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RESUMEN 

Este estudió asumió como propósito principal determinar como la Auditoria 

del Desempeño se relaciona en la Calidad de Servicio en la Municipalidad 

Distrital de Acora, 2024, el estudio es cuantitativo, cuyo procedimiento fue 

hipotético, básico, nivel correlacional y de diseño no experimental, también fue 

transversal, la muestra lo conformaron 117 personales y ciudadanos, acorte a 

ello se sistematizo los 18 ítems planteados en el cuestionario y calculados en el 

software SPSS V-25, se utilizó la técnica de la entrevista, instrumento el 

cuestionario, cuyo resultado del coeficiente Alfa de Cronbach fue 0.950, para 

encontrar la normalidad de los datos se aplico  Kolmogórov-Smirnov, indico que 

no hay una distribución con característica normal de los datos, se optó por la 

prueba “Rho” de Spearman resulto = 0.778 y un p-valor de 0.000 el cual es 

inferior al error tomado de 0.05 esto manifiesta que es significativa. Y para 

contrastar las hipótesis de la investigación se uso Tau_b de Kendall, los 

resultados revelaron que es indicadora con un nivel de significancia < a 0,05, se 

concluye que hay un nivel de asociación positiva, asimismo estadísticamente es 

significativa.  

Palabras claves: Auditoria, calidad, desempeño, eficiencia, servicio. 
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ABSTRACT 

This study considered objective to determine how the Performance Audit is 

related to the Quality of Service in the District Municipality of Acora, 2024, the 

research belongs to a quantitative approach, whose method was hypothetical 

deductive, basic type, correlational level . and as a non-experimental design, 

according to the time it was transversal, also the sample was made up of 117 

workers and citizens, shortened to this, the 18 items raised in the questionnaire 

were systematized and calculated in the SPSS V-25 statistic, the technique of 

and as an instrument the questionnaire on the Likert-type scale, complying with 

the qualities of validity, the Cronbach's Alpha coefficient of value 0.950 was 

obtained, to find the normality of the data the Kolmogorov-Smirnov was used, it 

stated that there is no distribution with normal characteristics of the data, which 

is why Spearman's “Rho” test was chosen, resulting in = 0.778 and a p-value of 

0.000 which is lower than the error taken of 0.05, this shows that it is significant. 

And to contrast the research hypotheses, Kendall's Tau_b was used, the results 

revealed that it is an indicator with a level of significance less than 0.05, it is 

concluded that there is a considerable level of positive tension and it is also 

significant for the variables under study. . , in the workers and citizens of the 

District Municipality of Acora, year 2024. 

Keywords: Audit, quality, performance, efficiency, service. 
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INTRODUCCIÓN 

En este estudio con referencia a los problemas de la auditoria del 

desempeño a nivel global sobre todo en las identidades públicas y privadas se 

contempla que no se da de manera objetiva y confiable las acciones u 

operaciones al momento de realizar las actividades fiscalizadoras, de la misma 

forma, de la misma manera este estudio también busca ahondar en la disposición 

de servicio y si esta impacta en la solicitud al beneficiario de esta forma ampliar 

el conocimiento que estas son necesarias para la mejora del sistema. 

En la actualidad, Castillo (2021) ha demostrado que los municipios 

peruanos priorizan la administración directa e independiente de los recursos para 

que de esta forma la capacitación de rendimiento pueda permitir la elaboración 

de presentaciones y apoyo en diversos rubros, como vivienda, turismo y salud. 

Asimismo, una política de modernización del Estado fomenta la creación de 

servicios centrados en el ciudadano. Las agencias gubernamentales evalúan la 

calidad de sus servicios es crucial en este sentido. De ello se deduce que un 

aumento de la felicidad de los ciudadanos está estrechamente correlacionado 

con un perfeccionamiento de la buena atención.  

Las revelaciones de la investigación son muy importantes, ya que ofrecen 

información que puede orientar las opciones y las medidas correctoras. 

En el argumento, la suposición de la auditoria de desempeño trata de 

explicar las acciones de evaluación que realizan, con la finalidad de conseguir 

establecer una excelente correlación con la disposición de asistencia entre la 

entidad, trabajadores y beneficiarios en el entorno laboral. 



xiii 
 

 

En un entorno de trabajo en el que se analiza el nivel de adhesión a los 

objetivos previstos sugeridos por la identidad de Acora, fomentando una calidad 

de servicio eficaz en línea con la mejora continua.  

Elegí este tema porque las organizaciones del sector público, en particular, 

deben adaptarse a los cambios constantes de las exigencias del mundo 

moderno. Aparte de las aptitudes, habilidades y conocimientos que evalúan un 

estudio. 

 

Capítulo I, en primer lugar, planteamiento y generación del problema. 

Capítulo II, analiza tanto el objetivo general como los propósitos específicos. 

Capítulo III, explica referencias teorías, con lo siguiente: antecedentes de 

investigación de fuentes mundiales, nacionales, regionales o locales; marco 

teórico que comprende espacios. 

Capítulo IV, conforma la hipótesis, las variables independientes y dependientes, 

y la tabla de operacionalización. 

Capítulo V, examina la metodología del estudio. Además, examina la población, 

la muestra, el instrumento, el proceso, la confianza y la contrastación de las 

hipótesis. 

Capítulo VI, aclara los resultados junto con las áreas en las que se compararon 

con resultados anteriores, conclusiones y sugerencias.  

En última instancia, comprobamos que la recopilación de datos conectados se 

apoyaba en los documentos necesarios.
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. Planteamiento del problema. 

Actualmente a nivel global el grado de la auditoria del desempeño de los 

colaboradores de diferentes órganos administrativos que forma parte del sector 

público. Se inspira en el conocido descontento e infelicidad de los usuarios a la 

hora de demandar un servicio en cualquier organismo del estado. Las divisiones 

administrativas y la sugestión también son un componente de la organización 

pública; son las principales razones por las que la disposición de los apoyos 

prestados por las entidades estatales está por debajo de las expectativas y por 

las que, por tanto, los usuarios no están satisfechos. 

Nuestro país no es ajeno a este contexto, más aun teniendo en cuenta la 

coyuntura política actual, uno de los mayores problemas que enfrentan nuestras 

instituciones es la corrupción, que nos ha colocado en la categoría de naciones 

con mayor número de casos de corrupción a nivel mundial, esto refiere a un 

índice de descontento por parte del usuario en tal sentido las naciones de 

América Latina cuentan con mayores índices de descontento por parte de la 

población al contactar con las áreas administrativas sector público, por ende el 
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estado peruano considera como un tema amplio de carácter de interés con el 

propósito de que las entidades públicas mejoren la buena atención de estas 

manera los beneficiarios estarían satisfechos,  Ruiz (2022). 

En nuestro departamento de Puno es evidente por ello, a menudo se 

reconoce que las administraciones municipales del departamento son esenciales 

para el crecimiento de la provincia, una parte crucial del crecimiento de la 

provincia ha desempeñado, una serie de deficiencias dañan la reputación de la 

institución, entre ellas se encuentra la mala atención del trabajo adquirido a los 

beneficiarios, lo que provoca su insatisfacción al no recibir una uniformidad 

adecuada, Atamari  (2022). 

Asimismo, auditoría de rendimiento, ya que el límite en el que habita la 

gente -si se trata de un lugar transparente con alumbrado estatal, agua y 

alcantarillado- repercute directamente en su calidad de vida. Esto incluye zonas 

con parques u otras áreas recreativas, mercados limpios y regulados y 

mataderos. Incluso los servicios de «necesidades básicas» se incluyen en esta 

lista. Dependiendo de la calidad del entorno, las propiedades (las cuatro 

viviendas) valdrán más o menos. Al ser esenciales para el mandato del 

municipio, todos estos servicios dependen de que éste actúe. Los municipios 

influyen directamente en el bienestar humano de los habitantes a través de ellos; 

están sometidos a una intensa presión, y la forma en que prestan estos servicios 

determina la percepción que tienen los ciudadanos de su capacidad para 

gobernar (2021). 
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1.2. Delimitación de la investigación 

1.2.1. Delimitación espacial 

Se aplico en el distrito de Acora, dentro de las instalaciones de la 

municipalidad. 

1.2.2. Delimitación social 

En esta indagación se tuvo en cuenta al municipio del distrito de Acora a 

los trabajadores y usuarios. 

1.2.3. Delimitación temporal 

El periodo de la indagación se desenvolvió durante el tiempo acorde a las 

facilidades del investigador, fundamentando que el estudio es de corte 

transversal con datos tomados en un solo tiempo. 

1.3. Formulación del problema 

1.3.1. Problema general 

• ¿De qué manera la Auditoria del Desempeño se relaciona con la Calidad de 

Servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024? 

1.3.2. Problemas específicos 

• ¿De qué manera la destreza se relaciona con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024? 

• ¿De qué manera la eficiencia se relaciona con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024? 

• ¿De qué manera la economía se relaciona con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024? 
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• ¿De qué manera el grado cumplimiento se relaciona con la calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024? 

1.4. Justificación del problema 

Teórica Este estudio está justificado, ya que es fundamental que todos los 

organismos y organizaciones públicas determinen la correlación entre las 

auditorías de gestión y el buen trabajo para evaluar la felicidad de los clientes, 

que es una medida del calibre de los servicios que obtienen los consumidores, 

fue factible construir la hipótesis de variables del estudio, la teoría de variables 

del estudio en concordancia con las metas y objetivos planteados por el proyecto, 

estas pueden ser vinculadas a la municipalidad distrital de Acora, a fin de 

satisfacer los requerimientos de su población. 

Práctica Este estudio tiene la capacidad de producir conocimientos de la mayor 

importancia para ayudar en el desarrollo potencial de técnicas de motivación, 

hizo que esta investigación fuera vital para contribuir al desarrollo potencial de 

técnicas de motivación relativas a los rasgos de la auditoria de desempeño y su 

asociación con la buena atención. 

Social A fin de evaluar la importancia del manejo en las oficinas de los 

municipios, la presente investigación va a producir una aportación pertinente de 

datos empíricos, ya que son el principal organismo hoy en día, es fundamental 

considerar la felicidad laboral, así como las relaciones que existen entre las 

variables y los usuarios de las instituciones estatales posteriormente beneficiara 

a otras investigaciones acerca del desempeño y la disposición de los servicios 

se beneficiarán de este estudio, serán muy útiles para los promotores del cambio 
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en zonas estatales y particular, en particular en las áreas de la entidad, la 

felicidad laboral y la conexión entre estos factores y la calidad de los servicios. 

Metodológica Se justifica porque valida la exactitud de la información recogida 

utilizando conceptos, prácticas, instrumentos y métodos que han sido objeto de 

validación. Dado que se creó un cuestionario adaptado de acuerdo con las 

distintas dimensiones que describen la auditoría de manejo y la buena atención, 

debemos considerar la vinculación de la auditoría de comisión y las 

personalidades y comportamientos de los empleados, tal y como evidencian los 

resultados del rendimiento laboral, que están respaldados por los resultados de 

la indagación. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 
2.1. Objetivo general  

• Determinar de qué manera la Auditoria del Desempeño se relaciona con la 

Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

2.2. Objetivos específicos   

• Determinar de qué manera la destreza se relaciona con la calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

• Determinar de qué manera la eficiencia se relaciona con la calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

• Determinar de qué manera la economía se relaciona con la calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

• Determinar de qué manera el grado de cumplimiento se relaciona con la 

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. Antecedentes de la investigación 

3.1.1. Internacional 

Galaz (2020), tuvo por finalidad establecer la conexión entre las gestiones 

en los municipios de distrito bajo la autoridad de Satipo 2021, la proporción fue 

no probabilística y la totalidad quedó conformada por los ocho municipios 

distritales de la jurisdicción de Satipo. Las variables se midieron mediante unas 

interrogantes de escala ordinal tipo Likert. Nuestro principal hallazgo fue que, en 

los municipios distritales de la jurisdicción de Satipo 2021, la gestión pública y 

las auditorías de gestión están directamente relacionadas. Como resultado, 

existe una fuerte conexión positiva («r» = 0,965) que nos permite afirmar que la 

gestión pública mejorará si se realiza una auditoría interna de gestión. 

Becerra y Orellana (2020), en su investigación comprendido el valor de una 

gestión eficaz, que le permita hacer un uso correcto del capital para obtener los 

propositos trazados. La capacitacitacion de gestión es una de las técnicas más 

transcendentales para identificar los riesgos que impiden alcanzar los objetivos. 

En este artículo se presenta el enfoque utilizado para analizar múltiples artículos 

sobre el valor de realizar auditorías de gestión en empresas públicas y privadas. 
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Se desarrolla a partir de un examen de los antecedentes, los fundamentos 

teóricos, los rasgos, los objetivos, la importancia, la aplicación en las 

organizaciones del sector público latinoamericano y la conexión con el desarrollo 

sostenible. 

Guillen, Humpiri, cabel, Chávez, y Aguilar,  (2022), tuvo como proposito 

principal estableder un vinculo semejante sobre los métodos utilizados en tres 

países para evaluar los resultados de la formación estatal, Presunción: las 

evaluaciones de desempeño se realizan de manera diferente en las instituciones 

públicas de Bolivia, Ecuador y Perú. Con el fin de la realización del proyecto se 

recopilarán y compararán las resoluciones legales que rigen el procedimiento de 

estimación del desempeño en las organizaciones estatales de las tres naciones 

mencionadas. Finalmente, se analizará cómo implementar el proyecto, el cual 

mostrará las actividades relacionadas con la estimación del ejercicio de las 

instituciones públicas de Bolivia, Ecuador y Bolivia, con el fin de optimizar el 

asunto de valoración del ejercicio en las organizaciones estatales nacionales de 

acuerdo al regimen N° 002-2022-cg del 9 de enero de 2022. En efecto, las 

auditorías de rendimiento en las organizaciones públicas varían según los 

distintos títulos, pero siempre pretenden tasar si la organización o sus 

operaciones se está contnuando a cabo de forma coherente o no con sus 

objetivos. La indagación llega a la conclusión de que la formación en gestión aún 

puede ayudar a los peruanos a gestionar mejor sus recursos. Elementos 

cruciales como el efecto y la legitimidad deben ser evaluados, al igual que en 

Ecuador. 

Murillo (2022), en su investigación cuya finalidad establecer como 

rendimiento laboral incide en el trato que se brinda dentro de la entidad del 
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Cantón Pueblo viejo, Los Ríos. Utilizando un enfoque aplicativo y propositivo, se 

esgrimió una manipulación de diseño descriptivo explicativo en un solo tiempo. 

La cual estuvo constituida por ochenta servidores de la compañía anteriormente 

enunciada, y su metodología de indagación fue un test mediante interrogantes 

de escala Likert. Con una asociación Rho de 0,584 y un nivel de <0,01, los datos 

obtenidos indicaron de forma general de los personales estaban de acuerdo en 

que ambas variables se influyen mutuamente y en sus extensiones, eficiencia 

profesional, eficacia, satisfacción del cliente, fiabilidad y empatía. Es decir, el 

rendimiento profesional sí influye en la disposición del servicio que se ofrece a 

los beneficiarios que asisten al Gobierno de Pueblo Viejo. 

Castillo y Palomino, (2022) cuyo objetivo era definir la buena atención 

municipal desde la observación del ciudadano, Con una muestra de 157 

residentes, se inclinó por el diseño no experimental de tipo básico. El instrumento 

manipulado fue un cuestionario, y la encuesta fue la técnica. A través del Modelo 

SERVQUAL, los resultados ilustran las cualidades de la atención municipal 

desde la perspectiva del ciudadano. Muestran que, mientras que el 42,2% de los 

ciudadanos mencionan el DEA y el DET en términos de elementos tangibles, el 

53,1% de ellos mencionan la confianza, el 45,5% la razón de respuesta, el 52,7% 

la seguridad y el 48,1% la empatía. Los siguientes problemas cruciales de 

encargo impiden la calidad del servicio: atención virtual inadecuada, 

instalaciones no modernas, problemas con la resolución de quejas, escasa 

comprensión por parte de los usuarios y seguimiento inadecuado del servicio. 

Para hacer frente a este problema, se aconseja prever un plan creativo de 

gestión del nivel de la buena atención adquirida por el municipio. 
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Como resultado, los niveles de estrés entre los empleados son bastante 

altos; los factores de estrés típicos incluyen «exceso de trabajo», «problemas de 

comunicación interpersonal» y «falta de equidad organizativa». Los trabajadores 

también expresan su insatisfacción con las «negociaciones laborales» y el 

manejo equitativo y justo por parte de la empresa», que palidecen en contraste 

con las visiones y metas vitales propios» y la particularidad para ganar puntos. 

La correspondencia en el trabajo es inversa, es decir, los empleados menos 

satisfechos con su trabajo están más estresados. Existe una correlación similar 

en el caos laboral y el bienestar mental: sufren menos estrés los trabajadores 

que gozan de una salud mental excelente. 

Por otra parte, hay una asociación alentadora con la salud mental y la 

complacencia laboral, lo que significa que quienes declaran altos niveles de 

satisfacción laboral tienen también probabilidades de gozar de buena salud 

mental.  

3.1.2. Nacional 

Roque y Cueto (2022), en su investigación tuvo como objetivo instaurar la 

conplementacion que hay acerca afluencia y la gestión estatal en las localidades 

de Satipo 2021, esta proporcion fue no probabilística y la población estuvo 

constituida por los ocho municipios de Satipo. Los temas se midieron mediante 

un test de escala ordinal tipo Likert. Nuestro principal hallazgo fue que, en los 

municipios distritales de la juridiccion de Satipo 2021, la gestión pública y las 

auditorías de gestión están directamente relacionadas. Como resultado, existe 

una fuerte conexión positiva («r» = 0,965) que nos permite afirmar que la gestión 

pública mejorará si se realiza una auditoría interna de gestión. 
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Paquiyauri y Duran (2022), en su investigación cuya finalidad era fijar la 

asociación revela que hay entre la principal desenvolvimiento y manejo en 

Ayacucho – 2018. En el planteamiento del estudio se manipuló el método 

científico, un diseño causal correlacional no experimental, nivel correlacional y 

tipo de investigación a realizar. El Rho de Spearman, que mide la asociación 

positiva media, es de 0,564, según la conclusión. En consecuencia, se confirma 

que la Audiencia de Gestión tienen una relación favorable y destacable. Las 

auditorías de gestión de las organizaciones estatales son aconsejables porque 

pueden dar una imagen precisa del estado en que operan y poner de relieve 

cualquier inadecuación o laguna en sus normas. 

Cardenas y Taipe (2022), en su estudio tuvo como propósito potenciar el 

proceso de progreso continuo del municipio proponiendo una guía de medidas 

correctoras en relación con las sugerencias formuladas en los informes de 

auditoría. Sugerimos utilizar una guía con instrucciones específicas y detalladas 

tras procesar los datos y comprobar que la empresa no desarrolla ni lleva a cabo 

el Plan de Acción. El trabajo se basa en el enfoque inductivo y emplea un diseño 

transeccional no experimental. La proporción está constituida por 12 informes de 

fiscalización que fueron remitidos a la Entidad entre 2015 y 2019, y la población 

está constituida por los informes de control que posteriormente fueron remitidos 

al Ayuntamiento. El método empleado se denomina análisis documental; la 

información se recopiló de sus sugerencias expresadas en el Portal de Nitidez 

de la Municipalidad y luego se procesó y examinó utilizando Microsoft Excel. 

Sanchez y Silva (2020), en su investigación tuvo como proposito Instaurar 

la asociación de la Municipalidad Provincial de Huánuco entre los servicios 

públicos y las auditorías de gestión. La premisa principal de la Municipalidad 
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Provincial de Huánuco, el escrutinio de gestión tiene una relevancia sustancial 

en los servicios estatales. En este estudio, hago uso de: El Método de Análisis. 

En el nivel explicativo se articulan las prácticas de auditoría de la entidad 

Huánuco para la gestión de servicios de alta servicio. En la indagación se utilizó 

una muestra de 122 individuos de investigación con un enfoque metodológico 

correlacional. Se emplearon los siguientes instrumentos y métodos: En Huánuco 

se aplicó una encuesta con este enfoque para caracterizar los factores de 

auditoría de gestión y servicios de calidad. La encuesta estuvo orientada a 

funcionarios y servidores que tuvieran cualidades similares. En cuanto a la 

metodología de la investigación, se emplean los enfoques inductivo y deductivo. 

Luego de examinar los datos de ambas variables, se comprobó que la auditoría 

de gestión tuvo una correlación final de 65% en promedio con las atenciones 

estatales de la entidad provincial de Huánuco. 

Cruz y Pimentel (2022), en su investigación, tuvo la finalidad de identificar 

de la administración en el trato brindado en la entidad de Barranca, 2021. El 

enfoque era transversal, correlacional y fundamental; no fue experimental. El 

enfoque fue deductivo e hipotético. La variable de disposición de los servicios 

estatales tiene una población ilimitada, y la muestra de 118 consumidores se 

seleccionó por conveniencia. La población estaba formada por 170 

colaboradores, y se seleccionó una muestra de 118 empleados. Se utilizó un 

cuestionario de 12 interrogantes. Como técnica se empleó una encuesta. Con 

confianza 0,896 y la variable auditoría de gestión tiene una fiabilidad de > 0,840, 

lo que indica que el cuestionario es coherente y tiene un buen nivel de fiabilidad 

para su uso. La premisa general fue que la disposición en estatales de Barranca, 

2021 y el vínculo de la auditoría de gestión. Se manejó Cronbach para determinar 
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la confiabilidad del instrumento; el resultado fue = 0,896. Como resultado, 

sugiere que este cuestionario tiene un alto nivel de consistencia y fiabilidad para 

su uso. Según la grafico 10, el coeficiente de correlación de 0,095 y la 

significación de 0,003 indican la existencia de una relación. Esto sugiere que la 

auditoría de gestión tiene un impacto positivo en la calidad pública de la 

Municipalidad Provincial de Barranca, 2021. 

3.1.3. Regional  

Castillo y Chura (2021), en su estudio tuvo como finalidad principal e 

examinar la relación con la auditoria y gestion en distrito de Kelluyo, 2020. El 

estudio utilizó una técnica cuantitativa, transversal, de tipo aplicado y de nivel 

descriptivo correlacional; se incluyó en la muestra a 66 colaboradores del 

municipio y se recabó información mediante un cuestionario y una encuesta. 

Según las revelaciones estadísticos, el 21% de los encuestados realizó la 

auditoría de gestión y el 14% manejo en el municipio de Kelluyo. La Rho de 

Spearman es de 0,511; Conclusiones: Hay una cierta vinculacion entre la 

auditoría de gestión y la gestión administrativa del municipio del distrito de 

Kelluyo. Cuanto mayor es la auditoría de gestión, mayor es la prioridad de la 

manipulacion y control adecuados para el desarrollo continuo del división estatal 

y la satisfacción de los residentes con servicios de alta calidad. La auditoría de 

gestión es más elevada cuanto más eficaz, eficiente, económica y 

cualitativamente se atiende a la población con lo otorgado. 

Zela, y Campos (2021), en la investigacion que realizo con el objetivo 

determinar la relación entre del manejo y servicio de tres municipalidades 

provinciales. En esta indagacion relacionada hubo dos muestras no 

probabilísticas. Los colaboradores de las provincias de San Román, se le aplicó 
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el test IWTQ, que consta de 18 ítems (α=0,801), para medir su nivel de 

desempeño laboral. Por su parte, SERVQUAL, una escala de 22 ítems diseñada 

para medir la asimilacion, fue completada por los usuarios de las mismas tres 

provincias (α=0,898). Los resultados muestran que los empleados de los tres 

municipios provinciales -Puno = 55,2%, Azángaro = 63,8% y San Román = 

78,4%- desempeñan su trabajo de forma regular, según sus mediciones, 

Mientras que los empleados del MSP obtuvieron un promedio alto en valores 

laborales contraproducente (17,41), los del MSP se hallo un promedio alto en 

desempeño de tareas (18,55) y desempeño en el contexto (27,00). Los usuarios 

del MSP de Puno consideran que la calidad del servicio es buena (68,8%), pero 

los usuarios de ambos sexos del MSP de San Román y del MSP de Azángaro la 

consideran regular (80,3% y 56,0%, respectivamente). Las dimensiones de los 

usuarios del MSP de Puno con los promedios más altos fueron de confianza 

(16.33) y capacidad de respuesta (15.27); las dimensiones de los usuarios del 

MSP de San Román con los promedios más bajos fueron empatía (11.42) y 

seguridad (9.01) respectivamente. El desempeño laboral de las tres instituciones 

estatales y la disposición del servicio se muestran correlacionados positivamente 

(p<0.05). 

Cutipa (2020), Determinar cómo incide la comision en el area de servicio 

estatal prestado en el municipio de la zona de San José Azángaro en el año 

2018, fue el objetivo primordial del estudio, para postergar la implementación de 

métodos de mejora destinados a fortalecer las insuficiencias identificadas, se 

manipulo la eficacia de la administración de RRHH y el calibre de la atención 

estatal. Para identificar los objetivos planteados, se aplicaron las siguientes 

metodologías analítica, inductiva, deductiva, descriptiva y descriptiva. El estudio 
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incluyó metodologías de recopilación de datos mediante encuestas y entrevistas, 

con una metodología de investigación descriptiva no experimental. El estudio 

identificó varios defectos, entre ellos la escases de un procedimiento de 

escogimiento de particular, una formación inadecuada y una remuneración 

deficiente. A partir de estos resultados, se llegó a las subsiguientes revelaciones: 

Sólo el 6% de la particularidad del individuo se clasifican como excelentes (1%), 

muy buenos (5%) o regulares-deficientes (41% y 34%, respectivamente). En 

consecuencia, el 60% de los servicios públicos se clasifican como regulares-

deficientes (42% y 18%, respectivamente), y sólo el 11% se califican de buenos 

(10%) y excelentes (1%). 

Collanqui (2020) en su investigación cuya finalidad era identificar la 

asimilación de calidad de servicio en los usuarios de la sub gerencia de 

transporte y seguridad vial de la Municipalidad Provincial de San Román Juliaca. 

Con 212.927 habitantes, la muestra poblacional está constituida por 383 clientes 

de la subgerencia de envío de vehículos, ya que el enfoque del estudio es no 

experimental y transversal de tipo descriptivo. El método de encuesta empleado 

fue el Interrogantes SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993), el 

cual fue modificado y revalidado con 12 ítems y cinco criterios para la percepción 

de la calidad del servicio. Para el tratamiento y análisis de los datos se utilizó la 

versión 22 del programa estadístico SPSS, esto ayudó a obtener conclusiones 

del análisis estadístico descriptivo. En consecuencia, se puede afirmar que los 

consumidores de la subgerencia de envío y seguridad vial tienen una mala 

opinión, lo que se corrobora por sus bajas opiniones sobre los aspectos de 

componentes. 
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Apaza (2021), en su estudio cuyo objetivo era determinar la relación entre 

las gestiones y calidad de la Municipalidad Distrital Conima, Región Puno – 2021. 

El diseño básico no experimental con nivel descriptivo correlacional fue el tipo de 

investigación. El muestreo probabilístico aleatorio básico para elegir a 120 

colaboradores del conjunto de 174 empleados. Las incognitas manejables 

administrativa y de calidad del servicio, ambos autoelaborados y destinados a 

evaluar los factores pertinentes, se aplicaron como instrumentos en el enfoque 

de encuesta utilizado para recopilar los datos. Según los resultados, el 45,8% de 

los personales dijieron que la calidad de los servicios prestados era insuficiente, 

mientras un 55,8% de los trabajadores afirmaron que la gestión administrativa 

era moderada. La hipótesis principal (H1) se vio respaldada por un valor de 0,302 

(valor p = 0,001) y una modesta correlación buena entre las dos estudios, lo que 

llevó a la terminación de que el manejo administrativo y la disposición del servicio 

están significativa y directamente relacionadas. 

3.2. Marco teórico  

3.2.1. La auditoría de desempeño  

Una evaluación imparcial, no sesgada y fiable de si las políticas, los 

procedimientos, las actividades, los programas, los sistemas o las instituciones 

gubernamentales se ajustan a los inicios de economía, eficiencia y eficacia, así 

como la identificación de posibles áreas de mejora, se conoce como auditoría 

del rendimiento Huamán y Osorio (2022). 

Además, la auditoría de gestión pretende expender nuevos datos, ideas o 

puntos de vista, así como sugerencias de mejora cuando proceda.  
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3.2.1.1. Destreza 

Espada (2023), demuestra que la destreza es el arte, habilidad o propiedad 

que permite realizar una acción; como tal, la destreza se adquiere mediante 

pruebas o entrenamiento; puede aplicarse metafóricamente a cualquier habilidad 

que requiera entrenamiento o aprendizaje; también se entiende como la 

capacidad aprendida de un individuo para llevar a cabo una acción de forma 

rápida, ágil y eficaz; esta capacidad suele asociarse al trabajo manual o al cuerpo 

(aunque hoy en día se habla tanto de habilidades motrices como de habilidades 

intelectuales). 

a) Logro de aprendizaje  

- Determinar los elementos que influyen en el cumplimiento de metas de 

creación.  

- Esto implica principalmente determinar si estas entidades ofrecen o no 

información suficiente y necesaria.  

- Determinar si el asunto organizativo de los productos o servicios estatales de 

manera eficaz, eficiente, rentable y de alta aptitud Contraloria (2016). 

b) Logro de metas 

Para comprender mejor las tres fases básicas de una auditoría de gestión, la 

oficina del interventor y las autoridades internas establecen los derechos y 

deberes del auditado: 

Fase de Ejecución 

Como afirma la Oficina del Interventor «La acreditación del comité de auditoría 

marca el inicio de la ejecución. El plan de auditoría se utiliza en este punto para 

recopilar datos que respalden los resultados, las conclusiones y las sugerencias. 

A partir de estos datos se elabora la matriz de resultados. 
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Fase del Informe. 

Las observaciones, conclusiones y sugerencias realizadas durante esta fase de 

la auditoría deben elaborarse de forma clara y exacta, teniendo en cuenta las 

deficiencias más pertinentes que se hayan puesto de manifiesto a través de 

pruebas. 

Los datos de especialización, que es un papeleo técnico que resume las 

revelaciones, desenlaces y recomendaciones de la auditoría, debe ser 

persuasivo en sus resultados y sugerencias deben derivarse coherentemente de 

las pruebas o alegatos presentados. 2016; D. N°008-2016-CG/GPROD). 

 

3.2.1.2. Eficiencia  

Romero (2022) la eficacia es la capacidad de cumplir objetivos; el elemento 

esencial de este concepto es la consecución de los objetivos en el tiempo y 

formato asignados. Lo más importante es el resultado, no el proceso por el que 

se ha logrado, es decir, el número de etapas, horas, costes, recursos y 

herramientas utilizados. En efecto, la eficacia hace más hincapié en los 

resultados que en las estrategias empleadas para conseguirlos. En efecto, se 

restringe a pensar en el resultado deseado, aunque ello suponga gastar más 

dinero y utilizar más recursos, en lugar de fijarse en la técnica empleada. 

En el contexto empresarial, tiene que ver con la presentación de datos 

oficiales y la consecución de objetivos corporativos. Los únicos resultados 

lucrativos que le importan a la eficiencia son los que pueden conseguirse a 

tiempo, como un número concreto de ventas. 
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a) Producción de servicio  

Alvarez (2021), considera que todo el sistema de operaciones de una empresa 

se centra en compensar las peticiones de sus clientes y conseguir el máximo 

nivel de satisfacción de éstos; estas actividades no pueden producirse mediante 

un sistema de fabricación; sólo pueden ser intangibles. 

3.2.1.3. Economía 

Según Requejo (2023), demuestra que la economía es un estudio que 

examina ampliamente la fabricación, comercialización y contingente dentro de 

una organización, incluyendo desde las necesidades humanas más 

fundamentales hasta las consecuencias directos en la vivencia de los 

indicviduos. 

a) Capacidad de administrar adecuadamente los recursos 

Mesía (2022), sugiere que es el nivel de gestionar y disponer eficazmente los 

recursos (financieros, técnicos, materiales y humanos) para cumplir los objetivos 

de la función, la región o la institución utilizando las herramientas y los 

procedimientos administrativos disponibles. 

3.2.1.4. Grado de cumplimiento  

Herrera (2023), explica que determinar, comprender y cumplir las 

obligaciones legales y reglamentarias que se aplican a una empresa es el 

cumplimiento. Para ayudar en las operaciones cotidianas de la organización, las 

autoridades reguladoras publican marcos, directrices, instrucciones, circulares, 

avisos, directivas, etc. Estos requisitos normativos ayudan a las organizaciones 

e instituciones a crear y poner en marcha procesos y sistemas adecuados que 
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apoyen la elaboración de las finalidades generales y garanticen la empresa de 

forma ética y transparente. 

a) Calidad de cumplimiento  

Según Flores (2022), explica que la calidad va más allá del simple cumplimiento 

y se refiere a la búsqueda de formas de mejorar continuamente la calidad, 

analizar los datos de sus procesos, resolver problemas y avalar el acatamiento 

de las obligaciones de forma rutinaria y sostenible. Al mismo tiempo, la calidad 

garantiza que su organización pueda añadir más valor, reducir la complejidad, 

agilizar los procesos, evitar el despilfarro y, en general, completar las tareas de 

un modo más fácil, eficaz, económico y sencillo. 

b) Oportunidad de características técnicas   

Diaz (2023), indica que la oportunidad técnica es el análisis fundamental: una de 

las técnicas más comunes utilizadas para identificar acciones infravaloradas es 

el análisis fundamental, este método consiste en evaluar la declaración de 

aceptación examinando los estados financieros de la organización, como el 

seguimiento de caja, los ingresos y los balances. 

3.2.2. Calidad de servicios   

Según Rivera (2019), explica que ofrecer un excelente servicio al cliente es 

una empresa difícil que requiere cambiar la cultura de servicio para adaptarse a 

los deseos y preferencias de todos los miembros del personal. Para mantener la 

satisfacción del cliente ante esta realidad, todos los empleados de la empresa 

deben estar dispuestos a colaborar para establecer las sucesivas extensiones: 

aspectos visibles, seguridad, capacidad de respuesta, fiabilidad y empatía. 
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3.2.1.5. Elementos tangibles  

De acuerdo a Remache (2020), describe la infraestructura física, la 

maquinaria, los empleados y lo necesario para conversar como aspectos 

tangibles. La totalidad de ellos ellos ofrecen representaciones tangibles del 

servicio que los clientes, especialmente los potenciales, utilizarán para calibrar 

la categoría de atención que ofrece la organización. 

a) Instalaciones cómodas y atractivas 

Pérez (2019), sugiere que es el grupo de herramientas o recursos obligatorios 

para llevar a cabo las tareas de servicio y fabricación dentro de las «empresas» 

que forman parte de un sistema de organización industrial. 

b) Apariencia del trabajador 

Felipa (2023), señala que la apariencia de un trabajador representa su nivel 

personal o imagen positiva, y que en general es indispensable. Por ello, se 

aconseja ser puntual, interactuar de forma asertiva, adoptar una actitud 

respetuosa y coherente que indique profesionalidad, ir más allá, tener un aspecto 

impecable y vestirse para presentar una imagen positiva de uno mismo en el 

trabajo. 

  



22 
 

 

3.2.1.6. Seguridad 

Según Choquehuanca (2022), será factible garantizar que la atención 

prestada satisface los estándares de calidad y está exenta de riesgos para todos 

los usuarios con la colaboración de todos y cada uno de los agentes sociales 

que operan en el sector; la corresponsabilidad es fundamental. Todos y cada 

uno de los agentes sociales que trabajan en el sector deben contribuir a 

garantizar que la atención no entraña riesgos para todos los usuarios y satisface 

los requisitos de calidad; la corresponsabilidad de todos es crucial. 

a) Confianza  

Según Vives y Osorio (2020), testifica que la confianza implica aceptar el peligro 

de ser engañado, o que la confianza disminuye la complejidad del entorno social. 

Las personas somos criaturas sociales, y la complejidad social es inherente al 

contacto humano. Para atenuar esta complejidad, debemos asumir riesgos, lo 

que exige tener fe en otras personas. La familiaridad, el tiempo, las leyes, las 

sanciones, los valores, el conocimiento del otro, el aprendizaje, los complejos 

simbólicos, las expectativas y la autopresentación están relacionados con la 

confianza (confianza personal). 

b) Zonas de seguridad  

Arostegui y Olvera (2022) uno de los elementos más cruciales del trabajo 

es el cuidado y salud en el trabajo. Se describe como un grupo de componentes 

interconectados con el objetivo último de prevalecer un régimen de ayuda y 

estabilidad en el trabajo y incentivar una cultura de mitigación de riesgos para 

impedir que se produzcan hechos, eventos y enfermedades profesionales 

resultando de la mejora de las circunstancias de trabajo de la actividad, 
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protegiendo en última instancia el cuidado y la seguridad de los colaboradores y 

los empresarios. 

3.2.1.7. Capacidad de respuesta 

Según Neyra (2019), muestra que la capacidad de respuesta, basada en 

su investigación, responde y tiene en cuenta la importancia de cuantificar un 

servicio rápido y eficaz, el comportamiento alegre de los representantes de 

atención al usuario y la amabilidad del personal; en otras palabras, la disposición 

para atender a los interesados y prestar una atención aligerada y eficaz. Estos 

factores mencionados anteriormente son esenciales para mejorar la lealtad tanto 

de los clientes como de las entidades, evaluar la capacidad de respuesta y 

aceptar las sugerencias de alternativas de la dirección en un esfuerzo por ganar 

más clientes para la empresa. 

a) Eficiente 

Según Calvo (2022), nos dice que, con la perspectiva del servicio al cliente, la 

eficacia que necesitan los agentes en comunicar a su cliente o solicitante. 

También se denomina así a la acción emprendida en base a los conocimientos 

adquiridos y las destrezas perfeccionadas que capacitan a la organización para 

analizar y actuar con eficacia.  

b) Disponibilidad de trabajadores 

La disponibilidad de los trabajadores según Neyra (2019) es cuando el trabajador 

dispone de tiempo inmediato, pero está sujeto a que en cualquier momento deba 

estar dispuesto a laborar, el trabajador no trabaja, pero está dispuesto a hacerlo 

cuando las circunstancias lo exijan. Esto sugiere que el trabajador es incapaz de 
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gestionar su tiempo de forma independiente y libre, aunque pueda hacerlo 

cuando sea necesario. 

3.2.1.8. Fiabilidad 

Castillo (2020), explica que el atributo fiable es la confiabilidad. Como 

componente clave de la competencia empresarial, la probabilidad de un buen 

rendimiento es la capacidad de fabricar un producto con pocos errores y escasos 

riesgos. Debe aplicarse a lo largo de todo el proceso de producción, con 

capacidad para resolver los problemas que surjan antes de la entrega del 

producto, y trata de identificar el sistema óptimo de rendimiento. Implica mejorar 

los procedimientos utilizados, desarrollar nuevas tecnologías, formar a los 

empleados, suministrar insumos y aplicar directrices estrictas para la prestación 

de servicios. 

a) Cumplimiento de compromiso 

El compromiso, según Castillo (2020), se refiere a un tipo de acuerdo o deber 

basado en la responsabilidad que una persona tiene con otras personas antes 

de un acontecimiento, circunstancia o compromiso. Aparte de eso, es un deber 

que el titular debe cumplir, al igual que la capacidad de examinar la escala de lo 

que está en juego. 

b) Solución de problemas  

Resolver problemas es el último paso de un proceso difícil; es importante partir 

de la base de que la cuestión se ha resuelto y que hemos terminado con ella por 

completo. Hay muchos tipos diferentes de conflictos y estrategias para 

resolverlos; sin embargo, nos centraremos en las empresas que se ocupan de 
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cuestiones relacionadas con diversos aspectos de sus operaciones, en particular 

el rendimiento laboral y el servicio al cliente, Retamozo y Torres (2022). 

3.2.1.9. Empatía 

Ramírez y Barbaran (2020), la simpatía, contempla apasionada de la empatía, 

es una capacidad natural del ser humano. Nos ayuda a comprender a los demás 

poniéndonos en su lugar y entendiendo y comprendiendo su punto de vista, lo 

que a su vez genera simpatía y comprensión de las necesidades de los demás. 

La empatía es el hábito que se adquiere a partir de las emociones de los demás 

mediante perspectivas tomadas de ellos. Es importante tener en cuenta el 

crecimiento moral, la comunicación eficaz y la calidad de las relaciones. Para 

proporcionar a cada consumidor una atención personalizada, es igualmente 

importante tener en cuenta las reacciones emocionales ante otros individuos. 

a) Conocimiento de necesidades del cliente 

Aunque la selección de una línea de actuación es un reto para los líderes, la 

resolución de problemas requiere un profundo conocimiento de las demandas 

frente a la decisión propia. Colaborar con otros en un entorno de grupo presenta 

un mayor número de posibles respuestas a las exigencias del cliente, así como 

más conocimientos y experiencia, Vega (2022). 

b) Horarios de atención flexible 

Los horarios flexibles según Vizcarra (2023), nos explica que es cuando se 

espera que un empleado a tiempo completo trabaje el número de horas exigido 

o más; esto puede incluir una semana laboral reducida u horarios flexibles de 

entrada y salida, que permitan a los trabajadores llegar pronto al trabajo y salir 

pronto, quedarse hasta tarde y llegar tarde, o tomarse tiempo extra para preparar 
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la comida. Los empresarios pueden obligar a los trabajadores a cumplir las horas 

básicas en este régimen; la confianza es un componente clave. También es 

fundamental tener objetivos cuantificables y expectativas inequívocas para que 

la empresa pueda seguir valorando las contribuciones del trabajador. 

3.3. Marco conceptual  

a) Auditoria:  

Se describe como el proceso de confirmar que una actividad se lleva a cabo 

según lo previsto y de conformidad con las normas establecidas. También es un 

procedimiento sistemático e imparcial que se registra para reunir pruebas de 

auditoría y llegar a una conclusión imparcial.  

b) Calidad: 

Son las cualidades que tiene un artículo o servicio además de su capacidad para 

satisfacer las demandas del usuario. El servicio también debe adaptarse a las 

demandas de sus usuarios o consumidores, además de cumplir los objetivos y 

requisitos para los que fue creado.  

c) Desempeño: 

Se caracteriza por el rendimiento de un individuo en el desempeño de sus 

funciones. El rendimiento, sin embargo, está influido por variedad de variables, 

entre ellas el contexto y el desempeño de la tarea. 

d) Servicio: 

Es la labor de decisión particular para hacer hincapié a diferentes circunstancias 

en el área de trabajo.  
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e) Usuario:  

Es definido como una persona que utiliza regularmente un bien o servicio y 

experimenta ventajas y disfrute al hacerlo, sin hacer demasiado hincapié en el 

servicio en sí, sino en el resultado agradable que produce el servicio. 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS 

4.1. Hipótesis general 

• La auditoría del Desempeño se relaciona significativamente con la Calidad de 

Servicio de en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

4.2. Hipótesis especificas 

• La destreza se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

• La eficiencia se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

• La economía se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

• El grado de cumplimiento se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 
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4.3. Variables 

4.3.1. V 1 

• Auditoria del desempeño 

DIMENSIONES  

✓ Destreza 

✓ Eficiencia  

✓ Economía 

✓ Grado de cumplimiento 

4.3.2. V 2 

• Calidad de servicios 

DIMENSIONES  

✓ Elementos tangibles   

✓ Seguridad  

✓ Capacidad de respuesta 

✓ Fiabilidad  

✓ Empatía 
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4.4. Operacionalización de variables 

Tabla 1.  

Variables de la investigación  

VARIABLES DIMENSIÓN INDICADORES TECNICA 

  
  
  
  

  
  
  

  
  
  

  
  
  

  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

V 1 
 
 

Auditoria 
del 

desempeño 
Aro (2022) 

 
 
 

-Destreza 
 
 

 
-Eficiencia 

 
 
 
 

-Economía 
 

 
 
- Logro de 
objetivos. 
- Logro de metas. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Encuesta/Cuestionario 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
- Producción de 
servicio. 
 
 

- conocimiento de 
gestionar 
adecuadamente 
los recursos.  

  
 

 
- Grado de 

cumplimiento 
 

--Oportunidad 
- Características 
técnicas. 
- Términos de 
precisión. 
- Términos de 
continuidad 
- términos de 
satisfacción  
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V 2 
 
Calidad de 
servicios  

Rivera 
(2019) 

 
-Elementos 
tangibles 

 
 
 

-Seguridad 
 
 
 
 

-Capacidad 
de respuesta 
 
  

-Empatía  
 

 
Fiabilidad  

 
- Instalaciones 
cómodas y 
atractivas. 
- Apariencia del 
trabajador. 
 
 
 
- Confianza. 
- Zonas de 
seguridad. 
 
  
- Eficiente. 
- Disponibilidad 
de trabajadores.  
 
 
- Compromiso 
- Conocimiento de 

necesidades del     
cliente. 

-  Horarios de 
atención flexible. 
- Cumplimiento de 
compromiso. 
- Solución de 
problemas 
 

Nota: Elaboración Según: Arias y Pedraza (2017). 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. Enfoque de la investigación 

Los autores de este estudio han indicado que, junto con la técnica 

cuantitativa para evaluar los datos, se utilizarían tablas y gráficos estadísticos, 

así como una encuesta por cuestionario a los colaboradores para comprobar la 

hipótesis Hernández y Mendoza (2018). 

5.2. Método de la investigación 

Sera mediante el método deductivo hipotético porque según Fernández 

(2014), nos lleva a desarrollar un análisis teórico y estadístico de todo el proyecto 

de investigación. Se asocia principalmente a una investigación científica en la 

que el investigador revisa el trabajo de otros investigadores, examina las teorías 

propuestas para explicar los hechos estudiados y contrasta las hipótesis que se 

derivan de esas ideas. 

5.3. Tipo de la investigación 

Sera aplicativo, porque según Arias (2012), se desarrollan para abordar 

problemas de la vida social de la nación o de la comunidad local. Como hemos 

visto, estas hipótesis de trabajo y estos problemas se basan en los resultados de 

la indagación simple, pura o esencial de las sabidurías científicas o sociales. 
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5.4. Nivel de investigación 

Es correlacional porque Gallardo (2017), señala que estos estudios 

conocen de abordar los efectos de episodios y fenómenos físicos o sociales, 

yendo exactamente a la descripción de ideas o fenómenos o de la construcción 

de relaciones entre percepciones. Como su nombre indica, se interesan 

principalmente por dilucidar las razones por las que se produce un fenómeno, 

sus circunstancias de manifestación o las relaciones entre dos o más factores. 

5.5. Diseño de investigación 

Es no experimental porque este estudio se lleva a cabo sin modificar ningún 

factor y en el que los sucesos sólo se muestran en su entorno natural antes de 

ser investigados Hernández y Mendoza (2018).  

5.6. población y muestra  

5.6.1. Población  

Una población es un grupo de personas, cosas y otras entidades que 

abarcan a determinados pensamientos, Fernández (2014). 

Siendo 168 la población para esta indagación. 
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Tabla 2.  

Población Colaboradores del municipio de Acora. 

Nota: Elaboración propia. 

5.6.2. Muestra 

La población de muestra en estudio está representada por 117. 

𝑛 =
𝑁𝑍2𝑃𝑄

(𝑁 − 1)𝑒2 + 𝑍2𝑃𝑄
 

Donde:  

𝑍2 : 1.96 Valor de la distribución normal con un nivel de confianza 

del 95% 

𝑃 : 0.5 Probabilidad de éxito 

𝑄 : 0.5 Probabilidad de fracaso  

𝑒 : 0.05 nivel de error de la muestra 

𝑁 : 168 Población total 

Reemplazando se tiene la muestra de acuerdo a la fórmula: 

Unid. de Órganos cantidad de servidores 

Órganos de gobierno  13 

Órganos de coordinación,  7 

Órgano de control  3 

Órganos de gestión municipal  8 

órganos de asesoramiento  5 

Órganos de apoyo  12 

Promedio mensual de ciudadanos 

atendidos  

100 

Total:  168 
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𝑛 =
168(1.96)2(0.5)(0.5)

(168 − 1)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)
= 117.09 ≈ 117 

Por lo tanto, de acuerdo a los resultados se realizará el estudio con 

117 colaboradores (muestra). 

5.7. Técnicas e Instrumentos 

5.7.1. Instrumento 

Se utilizará el cuestionario escala de medición Likert, porque López (2015), 

menciona que es el nivel de asociación efectos entendibles y sólidos cuando se 

utiliza repetidamente sobre el mismo sujeto u objeto. 

Antes de ser utilizados, los instrumentos del proyecto de tesis serán 

examinados y evaluados por expertos en la materia para comprobar su validez 

según Hernández y Mendoza (2018), se refieren a la veracidad como el 

procedimiento que lleva a cabo un equipo de expertos que se encarga de 

analizar minuciosamente las partes de la herramienta de indagación. 

 

5.7.2. Técnica 

La técnica será la encuesta, López (2015), muestra que este enfoque 

permite restringir las respuestas, ya que puede contener preguntas abiertas y 

cerradas, además de preguntas de opción única o múltiple. Este método debe 

tenerse en cuenta siempre que sea necesario recopilar datos de personas que 

se encuentran dispersas en distintos lugares, si el grupo de estudio está formado 

por un número considerable de participantes o si se desea medir el consenso 

general sobre un tema concreto. 
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5.8. Confiabilidad y validez del instrumento 

5.8.1. Confiabilidad 

Alfa de Cronbach, según Vara (2010) el proceso será realizado con el SPSS 

VS 25. 

Tabla 3.  

Alfa de Cronbach 

Nota: Exportado del SPSS V-25. 

5.8.2. Validez 

Jueces expertos en la materia han confirmado y certificado la conformidad 

del instrumento en este estudio, considerándolo “coherente”. 

5.9. Procedimiento de tratamiento de datos 

La investigación titulada Auditoría del desempeño y calidad de servicios de 

la municipalidad distrital de Acora 2023” se realizará los días y meses 

convenientes por el investigador. 

5.10. Contrastación de hipótesis  

Se desarrollará con el Tabú de Kendall. 

  

              Estadísticas de fiabilidad 

α de Cronbach N de elementos 

,950 18 
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Corroboración de hipótesis  

Planteamiento de la hipótesis general  

Ha: La Auditoria del Desempeño se relaciona significativamente con la Calidad 

de Servicio de en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Ho: La Auditoria del Desempeño no se relaciona significativamente con la 

Calidad de Servicio de en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Tabla 4.  

Hipótesis general 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,669 ,094 6,394 ,000 

N de casos válidos 117    

 

Interpretación y decisión  

El análisis descriptivo arrojó un valor significativo de (0.000) en la Tabla 4. 

Aceptamos la (Ha) y rechazamos la (Ho) porque, como se ha mostrado y 

sugerido desde el principio, la asociación indica estadísticamente existe una 

asociación entre la auditoría de gestión y el servicio en el distrito de Acora. 

 
  

Nota: Esta tabla muestra el P-valor = 0,005 (0.5%) < a 0,05 (5%) 
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Nivel de significación  

Valor alfa (= 5 %) “α = 0.05” 

Corroboración de la hipótesis  

Planteamiento de la hipótesis especifica 1 

Ha: La destreza se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Ho: La destreza no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en 

la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Nivel de significación  

Valor alfa (= 5 %) “α = 0.05” 

Tabla 5.  

Hipótesis específica 1 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal 

por ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,687 ,044 14,379 ,000 

N de casos válidos 117    

 

Interpretación y decisión  

El análisis descriptivo arrojó un valor significativo de (0,000) en la Tabla 5. 

Dado que la habilidad y la disposición del servicio están estadísticamente 

asociadas en la municipalidad distrital de Acora y la asociación es menor que α 

= 0.05, como se ha demostrado y sugerido desde el principio, aceptamos la (Ha) 

y rechazamos la (Ho). 

Nota: Esta tabla muestra el P-valor = 0,005 (0.5%) < a 0,05 (5%) 
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Corroboración de la hipótesis  

Planteamiento de la hipótesis especifica 2 

Ha: La eficiencia se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Ho: La eficiencia no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en 

la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Nivel de significación  

Valor alfa (= 5 %) “α = 0.05” 

Tabla 6.  

Hipótesis específica 2 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,732 ,066 6,507 ,000 

N de casos válidos 117    

 

  

Nota: Esta tabla muestra el P-valor = 0,005 (0.5%) < a 0,05 (5%) 
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Interpretación y decisión  

El análisis descriptivo arrojó un valor significativo de (0,000) en la Tabla 6. Dado 

que la eficiencia y la eficacia del servicio están estadísticamente asociadas en la 

municipalidad distrital de Acora say la asociación es menor que α = 0.05, como se 

ha demostrado y sugerido desde el inicio, aceptamos la (Ha) y rechazamos la (Ho). 

Corroboración de la hipótesis especifica 3 

Ha: La economía se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Ho: La economía no se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Nivel de significación  

Valor alfa (= 5 %) “α = 0.05” 

Tabla 7.  

Hipótesis específica 3 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,608 ,107 4,846 ,000 

N de casos válidos 117    

Nota: Esta tabla muestra el P-valor = 0,005 (0.5%) < a 0,05 (5%) 

Interpretación y decisión  

En el cuadro 7, el análisis revelo un valor de (0,000). Dado que la correlación sugiere 

estadísticamente hay una asociación entre la economía y la calidad del servicio en 
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la entidad distrital de Acora, como se ha demostrado e indicado desde el principio, 

aceptamos la (Ha) y rechazamos la (Ho). 

Corroboración de la hipótesis especifica 4 

Ha: El grado de cumplimiento se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Ho: El grado de cumplimiento no se relaciona significativamente con la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Nivel de significación  

Valor alfa (= 5 %) “α = 0.05” 

Tabla 8.  

Hipótesis específica 4 

Medidas simétricas 

 Valor 

Error estándar 

asintótico 

T 

aproximada 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

,588 ,119 4,648                ,000 

N de casos válidos 117    

Nota: Esta tabla muestra el P-valor = 0,005 (0.5%) < a 0,05 (5%) 

Interpretación y decisión  

En el cuadro 8, el análisis revelo un valor indicativo de (0,000). Dado que la 

correlación sugiere estadísticamente que hay una asociación entre la economía y 

el buen trato del servicio en la entidad distrital de Acora, como se ha demostrado e 

indicado desde el principio, aceptamos la (Ha) y rechazamos la (Ho). 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1. Presentación de resultados 

Tabla 9.  

Escala de valoración Rho de Spearman 

Nota: Hernández et al., (2014). 

Prueba de normalidad 

Tabla 10.  

Kolmogórov-Smirnov 

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Auditoria del desempeño ,743 117 ,000 

Calidad de servicio ,855 117 ,000 

Nota: Exportado del SPSS V-25. 
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INTERPRETACIÓN:  

Las informaciones del estudio no tienen un repartimiento normal, ya que no se 

ha demostrado que la hipótesis sea exacta. En este caso, la relación entre los 

objetivos propuestos se determinará mediante un estadístico no paramétrico 

denominado «Rho de Spearman». Con ayuda del estadístico Kolmogorov-

Smirnov del SPSS V-25. 

Objetivo general  

6.1.1. Determinar de qué manera la Auditoria del Desempeño se relaciona 

con la Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 

2024. 

Tabla 11 

Correlación de Rho de Spearman 01 

 

Auditoria del 

desempeño 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Auditoria del 

desempeño 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,778** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,778** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota: “cuestionario”  
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Figura 1 

Coeficiente de R2 auditoria del desempeño y calidad de servicio 

                     
Nota: Primera determinación lineal “positiva”. 

 

INTERPRETACIÓN 

La correspondencia entre la disposición del servicio y las auditorías de gestión 

se muestra de forma clara en la tabla. El coeficiente lineal de determinación, R2 

= 0,911, apoya la fuerte conexión positiva que muestra el valor de correlación de 

0,778. Por lo tanto, en la Municipalidad Distrital de Acora, podemos inferir que la 

variable y la calidad del servicio están relacionadas. 
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Objetivo específico 1 

 

6.1.2. Determinar de qué manera la destreza se relaciona con la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Tabla 12 

Correlación de Rho de Spearman 2  

 Destreza 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Destreza Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,816** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,816** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota: “cuestionario”  

 

Figura 2:  

Coeficiente de R2 destreza y calidad de servicio 

Nota: Segunda determinación lineal “positiva”. 
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INTERPRETACIÓN 

La asociación entre el talento y la disposición de la asistencia se muestra 

evidentemente y concisa en el cuadro. El coeficiente de determinación lineal, 

R2 = 0,730, apoya la similitud positiva muy fuerte que muestra la veracidad 

de reciprocidad de 0,816. En consecuencia, podemos afirmar la experiencia 

y el buen servicio están relacionadas en la entidad Distrital de Acora. 

Objetivo específico 2 

6.1.3. Determinar de qué manera la eficiencia se relaciona con la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Tabla 13.  

Correlación de Rho de Spearman 3 

 Eficiencia 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Eficiencia Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,823** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,823** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota: “cuestionario”  
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Figura 3 

Coeficiente de R2 eficiencia y calidad de servicio 

Nota: Tercera determinación lineal “positiva”. 

 
 

INTERPRETACIÓN 

La asociación entre la eficiencia y la disposición de la asistencia se muestra 

evidentemente y concisa en el cuadro. El coeficiente de determinación lineal, 

R2 = 0,824, apoya la correlación positiva extremadamente fuerte que muestra 

el valor de correlación de 0,823. En consecuencia, podemos afirmar la 

eficiencia del trato del servicio están relacionadas en la entidad. 
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Objetivo específico 3 

6.1.4. Determinar de qué manera la economía se relaciona con la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Tabla 14.  

Correlación de Rho de Spearman 4 

 Economía 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Economía Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,707** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,707** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota: “cuestionario”  

Figura 4 

 Coeficiente de R2 economía y calidad de servicio 

          
Nota: Cuarta determinación lineal “positiva”. 
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INTERPRETACIÓN: 

La comparación de la economía y disposición de la asistencia evidente en la 

gráfica con las revelaciones interesantes. El examen de decisión lineal, R2 = 

0,818, apoya la correlación positiva extremadamente fuerte que muestra el 

valor de correlación de 0,707. En consecuencia, podemos afirmar que la 

entidad Distrital de Acora, hay una conexión de la economía y la disposición 

de los servicios. 

6.1.5. Determinar de qué manera el grado de cumplimiento se relaciona con 

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

Tabla 15.  

Correlación de Rho de Spearman 5 

 

Grado de 

cumplimiento 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Grado de 

cumplimiento 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,717** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 117 117 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,717** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 117 117 

Nota: “cuestionario”  
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Figura 5:  

Coeficiente de R2 grado de cumplimiento y calidad de servicio 

     Nota: Quinto determinación lineal “positiva”. 
 

INTERPRETACIÓN: 

La agrupación entre la fase de desempeño y el calibre de la asistencia se 

muestra en la tabla con un detalle esclarecedor. El coeficiente lineal de 

determinación, R2 = 0,867, apoya la fuerte conexión positiva que muestra el 

valor de correlación de 0,717. Por lo tanto, podemos concluir que existe una 

relación en el distrito municipal de Acora entre el nivel de cumplimiento y el 

calibre de los servicios. 
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6.2. Discusión de resultados 

Del mismo modo, las tablas visualizadas de la investigación demuestran 

una correlación positiva que es significativa en apoyo de la hipótesis general para 

las dos variables: la auditoría de rendimiento del municipio de distrito de Acora y 

la calidad del servicio. Esta conclusión tuvo un p-valor de 0,000, que está por 

debajo del alfa de 0,05 determinado por la prueba. 

También existen investigaciones similares como es el de Maquiño 

y Cueto (2022) en su investigación acerca de la auditoria de desempeño, 

se descubrió que en las entidades distritales de la provincia de Satipo 

2021, la gestión pública y las auditorías de gestión están directamente 

relacionadas. Como resultado, existe una fuerte correlación positiva (r = 

0,965) que permite afirmar que la gestión mejorará si se realiza una 

auditoría de rendimiento dentro de la organización. 

También en el caso de Castillo y Chura  (2021) en su investigación 

fue similar a lo investigado en referencia al distrito de Kelluyo, 2020, Las 

revelaciones muestran un 21% de los entrevistados del municipio del 

distrito de Kelluyo piensa que la auditoría de gestión ha terminado, y el 

14% piensa que la gestión administrativa ha mejorado. Además, se halló 

un valor de correlación del 51% (rs=0,511) mediante Rho de Spearman, 

lo que indica la asociación moderadamente efectiva y estadísticamente 

indicadora. En resumen, el encargo dependiente de la municipalidad 

distrital de Kelluyo debe prevalecer una apropiada planificación, 

organización, dirección y control, a fin de mejorar continuamente el sector 

público y asegurar que los ciudadanos reciban servicios de alta calidad. 
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En consecuencia, el manejo administrativo en la entidad distrital de 

Kelluyo mejorará en proporción a la calidad de la auditoría de gestión. La 

audiencia de gestión mide las señales de eficacia, economía, eficacia y 

aptitud en la prestación de productos y capital al público destinatario. 

Mullo (2019), en su investigación en su investigación acerca de la 

disposición y rendimiento en la gestión estatal municipal del arbolado 

vario. caso de la ciudad de Mendoza, según sus investigaciones, existe 

una correlación entre los resultados de la gestión y las auditorías de 

calidad. Además, se dispone de datos suficientes sobre los destinatarios 

de los servicios, lo que permite identificar las dificultades más comunes a 

los que se enfrenta el equipo de gestión de la atracción en el desempeño 

de sus funciones. 

Paquiyauri y Durant (2022) en su investigación tuvo como propósito 

identificar la semejanza de la audiencia y la comisión del Gobierno 

Regional de Ayacucho. La asociación positiva media queda así 

demostrada por el Coeficiente de asociación Rho de 0,564. Así pues, se 

confirma acerca de la audiencia de gestión y la comisión de la 

administración regional tienen un vínculo fuerte y favorable. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA:  En alusión al objetivo general del estudio: Se obtuvo como 

resultado la correlación baja considerable igual a 0.778 (77.8%) 

con la prueba Rho y con un respaldo de 0.000 indica que es menor 

a la exactitud requerida de (alfa 0.05), en referencia al estadístico 

Tau-b de Kendall, por ello se concluye que existe una relación 

entre la auditoria del desempeño y la calidad de servicio de la 

municipalidad distrital Acora, año 2024. 

SEGUNDA:  El objetivo específico 1 del estudio fue: Se obtuvo como resultado 

con base en el estadístico Rho, una asociación baja ponderado 

de 0,816 (81,6%), y la prueba Tau-b de Kendall hallo un respaldo 

de 0. 000, que es mínimo a la regularidad necesaria (alfa 0,05). 

Estos resultados admiten deducir que evidentemente hay una 

relación. 

TERCERO:  El objetivo específico 2 del estudio fue: Las revelaciones de la 

indagación indican una asociación baja de 0,823 (82,3%) usando 

la prueba Rho y con un respaldo de 0,000, la cual es mínimo a lo 

que se necesitaba (alfa 0,05), aplicando el estadístico Tau-b de 

Kendall. Podemos decir que estos hallazgos, se identificarón que 

hay una relación entre la eficiencia y la calidad de servicio.  

CUARTA:  En alusión al objetivo 3 del estudio fue: Se encontraron una 

correspondencia con la economía y la disposición de servicio en 

la entidad provincial de Acora, año 2024. A partir de los resultados 

de la investigación, concretamente, se halló una asociación baja 
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considerable ponderado de 0,707 (70,7%), realizado con Rho y 

un respaldo de 0.000, siendo menor que la regularidad necesitada 

de 0,05, por el estadístico Tau-b de Kendall. 

QUINTA:  En alusión a la finalidad específica ultima, al realizar el cálculo con 

el programa Spss, se halló una asociación baja considerable 

medio de 0,717 (71,7%), respecto a la prueba Tau-b de Kendall 

reveló un ponderado de 0. 000, evidentemente < a la precisión 

requerida (alfa 0,05). Estos hallazgos confirman la existencia de 

una relación. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA:  Se sugiere al jefe de recursos humanos a que brinde y preste 

esmero a las habilidades de comisión en toda la entidad para 

desarrollar un mejor ambiente laboral con los trabajadores así 

fortalecer las audiencias y mejoras de trato al usuario en general. 

SEGUNDA:  Se sugiere al encargado de las contrataciones a fomentar 

reuniones internas cada 15 días de manera forzosa donde se 

pueda mencionar de manera abierta las situaciones en las cuales 

no afecten la destreza promoviendo comunicación entre ellos, de 

esta manera las áreas de la entidad tengan un resultado positivo 

ya que se fomentará el trabajo en equipo con el fin de llegar a una 

buena calidad de servicio a los usuarios. 

TERCERA:  Se sugiere al encargado del gestor de remuneración a tener 

mayor tolerancia en la asignación de funciones convenientes a los 

funcionarios administrativos para mejorar la eficiencia de esta 

forma se puede añadir objetivos propios formulados por los 

personales con reconocimiento didáctica de esta manera también 

cumplir con una buena calidad de servicio. 

CUARTA:  Se sugiere al responsable de administración del personal, debe 

poner en prioridad de manera continua habilidades determinantes 

de manera íntegra donde se interioricen valores que se pueda 

crear funciones de interacción participativa, conjunta y así 

correlativamente mostrando las habilidades, cabidas de equidad 
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económica y trato aceptable, esperando ambos partes tengan 

resultado esperado. 

QUINTA:  Se sugiere a los asistentes de recursos humanos tomar en 

consideración y prioridad para lo cual enuncien la incorporación 

de un sistema de control del rendimiento como componente de la 

audiencia de rendimiento para calibrar los hallazgos de la 

excelente atención. 
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Anexo 1. Matriz de consistencia 

 

              Fiabilidad            -Cumplimiento de compromiso. 
                                                    - Solución de problemas 
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Anexo 2. Instrumento 

CUESTIONARIO 

El presente cuestionario tiene por título “Auditoría del 

desempeño y calidad de servicio en la municipalidad 

distrital de Acora 2024”, que tiene por objetivo: Establecer de 

qué manera la Auditoria del Desempeño se relaciona con la 

Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Acora, 2024. 

De manera que, agradezco anticipadamente su colaboración. 

INSTRUCCIÓN: Marca una sola respuesta que considere la 

correcta, los Ítems de pregunta y respuesta a considerar son: 

“1” Excelente    “2” Bueno      “3” Regular     “4” Malo      “5” 
Pésimo 
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Anexo 3. Validación de instrumento 
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Anexo 4. Matriz de datos 
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