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RESUMEN

El objetivo de la investigacion fue determinar la influencia estadistica de la gestion de
proyectos en la calidad de atencién percibida por los trabajadores de un gobierno local del
Callao durante el afio 2022. El estudio fue de tipo basico, con enfoque cuantitativo, nivel
explicativo y disefio no experimental, transversal y correlacional-causal. La poblacion
estuvo conformada por 200 colaboradores administrativos y la muestra por 132
trabajadores, seleccionados mediante muestreo probabilistico aleatorio simple. La
informacién se recolecté mediante dos cuestionarios tipo Likert: uno para gestion de
proyectos, integrado por 18 items distribuidos en planificacion, ejecucion, monitoreo y
control; y otro para calidad de atencion, integrado por 23 items distribuidos en fiabilidad,
seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. Los instrumentos
fueron validados mediante juicio de expertos y presentaron alta confiabilidad en la prueba
piloto, con Alfa de Cronbach de 0,944 para gestion de proyectos y 0,937 para calidad de
atencion. Los datos fueron procesados en SPSS v.26 mediante estadistica descriptiva y
regresion logistica ordinal. Los resultados evidenciaron que el modelo general fue
estadisticamente significativo (chi-cuadrado = 53,959; gl = 2; p < 0,001), con un Pseudo R2
de Nagelkerke de 0,384. Se concluye que la gestidon de proyectos presenta una incidencia
estadisticamente significativa y una capacidad explicativa moderada sobre la calidad de
atencion percibida por los trabajadores, aunque los hallazgos deben interpretarse segun el
caracter transversal y perceptual del estudio.

Palabras Clave: gestibn de proyectos; calidad de atencidén; administracién publica;
gobierno local; regresion logistica ordinal.
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The objective of this research was to determine the statistical influence of project
management on the quality of service perceived by employees of a local government in
Callao during 2022. The study was basic, quantitative, explanatory, non-experimental,
cross-sectional, and causal-correlational in design. The population consisted of 200
administrative employees, and the sample included 132 workers selected through simple
random probabilistic sampling. Data were collected using two Likert-type questionnaires:
one measuring project management, with 18 items distributed across planning, execution,
monitoring, and control; and another measuring quality of service, with 23 items distributed
across reliability, assurance, tangibles, responsiveness, and empathy. The instruments
were validated through expert judgment and showed high reliability in the pilot test, with
Cronbach’s alpha values of 0.944 for project management and 0.937 for quality of service.
Data were processed in SPSS v.26 using descriptive statistics and ordinal logistic
regression. The results showed that the overall model was statistically significant (chi-square
= 53.959; df = 2; p < 0.001), with a Nagelkerke Pseudo R2 of 0.384. It is concluded that
project management has a statistically significant influence and moderate explanatory
capacity on the quality of service perceived by employees, although the findings should be
interpreted according to the cross-sectional and perceptual nature of the study.

Keywords: project management; quality of service; public administration; local government;
ordinal logistic regression.

La gestibn de proyectos constituye un componente estratégico para las
organizaciones publicas, debido a que permite ordenar recursos, tiempos,
responsabilidades y mecanismos de seguimiento orientados al cumplimiento de objetivos
institucionales. En el ambito gubernamental, esta gestion no solo se relaciona con la
ejecucion de obras o actividades administrativas, sino también con la capacidad de las
entidades para responder de manera oportuna y confiable a las necesidades de la
ciudadania y de sus propias unidades organicas. Desde esta perspectiva, el Project
Management Institute (2017) sostiene que la direccién de proyectos integra conocimientos,
habilidades, herramientas y técnicas aplicadas a las actividades del proyecto para cumplir
Sus requisitos.

En la gestién publica local, los proyectos se desarrollan en contextos caracterizados
por restricciones presupuestarias, exigencias normativas, controles institucionales y
demandas sociales crecientes. Cuando los procesos de planificacion, ejecucién, monitoreo
y control presentan debilidades, pueden generarse retrasos, duplicidad de funciones,
dificultades en la asignacion de recursos y baja satisfaccién con los servicios ofrecidos.
Kerzner (2017) advierte que una adecuada gestibn de proyectos permite mejorar el
desempefio institucional, pues articula la planificacion, la programacion y el control como
ejes para alcanzar resultados consistentes.

Diversos estudios han sefalado que las deficiencias en los proyectos se vinculan
con problemas de coordinacién, complejidad técnica, falta de integracion entre areas y
limitaciones en el seguimiento de los procesos. Tatikonda y Rosenthal (2000) indican que
el desempefio de los proyectos depende de la forma en que se gestionan la complejidad,
la novedad tecnoldgica y la integracion organizacional. En el mismo sentido, Lore et al.
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(2019) destacan que la gerencia de proyectos requiere asignar responsabilidades,
organizar recursos y controlar los tiempos de ejecucion para asegurar mejores resultados.

En el caso de los gobiernos locales, estas dificultades pueden afectar la calidad de
atencion. La calidad del servicio, entendida desde el modelo SERVQUAL, comprende
dimensiones como fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia (Parasuraman et al., 1988). En instituciones publicas, tales dimensiones resultan
relevantes porque expresan la forma en que los trabajadores y usuarios internos perciben
el cumplimiento de los compromisos, la confianza en el servicio, la disponibilidad de
recursos, la rapidez de respuesta y el trato brindado por la organizacion.

En el gobierno local objeto de estudio, ubicado en la region Callao, se han
identificado dificultades vinculadas con la gestiébn de proyectos, especialmente en la
ejecuciéon y seguimiento de actividades relacionadas con inversién publica, expedientes
técnicos, abastecimiento, control de costos y coordinacion entre areas. Estas situaciones
justifican analizar la relacion entre la gestion de proyectos y la calidad de atencién percibida
por los trabajadores administrativos, dado que una organizacion interna mas clara podria
favorecer mejores niveles de fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y empatia
institucional.

A partir de lo anterior, el objetivo general del estudio fue determinar la influencia
estadistica de la gestion de proyectos en la calidad de atencion de los trabajadores de un
gobierno local del Callao en el afio 2022. Como objetivos especificos, se buscéd determinar
la influencia de la gestion de proyectos en las dimensiones fiabilidad, seguridad, elementos
tangibles, capacidad de respuesta y empatia. La investigacién aporta evidencia empirica
para fortalecer la gestion publica local y orientar decisiones institucionales relacionadas con
capacitacion, planificacion, control de procesos y mejora del servicio interno.

La investigacion fue de tipo basica, debido a que se orientdé a ampliar el conocimiento
sobre la relacién entre gestion de proyectos y calidad de atencién en una entidad publica
local. ElI enfoque fue cuantitativo, ya que las variables fueron medidas mediante
instrumentos estructurados y procesadas estadisticamente. El nivel fue explicativo y el
disefio no experimental, transversal y correlacional-causal. En consecuencia, no se
manipularon las variables, sino que se analizaron las percepciones recogidas en un
momento determinado, por lo que los resultados se interpretan como evidencia estadistica
de incidencia o asociacion explicativa, sin establecer causalidad experimental.

La poblacion estuvo conformada por 200 colaboradores administrativos de un
gobierno local de la region Callao. Se incluyé al personal vinculado con areas
administrativas y se excluyo al personal operativo que no participaba en los procesos objeto
de medicion. La muestra quedd integrada por 132 trabajadores, seleccionados mediante
muestreo probabilistico aleatorio simple. El tamafio muestral se calcul6 considerando un
nivel de confianza del 95 %, proporcién esperada de 0,5 y error maximo permitido de 0,05.

La variable gestion de proyectos fue operacionalizada en tres dimensiones:
planificacion, ejecucion, y monitoreo y control. El instrumento estuvo compuesto por 18
items en escala ordinal tipo Likert de cinco opciones: nunca, casi nunca, a veces, casi
siempre y siempre. La variable calidad de atencion fue operacionalizada mediante cinco
dimensiones: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.
Para esta variable se aplicé un cuestionario de 23 items, también con escala Likert de cinco
opciones.
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Ambos instrumentos fueron sometidos a juicio de expertos para evaluar pertinencia,
relevancia y claridad de los items. Posteriormente, se aplic6 una prueba piloto a 20
trabajadores con caracteristicas semejantes a las de la muestra. La confiabilidad fue
estimada mediante Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de 0,944 para el cuestionario
de gestidon de proyectos y de 0,937 para el cuestionario de calidad de atencién, lo cual
evidencia alta consistencia interna.

El procedimiento de recoleccion de informacion se realizdé previa coordinacion
institucional y autorizacién de la entidad. Los participantes fueron informados sobre la
finalidad académica del estudio, el uso confidencial de la informacion y la naturaleza
voluntaria de su participacion.

Los datos fueron procesados con el software SPSS version 26. Se aplico estadistica
descriptiva para presentar frecuencias y porcentajes; asimismo, se utilizé regresién logistica
ordinal para contrastar la hipétesis general y las hip6tesis especificas. Se consideré un nivel
de significancia de 0,05.

Los resultados descriptivos muestran que la gestién de proyectos fue percibida
principalmente en un nivel regular.

Esta tendencia evidencia que los procesos de planificacién, ejecucion, monitoreo y
control existen dentro de la entidad, pero no alcanzan todavia un nivel predominante de
eficiencia institucional.

Tabla 1. Nivel de la variable gestion de proyectos

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 41 31,1 %
Regular 64 48,5 %
Eficiente 27 20,5%
Total 132 100,0 %

Nota. Elaboracion propia con base en los datos del estudio.

Por dimensiones, la planificacion presentd una distribucién relativamente
equilibrada, aunque con predominio del nivel regular. La ejecucién fue la dimension mas
critica, debido a que el 42,4 % de los trabajadores la ubicé en nivel deficiente y otro 42,4 %
en nivel regular.

En cambio, el monitoreo y control alcanz6 el mayor porcentaje en nivel eficiente, con
43,9 %.

Tabla 2. Niveles de las dimensiones de gestién de proyectos

Dimensién Deficiente f (%) Regular f (%) Eficiente f (%) Total
Planificacion 40 (30,3 %) 49 (37,1 %) 43 (32,6 %) 132 (100 %)
Ejecucion 56 (42,4 %) 56 (42,4 %) 20 (15,2 %) 132 (100 %)
Monitoreo y control 21 (15,9 %) 53 (40,2 %) 58 (43,9 %) 132 (100 %)

Nota. Los porcentajes fueron redondeados a un decimal.

En cuanto a la calidad de atencion, la mayoria de los trabajadores la percibié en
nivel regular.

Este resultado sugiere que la atencién institucional cumple funciones basicas, pero
requiere fortalecimiento para consolidarse en un nivel eficiente y sostenido.
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Tabla 3. Nivel de la variable calidad de atencién

Nivel Frecuencia Porcentaje
Deficiente 27 20,5 %
Regular 64 48,5 %
Eficiente 41 3L,1%
Total 132 100,0 %

Nota. Elaboracion propia con base en los datos del estudio.

El analisis por dimensiones de la calidad de atencion mostré predominio del nivel
regular en fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia. La
dimensién con mayor debilidad fue elementos tangibles, donde el 37,1 % de los
trabajadores la calific6 como deficiente y solo el 12,1 % como eficiente.

Este hallazgo indica la necesidad de mejorar instalaciones, equipos, materiales y
condiciones fisicas vinculadas con la prestacion del servicio.

Tabla 4. Niveles de las dimensiones de calidad de atencién

Dimensién Deficiente f (%) Regular f (%) Eficiente f (%) Total
Fiabilidad 25 (18,9 %) 68 (51,5 %) 39 (29,5 %) 132 (100 %)
Seguridad 19 (14,4 %) 70 (53,0 %) 43 (32,6 %) 132 (100 %)
Elementos 49 (37,1 %) 67 (50,8 %) 16 (12,1 %) 132 (100 %)
tangibles
Capacidad de 23 (17,4 %) 63 (47,7 %) 46 (34,8 %) 132 (100 %)
respuesta
Empatia 23 (17,4 %) 63 (47,7 %) 46 (34,8 %) 132 (100 %)
Nota. Se ajustaron los porcentajes a una base muestral de n = 132. La suma puede variar ligeramente por
redondeo.

La prueba de ajuste de los modelos evidenci6é que la gestion de proyectos presentd
influencia estadisticamente significativa sobre la calidad de atencion y sus dimensiones.

En todos los casos, el valor de significancia fue menor que 0,05, por lo que se
rechazé la hip6tesis nula 'y se aceptd la hipétesis alterna.

Tabla 5. Prueba de ajuste de los modelos de regresién logistica ordinal

Relacion evaluada -2LL intercepto -2LL final Chi-cuadrado gl p
Gestion de proyectos - 76,617 22,658 53,959 2 < 0,001
calidad de atencion
Gestion de proyectos - 109,694 20,445 89,249 2 < 0,001
fiabilidad
Gestion de proyectos - 58,456 22,628 35,827 2 < 0,001
seguridad
Gestion de proyectos - 49,317 21,241 28,076 2 < 0,001
elementos tangibles
Gestion de proyectos - 81,053 20,812 60,241 2 < 0,001
capacidad de respuesta
Gestion de proyectos - 87,114 19,781 67,333 2 < 0,001
empatia

Nota. -2LL = logaritmo de verosimilitud -2. Funcién de enlace: Logit.

La bondad de ajuste mostro resultados aceptables en el modelo general de calidad
de atencidn, con valores de Pearson y desvianza superiores a 0,05.
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En el caso de la fiabilidad, el estadistico de Pearson fue significativo (p = 0,019), por
lo que este resultado debe interpretarse con cautela; no obstante, la desvianza
correspondiente fue no significativa (p = 0,141), lo que permite mantener la lectura del
modelo considerando esta precision metodolégica.

Tabla 6. Bondad de ajuste de los modelos

Modelo Pearson: chi-cuadrado (p) Desvianza: chi-cuadrado (p)
Calidad de atencion 3,899 (0,142) 2,830 (0,243)
Fiabilidad 7,896 (0,019) 3,918 (0,141)
Seguridad 1,519 (0,468) 1,488 (0,475)
Elementos tangibles 0,623 (0,732) 0,625 (0,732)
Capacidad de respuesta 3,525 (0,172) 3,641 (0,162)
Empatia 0,099 (0,952) 0,102 (0,950)

Nota. En regresion logistica ordinal, valores no significativos en bondad de ajuste indican que no existen
diferencias relevantes entre el modelo y los datos observados.

Los valores de Pseudo R2 indican que la gestiébn de proyectos presentdé una
capacidad explicativa moderada sobre la calidad de atencion. El coeficiente de Nagelkerke
fue de 0,384 para el modelo general. En las dimensiones, los mayores valores se
observaron en fiabilidad (0,565), empatia (0,450) y capacidad de respuesta (0,426).

Tabla 7. Pseudo R2 de los modelos

Variable o dimension dependiente Cox y Snell Nagelkerke McFadden
Calidad de atencion 0,336 0,384 0,197
Fiabilidad 0,491 0,565 0,331
Seguridad 0,238 0,270 0,128
Elementos tangibles 0,192 0,223 0,109
Capacidad de respuesta 0,366 0,426 0,231
Empatia 0,400 0,450 0,234

Nota. Los Pseudo R2 no deben interpretarse de forma idéntica al R2 de una regresion lineal; expresan
aproximaciones del ajuste o capacidad explicativa del modelo ordinal.

En el modelo general, los coeficientes de ubicacion fueron significativos para los
niveles deficiente y regular de gestion de proyectos, tomando como referencia el nivel
eficiente. Esto indica que menores niveles de gestion de proyectos se asocian con menores
categorias de calidad de atencién. En conjunto, los resultados respaldan la existencia de
una influencia estadisticamente significativa de la gestion de proyectos sobre la calidad de
atencion percibida por los trabajadores.

Los resultados evidencian que la gestion de proyectos y la calidad de atencién
fueron percibidas principalmente en nivel regular. Este hallazgo revela que la entidad cuenta
con procesos administrativos y operativos asociados a la gestién de proyectos, pero estos
no se encuentran suficientemente consolidados para generar una percepcion
predominantemente eficiente del servicio. La ejecucién aparece como la dimension mas
critica de la gestién de proyectos, lo que indica posibles dificultades en la coordinacion
operativa, distribucion de responsabilidades, liderazgo de equipos, articulacion entre areas
y cumplimiento de actividades programadas.

La prueba de regresion logistica ordinal mostré que la gestién de proyectos influye
significativamente en la calidad de atencidén. No obstante, debido al disefio transversal y no
experimental, esta influencia debe entenderse como incidencia estadistica o capacidad
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explicativa del modelo, y no como causalidad experimental. Esta precision es importante
porque las percepciones fueron recogidas en un solo momento y mediante cuestionarios
aplicados a trabajadores administrativos, por lo que los resultados representan la valoracion
interna del personal participante.

El valor de Nagelkerke para el modelo general fue de 0,384, lo cual sugiere una
capacidad explicativa moderada. En términos administrativos, este resultado indica que la
gestion de proyectos constituye un factor relevante para comprender la calidad de atencion,
aunque no agota la explicacion del fenédmeno. Otros factores, como presupuesto, cultura
organizacional, infraestructura, carga laboral, liderazgo, clima institucional y disponibilidad
tecnoldgica, también podrian incidir en la calidad del servicio y deberian ser considerados
en futuras investigaciones.

Estos resultados son coherentes con el planteamiento de Lore et al. (2019), quienes
sefialan que la gestibn de proyectos permite ordenar actividades, responsabilidades,
tiempos y recursos. Asimismo, se articulan con Kerzner (2017), quien sostiene que la
planificacién, programacién y control contribuyen a mejorar el desempefio organizacional.
En el contexto municipal, una gestién de proyectos débil puede traducirse en retrasos,
respuestas incompletas, baja coordinacion y menor confianza en los servicios internos.

En relacion con la fiabilidad, el valor de Nagelkerke fue el mas alto entre las
dimensiones evaluadas. Esto permite sostener que la gestion de proyectos se vincula de
manera importante con el cumplimiento de compromisos, tiempos, documentos y
actividades programadas. El resultado coincide con Acufa (2021), quien encontr6 una
relaciébn relevante entre planificacibn estratégica y gestion de proyectos en una
municipalidad peruana. En este sentido, la fiabilidad no depende Unicamente de la
disposicion individual del trabajador, sino de la existencia de procesos claros, cronogramas
realistas y mecanismos de seguimiento.

Respecto a la seguridad, el modelo presentd significancia estadistica, aunque con
menor capacidad explicativa que otras dimensiones. Esto sugiere que la confianza y
seguridad percibidas por los trabajadores se relacionan con la gestion de proyectos, pero
también dependen de otros elementos institucionales, como capacitacion, experiencia,
comunicacion interna y liderazgo. Desde el enfoque SERVQUAL, la seguridad involucra
conocimientos, cortesia y capacidad de generar confianza durante la prestacion del servicio
(Parasuraman et al., 1988).

En los elementos tangibles, el valor de Nagelkerke fue el mas bajo. Esta dimension
se refiere a instalaciones, equipos, materiales, mobiliario y condiciones fisicas necesarias
para prestar el servicio. Aunque la gestion de proyectos incide en la disponibilidad y mejora
de estos recursos, es probable que su comportamiento también dependa de factores
presupuestarios, logisticos y de inversion publica que superan la gestiébn operativa
inmediata de los trabajadores. Por ello, esta dimension debe ser priorizada mediante
acciones institucionales especificas.

La capacidad de respuesta presentd una capacidad explicativa relevante. Este
resultado indica que una adecuada gestion de proyectos puede favorecer respuestas mas
oportunas, coordinacion entre areas y atencion mas rapida de requerimientos internos. En
instituciones publicas locales, la capacidad de respuesta se asocia con la posibilidad de
atender solicitudes, resolver problemas y comunicar avances de manera oportuna,
aspectos que dependen de la planificacion, ejecucion y control de los procesos.

Finalmente, la empatia también mostré una capacidad explicativa importante. Este
resultado permite sostener que la gestion de proyectos no solo incide en aspectos técnicos
o administrativos, sino también en las condiciones organizacionales que favorecen un trato
mas cercano, individualizado y comprensivo. Cuando los procesos estan mejor ordenados,
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el personal dispone de mayor claridad operativa para atender necesidades particulares y
reducir tensiones asociadas a la improvisacion o a la sobrecarga administrativa.

La gestidn de proyectos presenta una influencia estadisticamente significativa sobre
la calidad de atencion percibida por los trabajadores de un gobierno local del Callao. El
modelo general de regresion logistica ordinal fue significativo y el Pseudo R2 de Nagelkerke
alcanzé un valor de 0,384, lo que evidencia una capacidad explicativa moderada. Por tanto,
mejores niveles de planificacién, ejecucion, monitoreo y control se asocian con mejores
niveles de calidad de atencion.

La dimension fiabilidad fue la mas vinculada con la gestién de proyectos, lo cual
indica que el cumplimiento de compromisos, tiempos y documentos administrativos
depende en gran medida de la organizacion interna de los proyectos. Este resultado
destaca la necesidad de fortalecer cronogramas, responsabilidades y mecanismos de
seguimiento.

La seguridad también se relacioné significativamente con la gestion de proyectos,
aungue con una capacidad explicativa menor. Esto sugiere que la confianza en el servicio
no depende solo de la estructura de gestion, sino también de la capacitacion del personal,
el liderazgo institucional y la comunicacién interna.

Los elementos tangibles evidenciaron el menor valor de Nagelkerke, por lo que
deben ser atendidos mediante mejoras en infraestructura, equipos, mobiliario, materiales y
recursos de apoyo. Esta dimension requiere decisiones presupuestarias y logisticas que
complementen la gestion de proyectos.

La capacidad de respuesta y la empatia mostraron niveles de explicacion relevantes,
lo que demuestra que la gestion de proyectos puede favorecer la rapidez, coordinacion y
trato personalizado en la atencion institucional. En consecuencia, fortalecer la gestion de
proyectos constituye una estrategia pertinente para mejorar la calidad de atencién en
gobiernos locales.

Como limitacion, el estudio se basé en un disefio transversal, no experimental y en
datos de percepcién recogidos en una sola entidad publica. Por ello, se recomienda realizar
investigaciones comparativas en otros gobiernos locales, incorporar informacion de
usuarios externos y complementar el enfoque cuantitativo con entrevistas o analisis
documental de los procesos de gestion.
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