada se enfoca en confrontar la realidad
con la teoria, buscando un conocimiento para llevarlo a la practica; es decir, conocer para
actuar, construir y/o modificar.

4.3. Nivel de investigacion

Descriptivo y correlacional, la primera, porque describe los hechos o fendmenos
observados; mientras que la segunda, mide, analiza y evaltia de forma estadistica la relacién
entre dos 0 mas variables; correspondiendo esta al método de investigacion no experimental.

Huaire et al. (2022) sefiala, los estudios correlacionales “son aquellos estudios que se
encargan de buscar la correlacion causa y respuesta entre dos o mas variables sin que haya
manipulacion y/o control de las variables, independiente y dependiente, respectivamente” (p.
71). Por tanto, cabe sefialar que la investigacion de un nivel correlacional conlleva a medir la
relacion entre dos o mds variables, sin que se ejerza un control de ellas.

4.4. Métodos de investigacion

Me¢étodo cientifico, es decir, consecuencia del conocimiento cientifico, dado que esta el
objetivo principal de la investigacion cientifica; asi, ésta considera una serie de etapas (como
la formulacion del problema, hipotesis y prueba, y la conclusion) y elementos (conceptos e
hipétesis).

Segin Maldonado (2018) este método “consiste en la manera de proceder y conocer,
que es utilizada por la comunidad cientifica, cuyas caracteristicas principales son: el ser factico,
trascendencia de los hechos, el ser objetivo, entre otros; es decir, es un proceso para identificar
la naturaleza en la que se dan los hechos de un modo empirico y riguroso” (p. 32). En suma,
podria resenarse que el método cientifico es aquella que busca lograr nuevos conocimientos
con trascendencia de los hechos, de verificacion y naturaleza empirica; entonces, consiste en
una herramienta Util para generar conocimientos de naturaleza relevante con el fin de

determinar la veracidad o falsedad de una proposicion.



36

4.5. Diseiio de investigacion

No experimental, esto debido a que se da en un contexto consustancial que puede ser
analizado. Ademas, es de corte transversal, dada su naturaleza observacional, pues, se analiza
los datos en un periodo dado acerca de una muestra representativa.

Bajo esta premisa, Huaire et al. (2022) describen el disefio no experimental, como “un
plan adecuadamente estructurado consistente en un conjunto de actividades para realizar la
investigacion, considerando el cuando, el cémo, quienes y en qué condiciones ser hard la
recogida de informacién” (p. 65). Asimismo, Alan y Cortez (2018) definen investigacion
transversal como “aquella que estudia los hechos, fendmenos y/ sucesos en un periodo de
tiempo determinado para evaluar, medir y analizar el grado de elacion de un conjunto de
variables” (p. 35). Por tanto, se puede precisar que una caracteristica basica de un disefio no
experimental es el hecho de que los hechos o fenémenos observados se presentan en un
contexto natural, los que podrian ser analizados posteriormente, asimismo, no existe
manipulacion deliberada de las variables materia de estudio.

Hablando de corte transversal, podria sefialarse que son disefios basicos de caracter
descriptivo para el recojo y andlisis de datos en un determinado momento; en suma, son
estudios observacionales desde una vision tanto temporal y espacial.

4.6. Poblacion y muestra

4.6.1. Poblacion

Servidores publicos y funcionarios del Archivo General de la Nacioén, que suman un
total de 420 trabajadores (entre hombres y mujeres). Segiin Sdnchez y Reyes-Mejia (2018)
definen poblacion “grupo de personas o elementos que tienen ciertas caracteristicas
identificables en un determinado sector interesante de ser estudiado, asi podran quedar

involucrados en las hipdtesis de investigacion” (p. 102).
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4.6.2. Muestra

Al respecto, segun Sanchez y Reyes-Mejia (2018) “es el subconjunto de una poblacion,
es decir, el nimero de elementos, individuos o casos; son extraidos de una poblacion ya sea a
través de un sistema de muestreo que puede ser probabilistico o no probabilistico” (p. 93).

4.6.2.1. Unidad de andlisis.

Trabajadores de la Direccion de Archivo Notarial que forman parte del ente materia de
estudio, como la identificacion de documentos, su acopio, custodia y proteccion, y servicio
documentario de los archivos.

4.6.2.2. Tamaiio de la muestra.

Determinado haciendo uso de la formula internacional para una poblacion finita, que es

la siguiente:

n= NZ”pg
(N-1)E*+Z*pg

Donde:

Z: 1.65 (nivel de confianza 90%)

p: 0.5 probabilidad de éxito

q: 0.5 probabilidad de fracaso

E: Error muestral 10%

N: Poblacion

n: Tamano de muestra

(1.65)2 (420) (0.5) (0.5) / (420-1) (0.1)2 + (1.65)2 (0.5) (0.5)
n =60

4.6.2.3. Seleccion de la muestra.

Trabajadores de la Direccion de Archivo Notarial, basado en el criterio de atencion al

usuario.
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4.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La Encuesta como técnica y su correspondiente Cuestionario como instrumento de
captacion de datos, disefidandose uno para cada variable de estudio.

Asi, segiin Huaire et al. (2022) se entiende por técnica como ‘“procedimiento
estandarizado para llevar a cabo una determinada actividad como la recoleccion de
informacion; asimismo, se entiende ésta como el conocimiento practico, la habilidad como
capacidad, asi como la aptitud para llevar a cabo ciertas cosas de una manera rapida, eficaz y
eficiente” (p. 102). Asimismo, segin Sanchez y Reyes-Mejia (2018) un instrumento
“herramienta de la subdivision de la técnica, para el recojo de datos o informacidn; ésta puede
darse como una guia, manual, prueba, test, pero principalmente el cuestionario” (p. 78).

4.8. Técnicas estadisticas de analisis de datos

Hay muchas técnicas estadisticas para analizar datos, pero principalmente se dividen en
dos tipos: estadistica descriptiva e inferencial. En este estudio se usara la estadistica descriptiva
(que describe un conjunto de datos mediante cuadros y graficos) y la estadistica inferencial
(para realizar la contrastacion de la hipdtesis).

En tal sentido, segiin Daéid y Cole (2021) una técnica estadistica “es el método para
llevar a cabo una prueba estadistica a raiz de una investigacion, siendo el fin de los resultados
o evidencias el de proporcionar datos suficientemente solidos, veraces y utiles para respaldar
el cumplimiento o no de una hipétesis formulada” (p. 58). Esta se realiza mediante un programa

estadistico especifico, como el software SPSS.
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Capitulo V: Resultados
5.1. Descripcion del Trabajo de Campo

Se estructurd un par de cuestionarios con el objetivo de recolectar datos de mucha
relevancia acerca del tema de investigacion, uno para evaluar y medir la variable 1 Gestion
Publica y otro para la variable 2 Calidad de Servicio, tales instrumentos fueron respondidos
por los participantes en un inico momento.

Luego que cada uno de los participantes respondié las preguntas adecuadamente
estructuradas de naturaleza politomica con Escala tipo Likert de cinco alternativas, se procedio
al procesamiento, tratamiento y analisis estadistico de la data para llegar a acertadas
conclusiones.

5.2. Presentacion de Resultados

5.2.1. Variable gestion publica.

En la tabla 2 se presenta la estadistica descriptiva de la primera variable, que
corresponde a la gestion publica, expresada en frecuencias y porcentajes.

Tabla 2

Resultado de la variable 1

Nivel Frecuencia %
Mala 10 16.7%
Regular 17 28.3%
Buena 33 55.0%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacion — Direccion de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta.

Los resultados de la figura 1 indicaron una percepcion mayoritariamente positiva, en
un 55% entre los servidores del Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial
de Lima con respecto a la gestion publica, es decir, una buena percepcion, en tanto que, cerca

de un 30% tienen una percepcion moderada, es decir regular, mientras que solo casi un 20%
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tienen una percepcion negativa, o sea mala, por lo que existe algunas cosas por mejorar en
cuanto al modo de gestionar los recursos como el capital humano para brindar un mejor servicio
a los usuarios.

Figura 1

Resultado de la variable 1

]
L
=

16.7%

Porcentaje de encuestados

Miveles de pestion pablic:

En la tabla 3 se presentan los datos que se han obtenido en la dimension 1, identificada
como eficiencia del aparato estatal, perteneciente a la variable 1. Los datos reflejan las
percepciones de los trabajadores del Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo
Notarial.

Tabla 3

Resultado de la dimension I - variable 1

Nivel Frecuencia %
Mala 15 25.0%
Regular 36 60.0%
Buena 9 15.0%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacién — Direccion de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta

Observando los resultados de la figura 2, se visualiza una percepcion mayoritariamente

moderada entre los servidores del AGN — Direccion de Archivo Notarial de Lima, en suma, un
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poco mas de 3/5 de los participantes calificaron de regular la eficiencia del aparato estatal.
Pero, un considerable 20% de los participantes tienen una percepcion negativa, es decir, lo
calificaron de mala, por lo que atn existe ciertas cosas por mejorar con respecto a eficacia del
aparato institucional, mientras que un poco menos de un quinto de los servidores tuvo una
buena apreciacion al respecto.

Figura 2

Resultado de la dimension I - variable 1

 70:0% 7 60.0%

9 30.0% - 25.0%
© 20.0% -
10.0%
0.0%

15.0%

Porcentaj

Mala Regular Buena
Niveles de eficiencia del aparato estatal

En la tabla 4 se presentan los resultados correspondientes a la dimension 2, identificada
como servicio a la ciudadania, perteneciente a la variable 1.
Tabla 4

Resultado de la dimension 2 - variable 1

Nivel Frecuencia %

Mala 11 18.3%
Regular 41 68.4%
Buena 8 13.3%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacion — Direccion de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta.

De los resultados mostrados en la figura 3, se puede visualizar que existe una percepcion

mayoritariamente moderada entre los servidores del AGN — Direccion de Archivo Notarial de
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Lima, es decir, lo calificaron ni de buen ni de mala el servicio que se le brinda a los ciudadanos
con necesidades de contar con documentacion valiosa. Asimismo, otro grupo que se acerca al
20% tienen una percepcion de mala, es decir, una apreciacion de regular, lo que lleva a plantear
que aun existe la necesidad de establecer estrategias para buscar una mejora en la atencion en
base a un desempefio 6ptimo; pero, un pequeiio grupo, cercano a una décima parte, tienen una
percepcidon positiva, entonces calificativo como de buena, pero este es un pequefiisimo
porcentaje, por lo que existe mucho por hacer con el fin de ofrecer calidad.

Figura 3

Resultado de la dimension 2 - variable 1

388; 1 68.3%
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Porcentaje de encuestados

Mala Regular Buena

Niveles de servicio a la ciudadania

En la tabla 5 se presentan los datos obtenidos en la dimension 3, identificada como
servicio a la ciudadania, perteneciente a la variable 1.
Tabla 5

Resultado de la dimension 3 - variable 1

Nivel Frecuencia %
Mala 3 5.0%
Regular 37 61.7%
Buena 20 33.3%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacion — Direccion de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta.
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Figura 4

Resultado de la dimension 3 - variable 1
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Basado en los resultados mostrados en la figura 4, se observa que existe una percepcion
mayoritariamente moderada entre los servidores, es decir, un poco mas de un 60% califico la
descentralizacion institucional en cuanto a atencion, de regular. Otro grupo que se acerca al
35% lo calificaron de buena; sélo un infimo grupo, lo calific6 de mala, lo que conlleva a
implementar y aplicar nuevas formas de actuacion autdonoma, pero con una comunicacion
eficaz y colaboracion adecuada con otras areas.

5.2.2. Variable calidad de servicio.

Enlatabla 6 se expone la estadistica descriptiva de la segunda variable, que corresponde
a la calidad de servicio, presentada en frecuencia y porcentajes, siguiendo la misma
metodologia utilizada previamente.

Tabla 6

Resultado de la variable 2

Nivel Frecuencia %

Mala 11 18.3%
Regular 10 16.7%
Buena 39 65.0%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del AGN — DAN, obtenidos en la encuesta.
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Figura 5

Resultado de la variable 2
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Mala Regular Buena

Niveles de calidad de servicio

Los resultados expresados en la figura 5, permitidé observar una percepcion
mayoritariamente positiva entre los participantes del Archivo General de la Nacion- Direccion
de Archivo Notarial de Lima con respecto a la calidad de servicio, es decir, un 65% tiene una
buena apreciacion. Asi también, casi el 20% de los encuestados tuvieron una percepcion
negativa, es decir, lo calificaron de mala, lo que indica que hay ciertos aspectos a tomar en
consideracion para optimizar sus servicios, mientras casi un 1/5 de los servidores tuvo una
percepcion regular.

En la tabla 7 se presentan los obtenidos en la dimension 1, identificada como fiabilidad,
perteneciente a la variable 2. Los datos reflejan las percepciones de los trabajadores del Archivo
General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial.

Tabla 7

Resultado de la dimension 1 - variable 2

Nivel Frecuencia %
Mala 11 18.3%
Regular 21 35.0%
Buena 28 46.7%
Total 60 100.0%

Nota: Se expresan los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacion — Direccion de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta.
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Resultado de la dimension I - variable 2
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Los resultados en la figura 6 indicaron una percepcion mayoritariamente positiva entre

los servidores del AGN - DAN de Lima con respecto a la fiabilidad (brindar un correcto, exacto,

formal y a tiempo un servicio), es decir, cerca de un 50% la calificaron de buena. Seguido de

un 35% cuya percepcion al respecto no es de buena ni de mala, calificandola so6lo de regular;

en tercer lugar, cercano al 20% de los servidores tuvo una percepcion negativa, siendo entonces

calificada como mala, por lo que es necesario que los trabajadores de comprometan a brindar

un servicio de calidad y con la confianza debida.

En la tabla 8 se presentan los datos obtenidos en la dimension 2, identificada como

empatia, perteneciente a la variable 2.

Tabla 8

Resultado de la dimension 2 - variable 2

Nivel Frecuencia %
Mala 5 8.3%
Regular 29 48.4%
Buena 26 43.3%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacion — Direccién de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta.
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Figura 7

Resultado de la dimension 2 - variable 2
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Los valores expuestos en los graficadores de la figura 7, permiten visualizar una
percepcion mayoritariamente moderada entre los trabajadores del AGN - DAN de Lima en lo
que se refiere al trato y servicio personal que ofrecen, por tanto, casi un 50% lo calificaron de
un nivel regular; en segundo lugar, un poco mas del 40% tuvieron una percepcion positiva, es
decir, fue calificado por los servidores como buena, aunque un minoritario grupo tuvo una
percepcion negativa, pues, cerca de un 10% tuvo una percepcion negativa, calificandola de
mala, lo que conlleva a entender y/o comprender las necesidades de los usuarios para solucionar
los requerimientos o problemas con que se presentan los ciudadanos.

Tabla 9

Resultado de la dimension 3 - variable 2

Nivel Frecuencia %
Mala 9 15.0%
Regular 28 46.7%
Buena 23 38.3%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacion — Direccién de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta.
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En la tabla 9 se presentan los datos obtenidos en la dimension 3, identificada como
seguridad, perteneciente a la variable 2.
Figura 8

Resultado de la dimension 3 - variable 2
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Las frecuencias y porcentajes de la tabla 9 y figura 8 presente, respectivamente,
evidenciaron una percepcion mayoritariamente moderada entre los servidores del Archivo
General de la Nacion - DAN de Lima con respecto a la seguridad, es decir, cerca de un 50% de
los participantes lo calificaron de regular; en tanto que casi un 40% tuvieron una percepcion
positiva, calificdndola de buena; mientras que un 15% tuvieron una percepcion negativa, por
tanto, los servidores la calificaron de mala, entendiéndose entonces, que es necesario practicas
seguras de atencion al usuario para reducir los inconvenientes.

Tabla 10

Resultado de la dimension 4 - variable 2

Nivel Frecuencia %
Mala 6 10.0%
Regular 25 41.7%
Buena 29 48.3%
Total 60 100.0%

Nota: Se exponen los niveles percibidos por los trabajadores del Archivo General de la Nacién — Direccion de
Archivo Notarial, obtenidos en la encuesta.
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En la tabla 10 se presentan los datos obtenidos en la dimension 4, identificada como
satisfaccion, perteneciente a la variable 2.
Figura 9

Resultado de la dimension 4 - variable 2
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La serie de resultados mostrados en la figura 9, sugirié que hay una percepcion positiva
mayoritaria entre los servidores del Archivo General de la Nacién - ADN de Lima, es decir,
casi un 50% de los encuestados calificaron de buena la satisfaccion que obtienen por la calidad
de servicio ofrecido. Asimismo, un poco mas del 40% de los servidores tuvieron una
percepcion moderada, es decir, lo calificaron de regular; en tanto que un pequefio 10%
mostraron una percepcion negativa, en suma, lo calificaron de mala, por lo que aun existe la
necesidad de tomar en cuenta las necesidades y requerimientos de los usuarios que necesitan
ser satisfecha de una manera Optima.

5.3. Contrastacion de Resultados

Antes de poner en practica las pruebas de hipdtesis se llevd a cabo el analisis de
normalidad de los datos

5.3.1. Prueba de normalidad.

Tomando en cuenta los datos de ambas variables, se emple6 el programa SPSS
siguiendo esta secuencia: Analizar/Estadisticos Descriptivos y Explorar, seguidamente en

Graficos activar Graficos con prueba de normalidad:
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Tabla 11
Resultados de la prueba de normalidad
Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Eficiencia del aparato estatal ~ .159 60 .001 941 60 .006
Servicio a la ciudadania 298 60 .000 .838 60 .000
Descentralizacion 191 60 .000 915 60 .000
Fidelidad .249 60 .000 828 60 .000
Empatia 260 60 .000 .809 60 .000
Seguridad 237 60 .000 841 60 .000
Satisfaccion 251 60 .000 .825 60 .000
Gestion publica 171 60 .000 .898 60 .000
Calidad de servicio 245 60 .000 .850 60 .000

En la tabla 11 se presentan los datos obtenidos en la prueba de normalidad para ambas
variables de estudio y sus respectivas dimensiones. Los valores de significancia obtenidos,
tanto en la prueba de Kolmogorov-Smirnov como en la de Shapiro-Wilk, son menores a 0.05
en cada una de las situaciones, esto evidencia que los datos no se ajustan a una distribucion

normal. Dado que el tamafo de la muestra es de 60 participantes (n > 50), se considera como
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referencia principal la prueba de Kolmogorov-Smirnov. En consecuencia, se determina que la

prueba inferencial mas adecuada para esta investigacion es el coeficiente rho de Spearman.

5.3.1. Prueba de hipétesis.

Los resultados que se derivan del andlisis inferencial, tanto de la hipotesis general y
especificas planteadas, se describen a continuacion, tomando en cuenta para ello, el nivel de
significancia con a = 0.05. Por tanto, cuando el p-valor sea menor a 0.05 se rechaza la HO, de
ser lo opuesto, se acepta la HO.

Verificacion de la hipotesis general

HO: No existe relacion entre la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores
en el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.

H1: Existe relacion entre la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores en
el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.

Para hallar la correlacion entre las variables, se siguen los pasos: Analizar /

Correlaciones / Bivariados. En ella, se establecen las variables y se activa Spearman.
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La tabla 12 muestra que el p-valor = 0.000 entre la Gestiéon Publica y la calidad de
servicio es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipdtesis nula HO y se acepta la hipotesis
alternativa H1; ademas se obtiene un rho de Spearman igual a 0.899, lo que permite precisar

que existe una relacion positiva alta y significativa.
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Tabla 12

Resultados inferenciales — hipotesis general

Calidad de servicio

Rho de Spearman  Gestion publica Coeficiente de correlacion ~ .899
Sig. (bilateral) .000
N 60

5.3.2. Verificacion de la hipétesis especifica 1.

e HO: No existe relacion entre la gestion publica y la fiabilidad de los trabajadores en
el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.

e HI: Existe relacion entre la gestion publica y la fiabilidad de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.

Para hallar la correlacion entre las variables con el estadistico SPSS, se siguen los pasos

anteriores.

Tabla 13

Resultados inferenciales — hipotesis especifica 1

Fiabilidad
Rho de Spearman  Gestion publica  Coeficiente de correlacion 811
Sig. (bilateral) .000
N 60

En la tabla 13 se muestra que el p-valor = 0.000 entre la Gestion publica y la Fiabilidad
es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula HO y se acepta la hipotesis alternativa
H1; ademas se obtiene un rho de Spearman igual a 0.811, lo que permite precisar que existe

una relacion positiva alta y significativa.
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5.3.3. Verificacion de hipotesis especifica 2.

e HO: No existe relacion entre la gestion publica y la empatia de los trabajadores en
el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.

e HI: Existe relacion entre la gestion publica y la empatia de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.

Para hallar la correlacion entre las variables con el estadistico SPSS, se siguen los pasos

anteriores.
Tabla 14

Resultados inferenciales — hipotesis especifica 2

Empatia
Rho de Gestion publica  Coeficiente de correlacion .688
Spearman Sig. (bilateral) .000
N 60

En los resultados de la tabla 14 se evidencia que el p-valor = 0.000 entre la Gestion
publica y la Empatia es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula HO y se acepta
la hipdtesis alternativa H1; ademaés se obtiene un rho de Spearman igual a 0.688, lo que permite
precisar que existe una relacion positiva moderada y significativa.

5.3.4. Verificacion de la hipotesis especifica 3.

e HO: No existe relacion entre la gestion publica y la seguridad de los trabajadores en

el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.
e HI: Existe relacion entre la gestion publica y la seguridad de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.

Para hallar la correlacion entre las variables con el estadistico SPSS, se siguen los pasos

anteriores.
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Los resultados expuestos en la tabla 15 evidencian que el p-valor = 0.000 entre la
Gestion publica y la Seguridad es menor que 0.05, por lo que se rechaza la hipotesis nula HO y
se acepta la hipotesis alternativa H1; ademads se obtiene un rho de Spearman igual a 0.698, lo
que permite precisar que existe una relacion positiva moderada y significativa.

Tabla 15

Resultados inferenciales — hipotesis especifica 3

Seguridad
Rho de Gestion publica  Coeficiente de correlacion .698
Spearman Sig. (bilateral) .000
N 60

5.3.5. Verificacion de la hipotesis especifica 4.
e HO: No existe relacion entre la gestion publica y la satisfaccion de los trabajadores
en el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.
e HI: Existe relacion entre la gestion publica y la satisfaccion de los trabajadores en
el Archivo General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, Lima 2023.
Para hallar la correlacion entre las variables con el estadistico SPSS, se siguen los pasos
anteriores.
Tabla 16

Resultados inferenciales — hipotesis especifica 4

Satisfaccion
Rho de Gestion publica Coeficiente de correlacion .807
Spearman Sig. (bilateral) .000
N 60

Finalmente, la tabla 16 muestran los resultados que permiten observar que el p-valor =

0.000 entre la Gestion publica y la Satisfaccion es menor que 0.05, por lo que se rechaza la
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hipotesis nula HO y se acepta la hipdtesis alternativa H1; ademas se obtiene un rho de Spearman
igual a 0.807, lo que permite precisar que existe una relacion positiva alta y significativa.
5.4. Discusion de resultados

Se plante6 como primer objetivo especifico determinar la relacion entre la gestion
publica y la fiabilidad de los trabajadores en el Archivo General de la Nacion - Direccion de
Archivo Notarial, a lo que, segiin Valencia (2022), hablar de gestion publica, es hacer
referencia a una serie de actividades que lleva a cabo una determinada entidad publica, éstos
han incrementado una serie de prestaciones debido a mayores requerimientos de los usuarios,
por lo que se hace necesario que el personal tenga la habilidad necesaria para brindar un
servicio con la mayor eficacia y calidad posible. Dentro de los resultados logrados en esta
investigacion, se encontr6 que casi un 50% de los funcionarios del Archivo General de la
Nacion — DAN, tuvieron una percepcion positiva sobre fiabilidad, calificandola entonces, de
buena por ser eficaz y eficiente. Al respecto, los estudios previos como la de Ramos (2021) en
su estudio sobre diligencia administrativa vs competitividad, encontré que el 47% de sus
encuestados sefiald6 que siempre existe fiabilidad. En suma, en cuanto a la administracion
publica, la gestion para la mejora de la calidad de servicio es muy importante, entre otros,
tratando de que prime la eficacia en la busqueda de la calidad en el servicio.

Asimismo, se consider6 como segundo objetivo especifico determinar la relacioén entre
la gestion publica y la empatia de los trabajadores en el AGN-DAN, la empatia que tiene que
ver con las emociones positivas para brindar un servicio de calidad, por tanto, las personas
trabajardn mejor en un ambiente de respeto y donde se sientan valorados, quienes retribuirdn
haciendo lo mejor para la institucion, basado en el trato amable, valorando a los demas, por lo
que segun Cervantes (2021) una herramienta eficaz para una buena gestion y calidad de
atencion viene a ser la empatia, comprendiendo las necesidades y requerimientos de los

usuarios, pues, se constituye en un constructo psicosocial dentro de lo que constituye la calidad
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de servicio. Dentro de los resultados logrados en esta investigacion, se encontré que casi un
50% de los funcionarios calificaron los niveles de empatia (trato personalizado y digno a los
usuarios) solo de regular, los cuales pueden compararse con los estudios previos (antecedentes)
de Vera, Flores y Sierra (2022) obtuvieron como resultado que el 49% de los participantes
sefialaron que el atributo de atencion tiene un nivel bajo. De modo que una comunicacion y
participacion directa genera una calidad en el servicio, asi, el buen funcionamiento de una
institucion publica depende del equipo de trabajo en cuanto a su actuar, atender y entender a
los usuarios, siendo esta ultima, un factor importante de valor, pues, la interaccion con los
usuarios de un modo honesto y abierto, permite brindar un servicio de calidad como respuesta
a un buen clima y gestion.

Teniendo en consideracion el tercer objetivo especifico determinar la relacion entre la
gestion publica y la seguridad de los trabajadores en el Archivo General de la Nacion - DAN,
en este sentido, los usuarios en las instituciones publicas realizan una serie de tramites, pero
que muchas veces no logran obtener lo que necesitan o lo obtienen luego de mucho tiempo, a
lo que, segin Herndndez, S. (2020) se entiende por seguridad en las instituciones como la
capacidad para generar confianza en los usuarios a través de los servicios y los hébitos de
conducta correctos y positivos, pues, algunas instituciones publicas estan en una constante
busqueda de llevar a cabo una gestion eficaz para lograr la calidad en la atencidon a los
ciudadanos, habiéndose encontrado que aproximadamente el 50% de los encuestados califico
la seguridad (como la confianza) s6lo como regular, la cual, puede corroborarse con los
resultados de los estudios previos de Vasquez (2021), quien indicé que el 48% de los
trabajadores sefialdo que el manejo de la informacion es solo regular, mientras Ramos (2021)
precis6 que el 46% senalaron que siempre existe planificacion en la gestion administrativa.

Todo ello, configura destreza para la transmision de confianza a los usuarios, lo que conlleva



56

a servicios de calidad frente a los actuales desafios, en suma, la mejora del Sistema de Gestion
de Calidad y su fortalecimiento genera confianza en los usuarios.

Teniendo en consideracion el cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre la
gestion publica y la satisfaccion de los trabajadores en el Archivo General de la Nacioén - DAN,
en este sentido, la implementacion de los Sistemas de Gestion de Calidad apunta a la
satisfaccion de los grupos de valor como los usuarios, por tanto, se asume que la calidad de
servicio en una institucion publica se relaciona con la satisfaccion de los usuarios, asi, segin
Pico y Linzan (2023) la gestion publica tiene como pilar a la administracion eficiente de los
recursos en una institucion para la satisfaccion de las necesidades de sus usuarios, asi, la
satisfaccion del usuario y su calificacion de ella depende de la calidad de servicio que reciba;
este estudio, puede compararse con los resultados de los estudios hallados, como la de Paredes
(2020) que encontrd que la administracion publica tiene relacion directa positiva fuerte y
significativa con la satisfaccion del servicio, también, Mejia (2023) encontrd que existe un
nivel de relacion en cuanto a gestion administrativa y calidad de servicio, los que constituyen
procesos relevantes, configurando una buena percepcion de satisfaccion del cliente. Por todo
lo expuesto, las instituciones publicas, como el Archivo General de la Nacion muestra ciertas
debilidades por el gran volumen de informaciéon y documentacién que se maneja, por lo que
buscan preservar la satisfaccion de los usuarios a través de actividades de prestacion directa al
ofrecer servicios.

Finalmente, se establecié como objetivo general determinar la relacion entre la gestion
publicay calidad de servicio de los trabajadores en el Archivo General de la Nacion - Direccion
de Archivo Notarial, donde la gestion publica, hoy en dia, es implementar una serie de acciones
para lograr ciertos objetivos colectivos a través de politicas con el propodsito de atender las
demandas sociales por servicio, segiin Andia (2017) descrita en Valencia (2022) sefiala que la

gestion publica constituye un grupo de actividades para el logro conjunto de objetivos sobre la
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prestacion de servicios a través de politicas publicas, agregando valor a la ciudadania, por tanto,
de acuerdo a Hernandez, Lugo y Ordoiiez (2022) precisa que la calidad de servicio constituye
una respuesta a la demanda de los usuarios por atencion, es decir, hace referencia al nivel de
excelencia en la satisfaccion de los usuarios; bajo estas premisas, los resultados obtenidos
fueron, que el 53% de los funcionarios del AGN - DAN tuvieron una percepcion positiva sobre
la gestion publica, es decir, lo calificaron como buena, mientras que un 65% tiene una
apreciacion positiva sobre la calidad de servicio, por lo que lo calificaron de buena; bajo estas
premisas, los estudios previos como la de Pedraza, Lavin y Bernal (2014), concluyeron que la
calidad de servicio es un indicador muy significativo para calificar el rendimiento y gestion del
Estado, en tanto que Vera, Flores y Sierra (2022) el 46.2% de los encuestados refirid que el
proceso o gestion publica tiene un nivel medio, mientras que De La Cruz (2021), quien
encontrd que el 87.68% de los encuestados estuvieron de acuerdo de que se obtienen una
mejora de la administracion publica con la calidad de servicio, asimismo, Calderén (2021)
encontr6 en su estudio que el 76.8% de los participantes mostré niveles bajos en lo
administrativo y excelencia de atencion. Por todo ello, la implementacion de un sistema de
gestion publica se constituye en un pilar para llevar a cabo un programa de calidad de servicio
que conlleva a la mejora del desempefio de las personas, generando valor institucional, pero,
existe una disonancia y tension entre la gestion que llevan a cabo las instituciones publicas y

el hecho de brindar un servicio de calidad.
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Conclusiones

1. Habiendo sido el objetivo especifico 1 determinar la relacion entre la gestion publica
y la fiabilidad de los trabajadores del AGN-DAN, segun el resultado del estudio Rho = 0.811
y p = 0.000 se concluye que existe una correlacion positiva alta entre las variables de estudio.
Por tanto, la administracion moderna promueve el fortalecimiento institucional a través de una
gestion con un servicio basado en la eficiencia y eficacia, permitiendo de este modo, llevar a
cabo actividades de calidad.

2. Habiendo contemplado como objetivo especifico 2 determinar la relacion entre la
gestion publica y la empatia de los trabajadores del AGN-DAN, de acuerdo al resultado de la
investigacion Rho = 0.688 y p = 0.000 se concluye que existe una correlacion positiva
moderada entre las variables materia de estudio. Se considera entonces, que una institucion
destaca sobre otra, porque sus colaboradores valoran a los usuarios, por ello, actuan
empaticamente, mostrando un deseo real de conexion y entendimiento de las necesidades de
los usuarios.

3. Habiendo establecido como objetivo especifico 3 determinar la relacion entre la
gestion publica y la seguridad de los trabajadores del AGN-DAN, de acuerdo al resultado de
la investigacion Rho = 0.698 y p = 0.000 se concluye que existe una correlacion positiva
moderada entre gestion y seguridad en el ente estudiado. Entonces, una gestion nueva y no
burocrética, conlleva a que las instituciones publicas brinden un servicio de calidad, basado en
la confianza que ofrecen sus grupos de trabajo, dada la puntualidad, entrega oportuna, entre
otros.

4. Habiendo establecido como objetivo especifico 4 determinar la relacion entre la
gestion publica y la satisfaccion de los trabajadores del AGN-DAN, de acuerdo al resultado de
la investigacion Rho = 0.807 y p = 0.000 se concluye que existe una correlacion alta moderada

entre gestion y satisfaccion de los trabajadores. Asi, un buen clima institucional conduce a la
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satisfaccion de los trabajadores en el desempefio de su labor, por ende, a través de ella también
se lograr satisfacer las necesidades de atencion de los usuarios.

5. Habiendo formulado como objetivo general determinar la relacion entre la gestion
publica y la calidad de servicio de los trabajadores del AGN-DAN, de acuerdo al resultado de
la investigacion Rho = 0.899 y p = 0.000 se concluye que existe una correlacion alta y
significativa entre las categorias evaluadas. Por todo ello, el reposicionamiento institucional
considerando al recurso humano, se logra establecer una eficiente y eficaz gestion publica vy,

por ende, brindar un servicio de calidad, lo que ayuda y contribuye a una mayor productividad.
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Recomendaciones

1. Es necesario fomentar en los trabajadores una actuacion sostenida con
profesionalismo para lograr eficiencia y eficacia en la prestacion de servicios a los usuarios,
promoviendo de este modo la mejora de la calidad; en tal sentido, los funcionarios del Archivo
General de la Nacion — DAN, deben comprender las aspiraciones y atender las necesidades de
los ciudadanos, resolviendo sus problemas con responsabilidad social y ética

2. Es necesario buscar en los trabajadores el compromiso hacia la institucion, a través
del cual, resalte las habilidades empaticas para interactuar con sus compafieros y de forma
directa con los usuarios, que conlleve a un buen desempeiio y brindar un servicio de calidad,
considerando que la empatia impacta directamente en la mejora productiva, a través de un trato
digno a los usuarios y conducta que beneficie a la institucion teniendo como pilar las emociones
positivas.

3. Dado que el servicio para que sea de calidad, requiere de estrategias para una mejor
gestion institucional, se hace necesario generar confianza a través de la ponderacion de los
trabajadores, la que también se debe propiciar en los usuarios a través de una respuesta rapida
a sus necesidades debido a una mayor exigencia de estos, entre otros.

4. Dado que la calidad de servicio guarda una directa relacion con la satisfaccion de los
usuarios, amerita la necesidad de buscar satisfaccion de los funcionarios en cuanto a lo laboral
(ambiente adecuado, medios necesarios para llevar a cabo su trabajo, remuneracién adecuada,
etc.); por tanto, es necesario comprender que existe una relacion proporcional entre la confianza
que se tenga de la institucion y la satisfaccion en el servicio a la ciudadania.

5. Es necesario buscar la modernizacion de la gestion publica basado en nuevos
modelos o estrategias para construir y fijar en la mente de los ciudadanos la calidad de servicio
que se brinda en el Archivo General de la Nacion - DAN, basado en el servicio priorizado,

equitativo, eficiente y eficaz, dado los nuevos cambios en el mundo (mayores volumenes de
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informacion y documentacioén), y, por ende, las mayores exigencias y requerimientos que

tienen los usuarios.
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Formulacion del Problema  Objetivos Hipotesis Variables y Dimensiones Metodologia / Instrumentos
Problema General Objetivo General Hipotesis General Variable Independiente: ~ Enfoque:

(Existe relacion entre la Determinar la relacion entre la Existe relacion entre la gestion Gestion Publica Cuantitativo

gestion publica y calidad de gestion publica y calidad de publica y calidad de servicio de Tipo:

servicio de los trabajadores servicio de los trabajadores en los trabajadores en el Archivo Dimensiones: Aplicada

en el Archivo General de la el Archivo General de la Nacion General de la Nacion - Eficiencia del aparato  Nivel:

Nacion — Direccion de

Archivo Notarial, 2023?

- Direccion de  Archivo

Notarial, 2023.

Direccion de Archivo Notarial,

2023.

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificos

(En qué medida la gestion
publica se relaciona con la
fiabilidad de los
trabajadores en el Archivo
General de la Nacion —
Direccion de  Archivo
Notarial, 2023?

(En qué medida la gestion
publica se relaciona con la
empatia de los trabajadores

en el Archivo General de la

Determinar la relacion entre la
gestion publica y la fiabilidad
de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion -
Direccion de Archivo Notarial,
2023.

Determinar la relacion entre la
gestion publica y la empatia de
los trabajadores en el Archivo

General de la Nacion -

Existe relacion entre la gestion
publica y la fiabilidad de los
trabajadores en el Archivo
General de la Nacion -
Direccion de Archivo Notarial,
2023.

Existe relacion entre la gestion
publica y la empatia de los
trabajadores en el Archivo

General de la Nacion -

estatal
Servicio a la ciudadania

Descentralizacion

Variable Dependiente:

Calidad de servicio

Dimensiones:
Fiabilidad
Empatia
Seguridad

Satisfaccion

Descriptivo-correlacional
Meétodo:
Cientifico (etapas-
elementos)

Disefio:

No Experimental

Poblacion:

420 miembros.

Muestra:

B NZ’pq
(N-1)E*+ 7% pq

60 trabajadores.
Técnica-instrumento  (toma
datos)

Técnica: Encuesta
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Nacion — Direccion  de
Archivo Notarial, 2023?
(En qué medida la gestion
publica se relaciona con la
seguridad de los
trabajadores en el Archivo
General de la Nacion —
Direccion de  Archivo
Notarial, 2023?

(En qué medida la gestion
publica se relaciona con la
satisfaccion de los
trabajadores en el Archivo
General de la Nacion —
Direccion de  Archivo

Notarial, 2023?

Direccion de Archivo Notarial,
2023.

Determinar la relacién entre la
gestion publica y la seguridad
de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion —
Direccion de Archivo Notarial,
2023.

Determinar la relacion entre la
gestion publica y la satisfaccion
de los trabajadores en el
Archivo General de la Nacion —
Direccion de Archivo Notarial,

2023.

Direccion de Archivo Notarial,
2023.

Existe relacion entre la gestion
publica y la seguridad de los
trabajadores en el Archivo
General de la Nacion -
Direccion de Archivo Notarial,
2023.

Existe relacion entre la gestion
publica y la satisfaccion de los
trabajadores en el Archivo
General de la Nacion —
Direccion de Archivo Notarial,

2023.

Instrumento: Cuestionario
Técnicas de analisis:

Luego de la ordenacion,
tabulacion, se hace uso de la:
Estadistica descriptiva
(cuadros y graficos basado
en frecuencias)
Estadistica inferencial

(Prueba de Hipotesis).
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Apéndice B
Instrumentos de recoleccion de datos
Cuestionario de Gestion publica

Apreciado participante, el presente cuestionario tiene como finalidad conocer la
percepcidn sobre la gestion publica y la calidad de servicio en los trabajadores del Archivo
General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023. Se agradece su colaboracion

respondiendo cada item.

Instrucciones
Lee cada item con atencion y sefale con una “X” unicamente la alternativa que refleje
su percepcion personal. Tenga en cuenta que no hay respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni
“buenas” o “malas”; solo se solicita que conteste con sinceridad. Asimismo, su participacion

es anénima y totalmente confidencial.

Sin nada més que agregar, conteste cada item considerando los valores que se indican

a continuacion:

Totalmente en En Nide acuerdo ni Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5

Gestion publica

Escala
112|345

N° Dimension 1: Eficiencia del aparato estatal

1 | Existe priorizacion de los recursos publicos.

Se promueve un uso 6ptimo de los recursos publicos.

3 | Se evalua constantemente la implementacion de nuevos
programas de gobierno viables.

4 | Se busca la innovacioén en las técnicas en operacion del
suministro de servicios.

Dimension 2: Servicio a la ciudadania 1213 (4]|5

5 | Se brinda transcripcion y digitacion del contenido de escritura
publica con firmas completas.

6 | Se ofrecen servicios notariales bajo la exhibicion y visualizacion
de las fuentes documentales.

Se lleva a cabo con celeridad y eficiencia la emision de copias

8 | Se consolida la orientacion de servicios de peritaje de copias
simples y certificadas.

Dimension 3: Descentralizacion 123|415
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9 | Lanueva gestion del gobierno contempla un sistema economico
social para las grandes mayorias.

10 | Busqueda de la desregularizacion de la economia destrabando
los mercados.

11 | Busqueda de redistribucion del poder administrativo a las
regiones independientes.

12 | Mejora de la gobernabilidad del sistema democratico como
respuesta a las demandas sociales.

Cuestionario de Calidad de servicio

Apreciado participante, el presente cuestionario tiene como finalidad conocer la
percepcion sobre la gestion publica y la calidad de servicio de los trabajadores del Archivo
General de la Nacion — Direccion de Archivo Notarial, 2023. Se agradece su colaboracion

respondiendo cada item.
Instrucciones

Lee cada item con atencion y sefale con una “X” unicamente la alternativa que refleje
su percepcion personal. Tenga en cuenta que no hay “correctas” o “incorrectas”, ni “buenas” o
“malas”; solo se solicita que conteste con sinceridad. Asimismo, su participacion es anénima

y totalmente confidencial.

Sin nada mas que agregar, conteste cada item considerando los valores que se indican

a continuacion:

Totalmente en En Ni de acuerdo, ni Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 3 4 5
Calidad de servicio
Escala

N° Dimension 1: Fiabilidad
1121345

El servicio supero mis expectativas

2 | Recomendaria a otras personas (familiares y amigos)

3 | Elservicio prometido se llevo a cabo con formalidad

Dimension 2: Empatia 112|345

4 | El trato recibido fue personalizado
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El servicio prestado fue de una manera rapida

La calidad receptiva del equipo de trabajo fue buena

Dimension 3: Seguridad

Existen buenas practicas en la atencion al cliente

Se ofrece un ambiente agradable al cliente

Se realiza retroalimentacion del cliente para mantener o
mejorar nuestros servicios

Dimension 2: Satisfaccion

10

Los grados de complacencia son altos por el 6ptimo servicio
de calidad

11

La satisfaccion del personal forma parte del conjunto de
mediciones de desempefio

12

La satisfaccion ciudadana se refleja en las buenas acciones del
gobierno y sus organismos

iGracias por su participacion!
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Apéndice C
Confiabilidad de los instrumentos
V1:  Gestion Publica
Calculo mediante el Software SPSS vs 26
Primero se introducen las preguntas de la encuesta en la vista de variables;
posteriormente se tabulan los datos en Excel y se importan a la vista de datos del programa
SPSS. A continuacion, se realiza la secuencia: analizar — escala — analisis de fiabilidad, como

se observa en la siguiente imagen:
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Después, en la ventana de andlisis de fiabilidad, se incorporan los 12 items que forman

las preguntas de la encuesta, como se muestra en la siguiente imagen:
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Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 60 100,0
Excluido 0 ,0
Total 60 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,850 12
V2:  Calidad del Servicio

Siguiendo el mismo procedimiento anterior, se observan los siguientes procesos:
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Para finalmente, obtener los siguientes resultados:

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach
,862 12

N de elementos

Escala de Valores para interpretacion del O de Cronbach

Rangos Magnitud
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.4120.60 Moderada
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0.21a0.40 Baja
0.01a0.20 Muy baja
Nota: Tomado de Ruiz (2013) y Corral (2022)

Observando los resultados obtenidos: O = 0.850 para la variable Gestion publicay O =
0.862 para la variable Calidad de servicio, se puede observar que en tabla de valores estas se
ubican en el rango de 0.81 a 1.00, se concluye que la confiabilidad es alta de ambos

instrumentos (cuestionarios).
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Apéndice D. Base de datos

Dy4 Satisfaccion

Dy3

Seguridad

Dy2 Empatia

Dy1
Fidelidad

Dx3 Descentralizacion

Dx2 Servicio a la

ciudadania

Dx1 Eficiencia del aparato

estatal
P2

P4 |PS|P6| P7| P8 P9| P10| P11 | P12| P1| P2| P3| P4| PS| P6| P7| P§| P9 | P10 | P11 | P12

P3

P1
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Apéndice E. Ficha de validacion de contenido por criterio de experto

1. Datos Generales

Apellidos u nombres del experto

Chavezarroyo Mauricio Florita Ysabel

Titulo profesional

Licenciada en Sociologia

Grado académico

Magister en Gerencia Publica

Numero de DNI

10763016

Numero de teléfono movil

995856027

Correo electronico

fchavezarroyom@gmail.com

Cargo e institucion donde labora

Asesora en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social

Autor(a) del instrumento

Basilio Bailetti Jean Pierre Jesus

Titulo de la investigacion

Relacion de la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores
del Archivo General de la Nacion-Direccion de Archivo Notarial, 2023

Lugary fecha Lima, 31 de julio de 2024
2. Aspectos de la Evaluacion
Deficiente | Aceptable | B
Indicadores Criterios ¢ 1c11en ¢ cep3 able ugno
1. Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado y X
comprensible.
2. Objetividad Elinstrumento esta organizado y expresado en X
comportamientos observables.
3. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
4. Organizacion | Presentacion ordenada. X
5. Suficiencia Comprende aspectos de las variables en cantidad X
y calidad suficiente.
6. Pertinencia Permite conseguir datos de acuerdo a los x
objetivos planteados.
7. Consistencia | Pretende conseguir datos basado en teorias o X
modelos tedricos.
8. Coherencia Entre variables, dimensiones, indicadores ¢ items. X
9. Metodologia La estrategia responde el proposito de la X
investigacion.
10. Aplicacion Los datos permiten un tratamiento estadistico x
pertinente.
A B C
Conteo total de marcas 30
IxA+3xB+5xC IxB+9xC 3+45 48
Coeficiente de validez= = = = =0.00
50 50 50 50
3. Opinion de Aplicabilidad
Intervalo Categoria
[0.20 — 0.40] No valido, reformular O
<0.41-0.60] No valido, modificar O
<0.61-0.80] | Valido, mejorar O
<0.81 -1.00] Valido, aplicar C

4. Recomendaciones

Ninguna

Firmado dgitadmerte por
CHAVEZARR OO MALIRIC K0 Flarita
Seatel, FAL 20585585759 ool
Matrear 5oy & auter dial docurmero
Focha (2082028 174141 -0500

Firma del Experto
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Apéndice F. Ficha de validacion de contenido por criterio de experto

1. Datos Generales
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Apellidos u nombres del experto Bailetti Figueroa Milagros Jovana

Titulo profesional Licenciada en Nutricion

Grado académico

Magister en Ata Direccion Empresarial

Numero de DNI 10108036

Numero de teléfono movil 996322546

Correo electronico milalObailetti@gmail.com

Cargo e institucion donde labora

Asociada Senior en Programas — Programa Mundial de Alimento

Autor(a) del instrumento Basilio Bailetti Jean Pierre Jests

Titulo de la investigacion

Relacion de la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores
del Archivo General de la Nacion-Direccion de Archivo Notarial, 2023

Lugary fecha Lima, 28 de julio de 2024

2. Aspectos de la Evaluacion

Deficiente | Aceptable | B
Indicadores Criterios ¢ 1c11en ¢ cep3 able useno
11. Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado y X
comprensible.
12. Objetividad Elinstrumento esta organizado y expresado en X
comportamientos observables.
13. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
14. Organizacion | Presentacion ordenada. X
15. Suficiencia Comprende aspectos de las variables en cantidad X
y calidad suficiente.
16. Pertinencia Permite conseguir datos de acuerdo a los x
objetivos planteados.
17. Consistencia | Pretende conseguir datos basado en teorias o X
modelos tedricos.
18. Coherencia Entre variables, dimensiones, indicadores ¢ items. X
19. Metodologia La estrategia responde el proposito de la X
investigacion.
20. Aplicacion Los datos permiten un tratamiento estadistico x
pertinente.
A B C
Conteo total de marcas 30
IxA+3xB+5xC IxB+9xC 3+45 48
Coeficiente de validez= = = = =0.00
50 50 50 50
3. Opinion de Aplicabilidad
Intervalo Categoria
[0.20 — 0.40] No valido, reformular O
<0.41-0.60] No valido, modificar O
<0.61-0.80] | Valido, mejorar O
<0.81-1.00] | Valido, aplicar ¢

4. Recomendaciones
Ninguna

//Firma del Experto
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Apéndice G. Ficha de validacion de contenido por criterio de experto

1. Datos Generales

80

Apellidos u nombres del experto Orrego Arbulu Oliver

Titulo profesional

Licenciado en Ciencias de la Comunicacion

Grado académico Magister en Gestion Publica

Numero de DNI 80117254
Numero de teléfono movil 993629718
Correo electronico oorrego@mimp.gob.pe

Cargo e institucion donde labora

Especialista en cooperacion y asuntos internacionales en el MIMP

Autor(a) del instrumento Basilio Bailetti Jean Pierre Jests

Titulo de la investigacion

Relacion de la gestion publica y calidad de servicio de los trabajadores
del Archivo General de la Nacion-Direccion de Archivo Notarial, 2023

Lugar y fecha Lima, 14 de agosto de 2024
2. Aspectos de la Evaluacion
Deficiente | Aceptable | B
Indicadores Criterios ¢ 1c11en ¢ cep3 able useno
21. Claridad Esta formulado con lenguaje apropiado y %
comprensible.
22. Objetividad Elinstrumento esta organizado y expresado en X
comportamientos observables.
23. Actualidad Adecuado al avance de la ciencia y tecnologia. X
24. Organizacion | Presentacion ordenada. X
25. Suficiencia Comprende aspectos de las variables en cantidad X
y calidad suficiente.
26. Pertinencia Permite conseguir datos de acuerdo a los x
objetivos planteados.
27. Consistencia | Pretende conseguir datos basado en teorias o X
modelos tedricos.
28. Coherencia Entre variables, dimensiones, indicadores € items. X
29. Metodologia La estrategia responde el proposito de la X
investigacion.
30. Aplicacion Los datos permiten un tratamiento estadistico X
pertinente.
A B C
Conteo total de marcas 50
IxA+3xB+5xC IxB+9xC 3+45 48
Coeficiente de validez= = = = =0.00
50 50 50 50
3. Opinion de Aplicabilidad
Intervalo Categoria
[0.20 — 0.40] No valido, reformular O
<0.41-0.60] No valido, modificar O
<0.61-0.80] | Valido, mejorar a1 |
<0.81-1.00] Valido, aplicar iA?
4. Recomendaciones _E__fl-
Ninguna O R C |'D: (0000008-40415085
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