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RESUMEN

El presente estudio tuvo con fin principal determinar la relacion entre la gestion
municipal y la calidad de servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021. La
investigacion se presenta como basica con un disefio no experimental, transversal,
descriptivo y correlacional. La poblacién del estudio estuvo conformada por los 55
colaboradores de la Gerencia de administracion y finanzas de la municipalidad. La
investigacion propuso una muestra censal, por ello se seleccionara la totalidad de
la poblacion. La técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento se conto con
el cuestionario; para la primera variable gestion municipal se elaboraron 20 items 'y
13 items para calidad del servicio publico, los instrumentos pasaron por criterio de
jueces y se obtuvo para el cuestionario de gestibn municipal un indice de
confiabilidad de 0,930 y el cuestionario de calidad del servicio publico de 0,927. Los
resultados muestran que existe relacion significativa entre la gestion municipal y la
calidad de servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021. Se concluye que a
medida que se mejore la gestion administrativa en la municipalidad, también mejora

la calidad del servicio publico.

Palabras clave: Gestidbn municipal, calidad del servicio publico, gobierno local,

administracion.
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ABSTRACT

The main purpose of this study was to determine the relationship between
municipal management and the quality of public service, in a District Municipality,
2021. The research is presented as basic with a non-experimental, cross-sectional,
descriptive and correlational design. The study population was made up of the 55
employees of the Administration and Finance Management of the municipality. The
research proposed a census sample, therefore the entire population will be selected.
The technique used was the survey and the questionnaire was used as an
instrument; for the first municipal management variable, 20 items and 13 items for
public service quality were elaborated, the instruments passed through the criteria
of judges and a reliability index of 0.930 was obtained for the municipal management
questionnaire and the public service quality questionnaire of 0.927. The results
show that there is a significant relationship between municipal management and the
quality of public service, in a District Municipality, 2021. It is concluded that as
administrative management is improved in the municipality, the quality of public

service will also improve.

Keywords: Municipal management, public service quality, local government,

administration.
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l.  INTRODUCCION

En la década de los 90, los temas vinculados a la gobernabilidad y al desarrollo
despertaron la preocupacion de organismo internacionales de desarrollo y
cooperacion, quienes creian que el espacio de los gobiernos locales permitia a la
ciudadania tomar decisiones a través de su participacion en actividades
comunitarias, constituyendo una parte esencial de la democracia y el desarrollo.
Ademas, desde esta década, en el mundo y América Latina, la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), esta preparando y fortaleciendo a las figuras
econdmicas de las diferentes regiones y localidades. Cabe sefialar que las politicas
de desarrollo tradicionales no generan condiciones que permitan la creacion de
trabajo y crecimiento sustentable. Es por esto, que las estrategias modernas de
desarrollo regional tienden a enfocarse méas en los llamados factores internos: la
estructura econdémica local, los recursos humanos y la institucionalidad local
(Bricefio, 2016).

En el ambito internacional, los gobiernos locales han fijado diversos modelos
de gestion estratégica; sin embargo, estos modelos muestran una manera
deficiente de aplicar la gestibn municipal, a causa de las malas préacticas en los
procesos administrativos y estratégicos, los cuales son fundamentales para que la
gestibn municipal se cumpla cabalmente (Triana, 2018); entendiéndose como
gestion municipal a todas las politicas y procedimientos sustentados en la
estructura organizacional, funcional y legal; que permiten la aplicacion de los
recursos, los cuales se transforman en bienes y servicio publicos para la atencién
de la comunidad (Aliendre, 2013).

Los gerentes de servicios publicos comprenden la importancia de cumplir con
los estandares de calidad del servicio; que valoran mucho, ya que existen
sanciones por un desempefio deficiente. En muchos paises se ha evidenciado que
la calidad de los servicios publicos brindados es deficiente; desde la Optica
tradicional, la falta de moralidad va de la mano con castigar a los funcionarios
publicos por no cumplir con sus funciones (Hernandez, 2011). En cuanto a ello,
Casermeiro (2009) afirma que la calidad del servicio publico es un requisito

constitucional, una obligacion de la administracion publica y un recurso a



disposicion del Estado para atender las necesidades de todos los estratos de la

poblacién para que reciban los mismos servicios.

Los gobiernos locales del pais han observado un aumento de sus recursos en
los ultimos afios, aunque quizas de manera desproporcionada (Instituto de Estudios
Peruano, 2014). Estos cambios otorgaron a dichos gobiernos la autoridad y el deber
de liderar la gestion municipal, lo que se asumié gradualmente, tratando de
incorporar mejoras en los diferentes niveles jerarquicos de la entidad, asi como
planificacion presupuestaria general, proyectos de inversion y financiamiento.
(Hernandez, 2011).

Estrada (2019) aborda el hecho de que la gestion municipal en nuestro pais
esta perdiendo el rumbo con relacion a lo que quiere lograr como institucién, tanto
interna como externamente; todo eso como consecuencia de las faltas cometidas
por los servidores, quienes no respetan los planes estratégicos, operativos y
financieros de la entidad. Para Aguilar (2019), los gobiernos locales no logran la
meta de creacidn institucional; de manera que las actividades que realiza la
municipalidad reflejan la falta de coordinacién de acciones que conduce a la mala
gestién y los consecuentes niveles bajos y medios de desarrollo humano en los

distritos.

Por otro lado, Tapia (2016) muestra que, en este dilema, el problema es que
las municipalidades no cuentan con las preparaciones y condiciones necesarias
para competir adecuadamente. Esta situacion esta relacionada con la mejora en la
prestacion de servicios brindados por los gobiernos locales. La gestion, por su
parte, es un resultado de proceso que tiene como objetivo generar satisfaccion en
los usuarios y colaboradores de la organizacién, quienes deben ser conscientes de

gue los usuarios son la prioridad de la entidad.

La Municipalidad Distrital en estudio, evidencia una serie de problemas, tanto
politicos, econdmicos y sociales, originados por una deficiente gestion municipal, lo
gue contribuye a que los usuarios no reciban un servicio de calidad, generando de

esta forma mucha incomodidad en la comunidad. La municipalidad en cuestion



muestra poca capacidad para dar solucién inmediata a los problemas que se
presentan, lo que evidencia una falta de liderazgo en la conduccion de los objetivos

estratégico.

Segun lo establecido anteriormente se hizo necesario indagar ¢Qué relacion
existe entre la gestibn municipal y la calidad de servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021? Los resultados obtenidos en la investigacion
permitirdn tomar acciones por quienes dirigen la entidad, permitiendo ofrecer una

mejor calidad de servicio a la comunidad.

La investigacion se justifica desde una perspectiva tedrica, pues se generan
reflexiones en cuanto al conocimiento existente sobre las teorias y conceptos
basicos de las variables de estudio, y a través de ello se logra contrastar los
hallazgos en una realidad especifica; por otro lado, sobre esa base se establecieron

estandares tedricos que pueden ser usados por futuros investigadores.

El estudio posee también justificacion practica, debido a que su ejecuciéon
generard datos que podran ser utilizados para resolver un problema a través de la
formulacion de estrategias, que pueden ser implementadas en diversas entidades

publicas que presenten la misma problematica.

También se justifica metodologicamente porque destaca el disefio
descriptivo — correlacional; con ellos se afirma que el estudio siguié un proceso
metodoldgico que podré ser replicado por otros investigadores, en estudios de
mayor trascendencia. El estudio proporcioné dos herramientas para medir las
variables gestion municipal y calidad del servicio publico, las cuales tienen los
requisitos basicos de las herramientas de medicion; como son confiabilidad y

validez.

La investigacion planteé como objetivo general determinar la relacion entre
las variables gestion municipal y calidad de servicio publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021.



En lo que refiere a los objetivos especificos se propuso: 1) Identificar la
relacion entre la dimension planificacion y la variable calidad del servicio publico,
en una Municipalidad Distrital, 2021; 2) Identificar la relacion entre la dimension
organizacion y la variable calidad del servicio publico, en una Municipalidad Distrital,
2021; 3) Establecer la relacion entre la dimensién direccion y la variable calidad del
servicio publico en una Municipalidad Distrital, 2021; 4) Establecer la relacion entre
la dimension control y la variable calidad del servicio publico en una Municipalidad
Distrital, 2021.

Asi también se plantearon algunas hipotesis para el estudio; la hipotesis
general positiva (Hi) considera que existe relacion significativa entre las variables
gestidbn municipal y a calidad de servicio publico, en una Municipalidad Distrital,
2021; la hipétesis general nula (Ho) propone que no existe relacion significativa
entre las variables gestion municipal y calidad de servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021.

En cuanto a la hipotesis especifica 1 positiva (Hi1) se asumio que existe
relacion significativa entre la dimension planificaciéon y la variable calidad del
servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021 (Ho1) propone que no existe
relacion significativa entre la dimension planificacion y la variable calidad del

servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Para la hipétesis especifica 2 positiva (Hi2) se asumié que existe relacion
significativa entre la dimension organizacion y la variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad Distrital, 2021 (Ho2) propone que no existe relacion
significativa entre la dimensidén organizacion y la variable calidad del servicio

publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Para la hipétesis especifica 3 positiva (Hiz) se asumié que existe relacion
significativa entre la dimensién direccion y la variable calidad del servicio publico,
en una Municipalidad Distrital, 2021 (Ho3) propone que no existe relacion
significativa entre la dimensién direccion y la variable calidad del servicio publico,

en una Municipalidad Distrital, 2021.



Para la hipoétesis especifica 4 positiva (His) se asumié que existe relacion
significativa entre la dimension control y la variable calidad del servicio publico, en
una Municipalidad Distrital, 2021 (Ho4) propone que no existe relacion significativa

entre la dimension control y la variable calidad del servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021.



ll.  MARCO TEORICO
Es necesario mostrar estudios sobre ambas variables, realizados por otros

investigadores.

A nivel internacional, el estudio de Gonza et al. (2019) busc6 medir la calidad
del servicio en el Juzgado de Garantia de la Ciudad de Puerto Montt a través de un
modelo de calidad del servicio. Este tipo de investigacion fue exploratoria,
descriptiva y transversal. Como herramienta de recolecciéon de datos se utilizo el
cuestionario expresado en las cinco dimensiones indicadas por Parasuraman,
Zeithaml y Berry, y aplicado a mayores de 18 afos. Los niveles medios en cuanto
a expectativas del usuario se encontraron en los aspectos intangible, la seguridad
y la confiabilidad; y para los niveles altos estaban los aspectos tangibles y la
empatia. En conclusién, la calidad del servicio es negativa debido a que no se

cumplié con las expectativas de los usuarios.

En el mismo &mbito, Sampaio & Romero (2017), realizdé un estudio de una
estructura de matriz y una forma para la efectividad de la gestion en ciudades
pequefias en Brasil. La investigacion se realiza utilizando el método dialéctico-
materialista, y la poblacion y la muestra son diferentes documentos. El estudio
concluye que la estructura de la matriz es muy importante para crear eficiencia en
las actividades de gestion municipal como parte de sus indicadores para crear
mejoras continuas y las instrucciones de mejora avanzaron tanto los procesos como
las actividades de los colaboradores. Como resultado, la importancia de un disefio
efectivo y exitoso de la estructura de la matriz de la unidad esta marcada para
apoyar efectivamente la gestion descentralizada en las pequefias ciudades de la
empresa matriz, en la que las personas hemos descubierto que es necesario para

instalaciones estratégicas, incluidas unidades pequenias.

En el ambito nacional, se cuenta con el estudio de Jiménez (2021), quién en
su estudio plantea como objetivo conocer la relacidn existente entre gestion
administrativa y calidad del servicio en el municio de Canoas Punta Sal. El estudio
fue basico, descriptivo correlacional y transversal. La poblacién y la muestra estuvo

conformada por los 84 colaboradores de la entidad. Se utilizO como técnica la



encuesta y como instrumento el cuestionario. Los resultados muestran una relacion
estadisticamente significativa entre ambas variables, por eso se asume que
mejorando los procesos de la gestion municipal, se podra brindar un servicio de

calidad al usuario.

Por su parte Rodriguez (2018), logro establecer la relacion entre gestion y
calidad del servicio en una municipalidad distrital de Junin. La investigacion fue de
tipo basico con un disefio correlacional. Se utilizaron como instrumentos dos
cuestionarios, el primero permitié medir la gestién y estuvo constituido con 16 items
y el segundo da calidad del servicio con 17 items; los cuestionarios fueron aplicados
a 30 usuarios de la municipalidad. El estudio permitié conocer de la existencia de
una relacion significativa entre las dos variables; asi también se conocié que en
dicha entidad, desde la percepcidén de los usuarios, existe un nivel regular de

gestion municipal (63,3%).

En el mismo ambito, el estudio de Perales (2018), planteo como fin principal,
conocer de qué manera se relaciona la gestidbn municipal con la calidad del servicio
en el municipio de Ica. La investigacion se presenta como no experimental y
correlacional. Fueron 429 trabajadores para la poblacion y para la muestra 50, que
pertenecian al area administrativa, aplicando un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Para recolectar datos se utiliz6 dos cuestionarios, uno para cada
variable. Para procesar los datos del estudio se utilizd el SPSS, obtenidos tablas y
graficos descriptivos, asi como también tablas inferenciales que permitian el
analisis de las correlaciones. Los resultados muestran que la gestion municipal esta

significativamente relacionada con la calidad del servicio publico.

Por otro lado, Ledn (2017), logré establecer el tipo de relacidon que existia entre
gestién administrativa y la calidad del servicio en una oficina descentralizada de
Tarapoto. El estudio se presenta como descriptivo correlacional. Conté con una
poblacién de 219 usuarios y la muestra la conformaron 139 usuarios, obtenida
mediante muestreo probabilistico aleatorio simple. La técnica utilizada durante el
desarrollo del estudio fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Para

procesar los datos se hizo uso del programa SPSS, y se analizaron los datos segun



el nivel de significancia y correlacion. Los hallazgos muestran una relacion
estadisticamente significancia entre ambas variables. Como conclusion se
especifica que la gestion administrativa influencia en un 65% a la calidad del
servicio que se brinda en la oficina descentralizada de Tarapoto.

Asi mismo, se cuenta con el estudio de Bricefio (2016), quien realiza una
investigacion con la finalidad de conocer de qué manera la gestion municipal influye
en la calidad del servicio publico de la municipalidad distrital de Chugay. Para
recolectar datos se utilizé el analisis documental y la encuesta, cuyos instrumentos
fueron las fichas bibliograficas y el cuestionario respectivamente. El estudio se
realiz6 con dos poblaciones diferentes, la primera estuvo constituida por dieciocho
servidores municipales y la segunda por quince representantes de juntas vecinales.
Los hallazgos del estudio permitieron conocer que la gestidon municipal tiene un
impacto directo y significativo en la calidad de los servicios publicos; asimismo, se

determind que existen muchas deficiencias en la dimensién recursos humanos.

Se presentan también los antecedentes locales como el de Fabian (2020)
cuya investigacion presenta como objetivo general conocer la relacién entre la
gestiébn municipal y la calidad del servicio para los ciudadanos de Los Olivos. El
estudio plantea un enfoque cuantitativo con disefio descriptivo correlacional. La
poblacién la conformaron 83 servidores de la municipalidad, a los cuales se les
aplico dos cuestionarios, los que fueron validados mediante criterio de jueces y alfa
de Cronbach para la confiabilidad. El estudio concluy6 que existe una relacion entre
la gestion municipal y la calidad del servicio al ciudadano, ya que los resultados
mostraron que el coeficiente 0.432 ** cae en el rango positivo alto y que el nivel de

significancia muestra p = 0.000. <0,05.

Tasayco (2017) en su estudio planteo como fin principal establecer de qué
manera la gestion educativa impactaba en la calidad del servicio de las instituciones
publicas de educacion primaria de la RED N ° 22. El estudio se presenta como
descriptivo correlacional causal, con un disefio transversal no experimental.
Asimismo, la poblacion la conformaron 70 docentes de instituciones de educacion

publica, y la muestra fue de tipo censal, a esos docentes se les aplicG dos



cuestionarios. Segun los resultados inferenciales, el estudio concluye que la gestion

educativa afecta la calidad del servicio en las instituciones educativas.

Es importante sustentar tedricamente la investigacion, por ello se ha
planteado una serie de teorias vinculadas a las variables gestion municipal y calidad

del servicio y satisfaccion de los usuarios.

En relacion con la variable de gestiéon municipal, se menciona la teoria de
laadministracidén general de Chiavenato (2007), advirtiendo que la administracion
estd estrechamente ligada a la existencia, convivencia y eéxito de las
organizaciones, pues sin ella las entidades no tendrian las condiciones de
supervivencia y prosperidad. Un administrador es una persona que plantea
estrategias, define situaciones, evalla los recursos disponibles, resuelve
problemas, crea un ambiente de innovacion y competitividad, asi como es
responsable de la forma en que desarrolla su trabajo y sus resultados, con los

recursos que dispone.

Por su parte, la teoria de MacGregor (1971), denominada teoria del
comportamiento en la administracion muestra que hay dos estilos puestos de
gerentes. Por un lado, hay un perfil sustentado en principios pragmaticos y
ancestrales, al que denominé teoria X, y por otro, un estilo basado en visiones

modernas del comportamiento humano, al que llamo teoria Y.

Entonces, el primero de los estilos incluye la idea tradicional de juicio y se
basa en pautas defectuosas e inconsistentes sobre el comportamiento humano,
donde las personas aparecen como irresponsables y perezosas por su propio estilo,
gue intentan en la medida de lo posible evitar el trabajo; y si lo hacen, pero con un
aporte relajado, no tienen aspiraciones, evaden sus responsabilidades y tienden a
sentirse seguros en esta situacion subordinada, tienen miedo al cambio, no toman

riesgos, y admiten que estan bajo el control del administrador (McGregor, 1971).

La Teoria Y se basa en visiones e inferencias modernas, no muestra prejuicios

sobre las caracteristicas humanas, asume que quienes no muestran insatisfaccion



en el trabajo, entiende que el trabajo puede convertirse en una fuente de
satisfaccion y reconocimiento, pero también, ser una fuente de sancion. El
colaborador sigue patrones de comportamientos apropiado y asume sus
responsabilidades; asi también, considera el trabajo como algo motivador, y un

medio de progreso (McGregor, 1971).

En cuanto a la base tedrica de la gestion municipal, se han mencionado
muchos conceptos diferentes; uno de ellos se ocupa de la organizacion y
administracion de los activos disponibles para el municipio (Adeojo,2012), Son
procedimientos para organizar y evaluar las estrategias publicas utilizadas por el
municipio (Torres y Melamed, 2016), ademéas son funciones y actividades
administrativas que realizan los empleados en la organizacién (Moreno, 2014), por
otro lado, las funciones encaminadas a mejorar la economia y el bienestar de la
organizacion ciudadana (Vélez, 2015 ), se refieren a los recursos de los que
dispone el municipio para beneficio de los pobladores (Herndndez, 2014) también
se refiere a actividades encaminadas a complacer a la ciudad (Louffat,2014).

Al mismo tiempo, Garcés (2013) la considera una de las actividades
orientadas al desarrollo local con la participacion de todas las personas; pero se
refiere a las acciones que realizan las autoridades locales para lograr una alta
eficiencia, sobre la satisfaccion de los ciudadanos de la localidad (Pérez, 2010),
estas acciones son tomadas para asegurar el desarrollo urbano (Areza, 2016).
Asimismo, representdé una serie de acciones realizadas para atender las
necesidades de las personas (Armas, 2016). Por su parte Suller (2018), la
considera como el conjunto de actividades estratégicas que aseguran la efectividad

de la organizacion.

La gestion municipal son las actividades que realiza el gobierno local para
lograr sus objetivos mediante recursos financiero, humanos y materiales (Koontz et
al., 2012). Por su parte Rojas (2015), la define como acciones tomadas por el
gobierno local para mejorar las diferentes condiciones dentro de su jurisdiccion. Asi

también Chiavenato (2006) la considera como una serie de acciones dirigidas a
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obtener resultados haciendo uso de los medios que se dispone y optimizando

recursos.

Segun la Presidencia del Consejo de ministros (PCM, 2018), las actividades
de gestion municipal son actividades sumamente importantes para el desempefio
de la funcion principal de la municipalidad, el gobierno local representa al barrio, y
promueve la plena prestacion de servicios publicos locales y la sostenibilidad y
armonia en su jurisdiccion. El gobierno local se esfuerza por satisfacer las
necesidades de la ciudadania y en garantizar su involucramiento en el progreso de

la comunidad.

Por otro lado, segun la Ley N° 18695, Art. 1°, la municipalidad tiene como
objetivo principal atender las necesidades de los miembros de su comunidad, y
asegurar su participacion en el progreso cultural, econémico y social. Las
municipalidades realizan dos funcionales principales, las funciones privativas son
responsabilidad Unica y exclusiva de la municipalidad y pueden realizarse de
acuerdo con la ley; y las funciones compartidas, son las que el municipio puede

realizar directamente o con otros organismos.

Por su parte, Ramirez (2017) mencioné dos modelos de gestion municipal;
el primero es el modelo burocratico y autoritario tradicional, caracterizado por
una gestion centralizada, con énfasis en la regulacion de las actividades, poca
descentralizacion, poca capacidad para delegar la autoridad, metas imprecisas e
indefinidas y el predominio del control interno. Otro modelo mencionado por el autor
es el modelo democratico y participativo, que muestra: a) Descentralizacion de
la administracion. b) Poca regulacion de procesos. C) Elevado nivel de
responsabilidad. d) integrar sistemas de evaluacion de la gestién; e) Informacion

adicional. f) integracion de nuevas tecnologias de gestion; y) enfoque en el cliente.

Cada variable de investigacion define determinadas dimensiones. En el caso
de las dimensiones de gestion municipal segun Chiavenato (2012), los aspectos
son: a) Planificacion, que son planes orientados a la implementacion dentro de los

plazos establecidos, b) organizacion, es la base o estructura interna y administrativa
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de una organizacion , c) Direccion, que incluye el apoyo y la orientacion brindada
por los superiores a sus colaboradores, d) control, que es el seguimiento y
supervision a los colaboradores dentro de la organizacién para lograr las metas

organizacionales.

En lo que refiere a la variable calidad del servicio publico, la literatura
manifiesta que se puede gestionar o administrar la calidad y para tal se debe
entender sus enfoques. El primero de los enfoque planteado por Vasquez (2015)
es el enfoque al cliente que busca entender las expectativas del usuario; también
tenemos al enfoque estratégico, en el que debe crearse e implementarse una
vision estratégica, con fines precisos y acciones relevantes que requiere un
compromiso y direccion a largo plazo; el liderazgo enfocado considera que los
lideres cumplen un papel muy importante, porque son los responsables de conducir
las estrategias y deben asumir un compromiso permanente en la aplicacion de

estas.

El enfoque en procesos considera que se debe dar prioridad y enfocarse
mas en los procesos, ya que la aplicacion efectiva de estos nos da mejores
resultados y perspectivas para entregar valor al cliente; la orientacién a las
personas contempla que la gestion de la calidad hace referencia esencialmente de
los individuos, donde se debe procurar comportamientos apropiados de los
individuos involucrados e impulsar una fuerza laboral motivada que tenga la

capacidad de trabajar en procesos maximizando el valor para el cliente.

Por otro lado, el enfoque cientifico conocido asi porque tiene como base el
método cientifico; y por ultimo el enfoque de mejora continua, innovacion y
aprendizaje, que considera que mejorar los procesos en una institucion, se trata
de aprender sobre los clientes y los procesos, y buscar soluciones en forma
proactiva, para mejorar las actuales practicas o para desarrollar nuevos mercados,

practicas o procesos.

Sobre la base teo6rica de la calidad del servicio, en la calidad del servicio

publico, Arciniegas y Mejias (2017) argumentan que incluye investigaciones para
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atender las necesidades de innumerables usuarios. Por otro lado, para Monroy y
Urcéadiz (2019), es visto como uno de los principales ejes centrales del desarrollo
de la organizacion y esté involucrado en la construccion de un futuro orientado
principalmente a la eficiencia operativa para brindar servicios de acuerdo con la
realidad actual. Segun Gadea (2000) la calidad del servicio publico, se centran en

brindar a los ciudadanos o usuarios, servicios como los que él espera.

La “calidad” es el factor que hace que los usuarios se fidelicen con el servicio
o producto ofrecido. El éxito o el fracaso del negocio esta en la medida en que
pueda satisfacer las necesidades de los usuarios; para ello, debe utilizar modelos
de calidad que le permitan identificar y satisfacer las necesidades emocionales del
consumidor final para satisfacerlas (Mateus, 2007).

Velazco (2015) afirma que un principio de Calidad es una guia o creencia
fundamental para guiar y dirigir una organizacion, con el propdsito de la mejora
continua a largo plazo de una manera centrada en el cliente, a la vez que se
identifican las necesidades de todos los grupos de interés. Este autor presenta los
siguientes principios de calidad: Las organizaciones centradas en el cliente,
creen que la organizaciéon debe comprender claramente que es lo que necesitan
actualmente sus clientes y que es lo que necesitaran; asi como también cumplir
con sus requerimientos y esforzarse por cumplir con sus expectativas. El liderazgo
establece que el lider debe plantear metas y liderar la organizacion, y mantener un
ambiente interno que le permita participar en el logro de esas metas. Participacion
de los empleados, los empleados son el nucleo de la organizacién y se debe

fomentar el desarrollo de su capacidad para su beneficio.

Cada una de las variables de la investigacion plantea ciertas dimensiones. La
calidad del servicio se sujeta a lo manifestado por Gadea (2000) quien sugiere

tres dimensiones; la intangibilidad, la heterogeneidad y la inseparabilidad.
Con respecto a la intangibilidad, Gadea (2000) manifiesta que generalmente

los servicios son intangibles, por ende, no pueden ser almacenados y la rapidez en

la respuesta se considera un componente fundamental de la calidad. No se
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consideran objetos, sino resultados. Esto supone que la calidad de los servicios
solo puede ser verificada por el consumidor después de ser adquirido. Dentro de

sus indicadores estan la rapidez de respuesta y mejora del servicio.

En cuanto a la heterogeneidad Gadea (2000) plantea que los servicios son
heterogéneos debido a que los resultados de su prestacion pueden variar en base
al productor, al usuario o al dia. La heterogeneidad considera la dificultad de
estandarizar los servicios y lo complicado que es obtener un nivel de calidad parejo.
En esta dimension se encuentran como indicadores la no estandarizacion y la

heterogeneidad propiamente dicha.

Cuando habla de inseparabilidad, Gadea (2000) enfatiza la simultaneidad en
la que se realizan la produccion y el consumo de servicios; y la interaccion entre el
cliente y la empresa de servicios, porque actualmente el usuario puede ver el
proceso de fabricacion, juzgar la calidad del proceso y el resultado final. Esta
dimension tiene como indicadores la produccién y el consumo simultdneos del

servicio; asi como el monitoreo, tanto del proceso como de la calidad del servicio.
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[I. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

En lo que refiere al tipo de investigacion, se menciona que es aplicada
porque busca responder a los problemas teoricos y, por lo tanto, apunta a

solucionar lo real (Sanchez y Reyes, 2016).

Por otro lado, el estudio se plante6 con un disefio no experimental,
transversal, descriptivo y correlacional. Segun Soto (2015) se dice que es no
experimental porque no se aplica ningln ensayo, programa o tratamiento, lo que
significa que no se llega a manipular la variable, solo se observa lo que ocurre
naturalmente. Esto también fue informado por Hernandez et al. (2010) quienes
afirmaron que se trata de estudios en los que los fendmenos solo se observan en
su entorno natural y luego se analizan, pero no realizan ninguna manipulacion

intencionada.

Sanchez y Reyes (2015) explicaron que el propésito del estudio descriptivo,
como su nombre indica, es describir, analizar e interpretar la realidad de sus
variables de manera ordenada y precisa; en cuanto a los estudios correlacionales,
Soto (2015) afirmo6 que su objetivo es encontrar el grado de asociacién entre dos o
mas variables, en este estudio se busco determinar la asociacion entre la gestion

municipal y la calidad de los servicios publicos en una municipalidad distrital.

Se plantea como transversal, pues las variables del estudio se midieron en un
momento determinado, pues, como manifiesta Hernandez et al. (2014) los estudios
de correlacion recolectan datos en un punto temporal para toda la muestra, para
caracterizar variables y analizar su ocurrencia y asociacion en un determinado

momento.
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El esquema del disefio correlacional es el siguiente:

Dénde:

n: Muestra.

I Coeficiente de correlacidn.
V1: Gestign Municipal.

V2: Calidad del senvicio.

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestién Municipal

Definicién conceptual
Chiavenato (2006) la considera como una serie de acciones dirigidas a
obtener resultados haciendo uso de los medios que se dispone y optimizando

recursos.

Definicién operacional
Para trabajar esto, fue necesario desarrollar un instrumento, teniendo en
cuenta dimensiones e indicadores; ademas de la escala de Likert con valores

especificos

Variable 1: Calidad del servicio publico
Definicién conceptual

Segun Gadea (2000) se centran en brindar a los ciudadanos o usuarios,

servicios como los que él espera.
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Definicion operacional.

Se desarrolld un instrumento donde se consideraron las dimensiones
propuestas por Gadea (2000): intangibilidad, heterogeneidad e inseparabilidad y
sus respectivos indicadores. Para el instrumento, se trabajara con la escala Likert

considerando valores relevantes para el estudio.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Denominada por Hernandez et al., (2010) como poblacidn o universo, es
considerada por los autores como diferentes casos con caracteristicas similares”
(p.174).

La poblacién del estudio es finita ya que se encuentran en la lista del area
de recursos humanos, y estuvo conformada por los 55 colaboradores de ambos
sexos pertenecientes a la Gerencia de administracion y finanzas de la

municipalidad.

La investigacion propuso una muestra censal, por ello se seleccionara la
totalidad de la poblacion, ya que se considera un nimero controlable de individuos.
Segun Loépez (1998), la muestra censal representa la totalidad de la poblacion. El
muestreo es no probabilistico; para Hernandez et al. (2014) este tipo de
muestreo es un procedimiento de seleccion guiado por las caracteristicas del

estudio, no por un estandar estadistico generalizado.

El criterio de inclusion consider6 a hombres y mujeres, cuyas edades
oscilan entre los 30 a los 65 afos, con cargos administrativos y con estudios de
secundaria completa, o de nivel superior técnico y universitario concluidos o por

concluir.

Los criterios de exclusion consideraron a aquellos hombres y mujeres que

tengan menos de seis meses laborando en la municipalidad.

La unidad de analisis son todos los trabajadores de la Gerencia de

administracion y finanzas, que pertenecen a la municipalidad distrital en estudio.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Al tratarse de un estudio cuantitativo, se dispuso de algunas técnicas y
meétodos para la recogida de datos, para el presente estudio se recurrié a la
encuesta. Con especto a ello Hernandez et al. (2014) la define como un
procedimiento estandar que permite recolectar datos de una gran muestra de

participantes.

Como instrumento se utilizé el cuestionario, teniendo como informantes a
los colaboradores de las diferentes areas de la gerencia de administracion y
finanzas Los cuestionarios que fueron aplicados en el estudio han sido elaborados
por los investigadores y cuentan con 20 items para la variable gestion municipal y
13 items para calidad del servicio publico. Los instrumentos han sido disefiados

teniendo en cuenta las bases tedricas de cada variable estudiada.

El estudio considero el juicio de expertos como método para obtener la validez
de contenido de los instrumentos; los expertos tuvieron la responsabilidad de
determinar si los items de cada cuestionario estan en consonancia con los objetivos
del estudio, para ello analizaron la consistencia y coherencia, es decir, la
compatibilidad con los indicadores de cada variable, y si los cuestionamientos

planteados permiten responder a las interrogantes del estudio.

Mediante el coeficiente de alfa de Cronbach se obtuvo la confiabilidad de los
instrumentos de medicion. El alfa proporcion6 una medida de consistencia interna,
gue indica hasta qué punto el instrumento proporciona resultados consistentes.
Para ello, como primer paso se aplic6 una prueba piloto a 15 personas con
caracteristicas similares a los sujetos de la muestra, luego se almacené la
informacion obtenida en una base de datos que fue exportada al programa SPSS
para obtener el coeficiente. En el presente estudio el cuestionario de gestion
municipal obtuvo un indice de confiabilidad de 0,930 y el cuestionario de calidad
del servicio publico de 0,927; por ello, se concluye que ambos cuestionarios poseen
una excelente confiabilidad.
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3.5. Procedimientos

El estudio centrd su estrategia en los siguientes pasos:

1)
2)

3)

4)

5)

6)

7
8)

Se validaron los instrumentos mediante juicio de expertos.

El investigador realiz6 a los instrumentos los ajustes solicitados por los
validadores.

Se aplicaron los cuestionarios via online, mediante formulario de Google,
debido a la situacién que se vive a causa de la Covid - 19.

Por defecto las respuestas fueron almacenadas en una hoja de Excel, para
luego ser organizadas segun dimensiones, y obtener la sumatoria de cada una
de ellas.

La informacion procesada fue exportada al programa SPSS 24 para ser
analizada de forma descriptiva e inferencial.

Los datos obtenidos fueron interpretados y discutidos con la ayuda de las bases
tedricas y los antecedentes.

Para finalizar se plantearon algunas conclusiones y recomendaciones.

Los investigadores fueron responsables de la interpretacion de datos y de la

discusion, pero se utilizd a un experto para el analisis estadistico.

3.6. Método de analisis de datos

Se analizaron los datos de la siguiente forma:

1)

2)

3)

4)

Se efectud una prueba de normalidad para establecer el tipo de distribucion de
los datos.

Se selecciond la prueba de kolmogorov-Smirnov debido a que la muestra esta
constituida por mas de 50 sujetos, y de acuerdo con los datos observados se
concluy6 que no existe normalidad de los datos.

Se selecciond la prueba paramétrica de Pearson para el analisis de correlacion
— bivariado, en el SPSS 24.

El programa arrojo tablas inferenciales que fueron analizadas e interpretada

considerando el grado de significancia y de correlacién.

19



3.7. Aspectos éticos

Fue importante considerar varios aspectos relacionados al tema. Asi, mediante el
Formulario de Google se genero el consentimiento informado, asegurando de esa
manera que el participante manifiesta su intencion de participar o no en el estudio.
Asimismo, se explicé detalladamente al participante los objetivos del estudio, asi

como el tratamiento que se le dara a la informacion recabada.

Por otro lado, los investigadores realizaron la investigacion de forma
transparente, por lo que no hubo manipulacion en los resultados, el foco estuvo
centrado en su veracidad. Se respeto la autoria de todas las partes teoricas
reflejadas en el estudio. La confidencialidad de la investigacion es otro punto que
se considero al realizar la investigacion, y en este caso hace referencia al respeto

de la dignidad de los sujetos de la investigacion.
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IV. RESULTADOS
4.1. Resultados descriptivos

4.1.1. Resultados descriptivos de la variable Gestion Municipal.

Tabla 1

Andlisis descriptivo de la Gestidn Municipal

Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

Niveles Frecuencia (%) vélido Acumulado
Regular 2 3,6 3,6 3,6
Gestion Buena 26 47,3 47,3 50,9
Municipal  Myy buena 27 49,1 49,1 100,0
Total 55 100,0 100,0

GESTION MUNICIPAL

45.10%

47.30%

m Muy buena
m Buena

m Rezular

3.60%
]

Figura 1. Niveles de la gestion Municipal

Se muestra en la Tabla 1 y figura 1 que, de los 55 colaboradores de una
municipalidad de Lima, el 49,1% afirma contar con una muy buena gestion
municipal, un 47,3% la considera buena y el 3,6% manifiesta que se cuenta con
gestion regular. Eso demuestra que los colaboradores tienen una percepcion
positiva de la gestiébn municipal.
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4.1.2. Resultados descriptivos de la variable Calidad del servicio Publico.

Tabla 2.

Andlisis descriptivo de Calidad del Servicio Publico

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia (%) valido Acumulado
Regular 4 7,3 7,3 7,3
Calidad del au
servicio pllJb“CO Buena 29 52,7 52,7 60,0
Muy buena 22 40,0 40,0 100,0
Total 55 100,0 100,00

CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO

52.70%

40.00%

m Muy buena
m Buena
m Regular

7.30%

Figura 2. Niveles de la Calidad del Servicio Publico.

En la Tabla 2 y figura 2 se observa que, de los 55 colaboradores de una
municipalidad de Lima, el 52,7% afirma contar con una buena calidad del servicio,

el 40% la califica como muy buena y el 7,3% manifiesta que se cuenta con una
regular calidad del servicio.
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4.1.3. Resultados descriptivos de la dimensién planificacion.

Tabla 3.

Analisis descriptivo de la dimension planificacion.

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia (%) valido Acumulado
Regular 1 1,8 7,3 7,3
Planificacion ~ Buena 29 52,7 52,7 60,0
Muy buena 25 45,5 40,0 100,0
Total 55 100,0 100,00

PLANIFICACION

32.70%
45.50%

m Muy buena
m Buena

H Regular

1.80%

s porch ar s s s o

Figura 3. Niveles de planificacion.

En la Tabla 3 y figura 3 se observa que, de los 55 colaboradores de una
municipalidad de Lima, el 52,7% afirma contar con una buena planificacion, el

45,5% la califica como muy buena y el 1,8% manifiesta que se cuenta con una
regular planificacion.
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4.1.4. Resultados descriptivos de la dimensidn organizacion.

Tabla 4.

Analisis descriptivo de la dimension organizacion.

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia (%) valido Acumulado
Regular 2 3,6 3,6 3,6
Organizacion  Buena 33 60,0 60,0 63,6
Muy buena 20 36,4 36,4 100,0
Total 55 100,0 100,00

ORGANIZACION

60.00%

36.40% m Muy buena
m Buena

E Regular

3.60%

Figura 4. Niveles de Organizacion.

Se muestra en la Tabla 4 y figura 4 que, de los 55 colaboradores de una
municipalidad de Lima, el 60,0% afirma contar con una buena organizacion, un

36,4% la considera muy buena y el 3,6% manifiesta que se cuenta con una regular
organizacion.
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4.1.5. Resultados descriptivos de la dimension direccién.

Tabla 5.

Andlisis descriptivo de la dimensién direccion.

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia (%) valido Acumulado
Regular 3 5,5 5,5 5,5
Direccion Buena 32 58,1 58,1 63,6
Muy buena 20 36,4 36,4 100,0
Total 55 100,0 100,0
DIRECCION
58 10%

36.40% m Muy buena
m Buena
m Regular
5.50%
|

Figura 5. Niveles de Direccidn.

Se muestra en la Tabla 5 y figura 5 que, de los 55 colaboradores de una
municipalidad de Lima, el 58.1% afirma contar con una buena direccién, un 36.4%

la considera muy buena y el 5,5% manifiesta que se cuenta con una regular
direccion.
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4.1.6. Resultados descriptivos de la dimension control.

Tabla 6.

Analisis descriptivo de la dimension control.

Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

Niveles Frecuencia (%) valido Acumulado
Regular 8 14,5 14,5 14,5
Control Buena 35 63,6 63,6 78,1
Muy buena 12 21,8 21,8 100,0
Total 55 100,0 100,00
CONTROL

m Muy buena

63.60%

m Buena

m Regular

21.B0%
14.50%

Figura 6. Niveles de control.

Se muestra en la Tabla 6 y figura 6 que, de los 55 colaboradores de una
municipalidad de Lima, el 63,6% afirma contar con una buena direccién, un 21,8%

la considera muy buena y el 14,5% manifiesta que se cuenta con una regular
organizacion.
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4.2. Resultados inferenciales
4.2.1. Prueba de Normalidad

Tabla 7.

Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestién Municipal , 109 55 , 155 971 55 ,207
Calidad del servicio
, ! . viet ,148 55 ,060 ,964 55 ,098
Publico

a. Correccién de significacion de Lilliefors

La investigacion tiene una muestra de 55 colaboradores, por lo que se uso la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov, ya que esta prueba se usa para

muestras mayores a 50 personas.

Hipotesis:
Hi: La distribucion de los datos, difiere de la distribucion normal.

Ho: La distribucién de los datos, no difiere de la distribucién normal.

Criterio de decision:
Si p < 0,05 se rechaza Ho y se acepta Hi.

Sip > 0,05 se rechaza Hiy se acepta Ho.

En la tabla 7, se observa que la sig. de ambas variables es mayor que 0.05,
entonces se rechaza la hipotesis alterna y se acepta la hipotesis nula; por lo tanto,
la distribucién de las variables no difiere de la distribucién normal. Es por esto que
para la contrastacion de hipétesis se aplicé la prueba paramétrica de Pearson.
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4.2.1. Prueba de Hipotesis

Valor Criterio
H=100 Comelacion grande, perfecta v posifiva
080 =r.1.00 Correlacién muy alta
070 =r .2 090 Comelacion alta
040 =r=0.70 Cormrelacién moderada
020 =r 2040 Comelacion muy baja
r=10,00 Comelacién nula
=-1,00 Comelacion grande, perfecta y nagativa

Figura 7. Coeficiente de correlacion de Pearson.
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4.2.3. Resultados por objetivos

O.E.1. Identificar la relacién entre la dimensién planificacion y la variable
calidad del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Para comprobar el objetivo especifico 1, se realiza la siguiente prueba de hipotesis:
Hii: Existe relacion significativa entre la dimension planificacion y la variable calidad
del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Ho1: No existe relacion significativa entre la dimension planificacion y la variable

calidad del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Criterio de decision:

Sip=0,01 serechaza Ho1 y se acepta Hi.

Sip = 0,01 se rechaza Hi1 y se acepta Hoi.

Tabla 8.

Relacion entre planificacion y calidad del servicio publico

Correlaciones Planificacion  Calidad del servicio publico

Planificacion Correlacion de Pearson 1,000 , 149%*
Sig. (bilateral) . ,000

N 55 55

Calidad del servicio Correlacion de Pearson , [49** 1,000
publico Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 8 se muestra que entre la dimensién “planificacion” y la variable
calidad del servicio publico existe una correlacién alta y significativa (r = 0,749y p
< 0,01). Por lo tanto, se rechaza Ho1: No existe relacion significativa entre la
dimension planificacion y la variable calidad del servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021; y, se acepta Hii. se asumid que existe relacion
significativa entre la dimension planificacion y la variable calidad del servicio

publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.
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0O.E.2: Identificar la relacion entre la dimensidn organizacion y la variable

calidad del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Para comprobar el objetivo especifico 2, se realiza la siguiente prueba de hipétesis:
Hi2: Existe relacion significativa entre la dimension organizacion y la variable calidad
del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Ho2: No existe relacion significativa entre la dimensién organizacion y la variable

calidad del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Criterio de decision:
Sip < 0,01 se rechaza Ho2 y se acepta Hiz.
Sip > 0,01 se rechaza Hiz y se acepta Hoo.

Tabla 9.

Relacién entre organizacién y calidad del servicio publico.

. Calidad del servicio
Correlaciones

Organizacion publico
Organizacion Correlacion de Pearson 1 ,835*
Sig. (bilateral) . ,000
N 55 55
Calidad del servicio publico  Correlacion de Pearson ,835** 1
Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Como se observa en la tabla 9 la dimensién “organizacion” y la variable
calidad del servicio publico poseen una correlacion alta y significativa (r = 0,835y p
< 0,01). Por ello, se rechaza Hoz que asume: No existe relacién significativa entre
la dimensién organizacion y la variable calidad del servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021; y se acepta Hi2: Existe relacion significativa entre la
dimensién organizacién y la variable calidad del servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021.
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O.E.3: Establecer larelacion entre la dimension direcciéon y la variable calidad

del servicio publico en una Municipalidad Distrital, 2021.

Para comprobar el objetivo especifico 3, se realiza la siguiente prueba de hipétesis:
His: Existe relacion significativa entre la dimension direccion y la variable calidad del
servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Hos: No existe relacion significativa entre la dimensién direccion y la variable calidad

del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Criterio de decision:

Sip<0,01serechaza Hoz y se acepta Hi.

Sip = 0,01 serechaza His y se acepta Hos.

Tabla 10.

Relacion entre direccion y calidad del servicio publico

. Calidad del servicio
Correlaciones

Direccion publico
Direccion Correlacién de Pearson 1 ,789**
Sig. (bilateral) . ,000
N 55 55
Calidad del servicio publico Correlacién de Pearson , 789** 1
Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Se muestra en la tabla 10 que la relacion entre la dimensién “direccion” y la
variable calidad del servicio publico cuenta con un coeficiente de correlacion alto y
significativo (r = 0,789y p <0,01). Por ello, se rechaza Ho3 que manifiesta: No existe
relacion significativa entre la dimensién organizacion y la variable calidad del
servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021; y se acepta Hiz: Existe relacion
significativa entre la dimension organizacion y la variable calidad del servicio

publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.
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O.E.4: Establecer la relacion entre la dimensién control y la variable calidad

del servicio publico en una Municipalidad Distrital, 2021.

Para comprobar el objetivo especifico 3, se realiza la siguiente prueba de hipétesis:
Hia: Existe relacion significativa entre la dimension control y la variable calidad del
servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Hos: NO existe relacidn significativa entre la dimension control y la variable calidad

del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Criterio de decision:

Sip<0,01serechaza Hos ¥y se acepta His.

Sip = 0,01 serechaza His y se acepta Hoa.

Tabla 11.

Relacién entre control y calidad del servicio publico

Calidad del servicio

Correlaciones Control
publico

Correlacion de Pearson 1 ,812%*

Control Sig. (bilateral) . ,000

N 55 55

Correlacion de Pearson ,812%* 1

Calidad del servicio publico  Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Se observa en la tabla 11 que la dimension “control” y la variable calidad del
servicio publico poseen una correlacién alta y significativa (r = 0,812 y p < 0,01).
Debido a estos resultados, se rechaza Hos que asume: No existe relacion
significativa entre la dimensién control y la variable calidad del servicio publico, en
una Municipalidad Distrital, 2021; y se acepta His: Existe relacion significativa entre
la dimension control y la variable calidad del servicio publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021.
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O.G: Determinar larelacién entre las variables gestion municipal y calidad de

servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Para comprobar el objetivo general, se realiza la siguiente prueba de hipotesis:

Hi: Existe relacion significativa entre las variables gestion municipal y la calidad del
servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre las variables gestién municipal y la calidad

del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.

Criterio de decision:

Sip = 0,01 serechaza Hy y se acepta Hi.

Sip=0,01serechaza Hiy se acepta Ho.

Tabla 12.

Relacion entre Gestidn Municipal y Calidad del servicio publico.

Correlaciones Gestion Calidad del servicio
Municipal publico

Correlacién de Pearson 1 ,865**

Gestién Municipal Sig. (bilateral) . ,000

N 55 55

Correlacién de Pearson ,865** 1

Calidad del servicio publico Sig. (bilateral) ,000 .
N 55 55

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas)

Como se observa en la tabla 12 las variables gestion municipal y calidad del
servicio publico poseen una correlacion alta y significativa (r = 0,865 y p < 0,01).
Por ello, se rechaza Ho que asume: No existe relacion significativa entre las
variables gestion municipal y la calidad del servicio publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021; y se acepta Hi: Existe relacion significativa entre las variables gestion
municipal y la calidad del servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021.
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V. DISCUSION

Respeto al primer objetivo especifico, los resultados de la Tabla 8 muestran
un r de Pearson de 0,749 y un nivel de significancia menor de 0,01 lo cual muestra
una relacién alta y significativa, por lo que se acepta Hi1 que dice que existe relacion
significativa entre la dimension planificacion y la variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad Distrital, 2021; los hallazgos permiten afirmar que si
los planes implementados en la Municipalidad se llevan a cabo en los tiempos
propuestos se garantiza una buena calidad del servicio. Los resultados coinciden
con lo obtenido por Fabian (2020) al determinar que existe relacion entre la
planificacion y calidad de atencién al ciudadano en la municipalidad distrital de Los
Olivos, 2020, resultados que son apoyados por Rodriguez (2018) al identificar en
su estudio que existe relacion significativa entre la planificacion de actividades y la
calidad del servicio de Municipalidad Distrital de San José de Quero en el 2017.
Teorizando sobre el tema Chiavenato (2012) considera la planificacién, como
planes orientados a la implementacion dentro de los plazos establecidos.

De acuerdo con los resultados obtenidos en el objetivo especifico 2 donde
se muestra un r de Pearson de 0,835 y un nivel de significancia menor de 0.01 lo
que lo define como relacion alta y significativa, por ello se acepta Hiz: Existe relacion
significativa entre la dimensidén organizacion y la variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad Distrital, 2021; lo encontrado deja ver que si se
cuenta como una clara estructura interna y organizacional se podra brindar una
buena calidad del servicio al usuario. La investigacion de Fabian (2020) apoya los
resultados del presente estudio, pues descubri6 que existe relacion entre la
organizacion y calidad de atencion al ciudadano en la municipalidad distrital de Los
Olivos, 2020. Por su parte, Arraiza (2016) hace una reflexion sobre la dimensién y
manifiesta que la organizacién a nivel municipal esta intimamente relacionada con
la definicion juridica de municipio, ya que es precisamente el marco normativo el
que traza las directrices de cOmo estaran organizados; asi también Navarro (2009)
afirma que la gestiébn municipal implica la organizacion y la administracién de una

amplia gama de recursos humanos, regulatorios, financieros y técnicos por parte
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del municipio con la finalidad de proporcionar a la comunidad servicios que permitan

satisfacer sus necesidades

Los resultados del objetivo especifico 3, muestran un r de Pearson de 0,789
y un nivel de significancia menor de 0.01 lo que lo define como relacion alta y
significativa, por lo que se acepta la hipotesis His: Existe relacion significativa entre
la dimension direccion y la variable calidad del servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021; estos resultados permiten afirmar que el apoyo
constante de superiores a subordinados asegura una buena calidad del servicio
publico. Los hallazgos del estudio coinciden con lo encontrado por Fabian (2020)
quien determind que existe relacion entre la direccion y calidad de atencion al
ciudadano en la municipalidad distrital de Los Olivos, 2020. Asi también la
investigacion de Ledn (2017), corrobora lo encontrado en el presente estudio, pues
se identificd el coeficiente determinante, de tal manera que pudo indicar que la
dimension control influye en un 58% en la calidad del servicio. Segun Casermeiro
(2009) una correcta gestion de la calidad en el sector publico debe contar con el
compromiso de la Direccion, donde se asuma un liderazgo que guie y no solo que
dirija; por su parte Chiavenato (2012) considera que la direccién incluye el apoyo y

la orientacién brindada por los superiores a sus colaboradores.

En cuanto al objetivo especifico 4, se observa un r de Pearson de 0,812 y un
nivel de significancia menor de 0.01 lo que lo define como relacion alta y
significativa, debido a esto se acepta His: Existe relacion significativa entre la
dimension control y la variable calidad del servicio publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021; este resultado permite afirmar que el seguimiento y supervision a los
colaboradores para lograr las metas organizacionales, tendra como resultado una
buena calidad del servicio publico brindado. Este hallazgo concuerda con los
resultados obtenidos por Fabian (2020) quien manifiesta que existe relacion entre
la control y calidad de atencion al ciudadano En la municipalidad distrital de Los
Olivos, 2020. Teorizando Chiavenato (2012) manifiesta que la dimensién control,
hace referencia al seguimiento y supervision a los colaboradores dentro de la

organizacion para lograr las metas organizacionales.
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A la luz de los resultados obtenidos en el objetivo general, se muestra en la
tabla 7 que las variables gestion municipal y calidad del servicio publico poseen una
correlacion alta y significativa (r = 0,865 y p < 0,01), por ello se acepto la Hi: Existe
relacion significativa entre la dimension organizacion y la variable calidad del
servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021. Al encontrar que existe
relacion directa entre ambas variables es fundamental realizar una buena gestion
ya que como considera Bricefio (2016) la gestion es la fuerza impulsadora del
cambio, por lo tanto, sus deficiencias limitan el desarrollo. Por otro lado, Perales
(2018) demuestra en su estudio que la gestion municipal se relaciona
significativamente con la calidad de servicios publicas de la Municipalidad Provincial
de Ica, 2018, respaldando los hallazgos de la presente investigacién. Asi mismo,
se apoya el estudio de Rodriguez (2018), enfatizando que existe relacién
significativa entre la gestion y la calidad del servicio en la municipalidad distrital de
San José de Quero en el 2017. Por otro lado, Aliendre (2013), establece que los
ciudadanos deben tener la facilidad de acceder a los servicios que brinda su
gobierno municipal, de manera directa y rapida, para lograr este objetivo se debe

llevar a cabo un trabajo descentralizado.

Por su parte Estrada (2019) muestra en su estudio la ineficiencia de la
gestibn municipal de Cotabambas para lograr un desarrollo sostenido, esto
resultados son similares a los de Bricefio (2016), quién identifica también en su
estudio que el principal problema de una mala gestién radica en su recurso humano,
debido a los lentos trdmites administrativos y a la poca supervision. En tanto
Sampaio & Romero (2017) manifiestan que es muy importante crear eficiencia en
las actividades de gestiébn municipal, como parte de sus indicadores, para crear
mejoras continuas, avanzando tanto en los procesos como en las actividades de

los colaboradores.

Para teorizar sobre la variable Gestion Municipal, se hace mencion a Garcés
(2013) quien considera la gestion municipal como una de las actividades orientadas
al desarrollo local con la participacidon de todas las personas y segun la Presidencia
del Consejo de ministros (PCM, 2018), las actividades de gestion municipal son

actividades sumamente importantes para el desempefio de la funcion principal de
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la municipalidad, el gobierno local representa al barrio, y promueve la plena
prestacion de servicios publicos locales y la sostenibilidad y armonia en su
jurisdiccion. Como afirma Mateus (2007) el éxito o el fracaso del negocio esta en la
medida en que pueda satisfacer las necesidades de los usuarios; para ello, debe
utilizar modelos de calidad que le permitan identificar y satisfacer las necesidades
emocionales del consumidor final para satisfacerlas. Para Casermeiro (2009) la
gestion de la calidad se presenta hoy como una estrategia efectiva para enfrentar
la modernizacién continua y la legitimidad que las organizaciones publicas deben

responder diariamente, tiene un objetivo de servir a los ciudadanos.
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VI. CONCLUSIONES

Primera. Dadas las condiciones sanitarias adoptadas en el pais a causa del covid-
19, solo se pudo tener acceso a los colaboradores de la entidad, convirtiéndose
estos en la unidad de andlisis; por ello, se observa que los resultados del estudio

difieren del escenario planteado en la realidad problematica.

Segunda. Se identific6 qué en una municipalidad distrital de Lima, entre la
dimension “planificacion” y la variable calidad del servicio publico existe una
correlacion alta y significativa puesto que se obtuvo un valor r de Pearson de 0,749
y p<0,01. Elestudio concluye que si los planes implementados en la Municipalidad
se llevan a cabo en los tiempos propuestos se garantiza una buena calidad del

servicio.

Tercera. Se identificé qué en una municipalidad distrital de Lima, la dimension
“organizacién” y la variable calidad del servicio publico poseen una correlacion alta
y significativa, ya que se alcanz6 un valor r de Pearson de 0,835y p < 0,01. El
estudio concluye que lo encontrado deja ver que si se cuenta como una clara
estructura interna y organizacional se podra brindar una buena calidad del servicio

al usuario.

Cuarta. Se establecio qué en una municipalidad distrital de Lima, existe una relacion
alta y significativa, puesto que se logré un r de Pearson de 0,789 y p < 0,01, entre
la dimension “direccion” y la variable calidad del servicio publico. Se concluye que
el apoyo constante de superiores a subordinados asegura una buena calidad del

servicio publico.

Quinta. Se establecié qué en una municipalidad distrital de Lima, existe una relacion
alta y significativa, ya que se obtuvo un r de Pearson de 0,835y p < 0,01, entre la
dimension “control” y la variable calidad del servicio publico. Se concluye que el
seguimiento y supervision a los colaboradores para lograr las metas
organizacionales, tendra como resultado una buena calidad del servicio publico
brindado
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Sexta. Se determind que las variables gestion municipal y calidad del servicio
publico poseen una correlacion alta y significativa, ya que se logro un r de Pearson
de 0,865y p < 0,01. Se concluye que al realizar una gestion municipal eficiente se
lograra brindar un servicio de calidad al usuario de los diferentes servicios que

brinda la municipalidad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Para mantener el nivel de la calidad de servicio se recomienda brindar
capacitacion constantemente a los colaboradores que les permitan fortalecer
habilidades y destrezas necesarias; para ello, es fundamental que implementen un
programa de entrenamiento personal en funcion de las necesidades y basado en

parametros de calidad del servicio.

Segunda. Se recomienda fomentar siempre el trabajo en equipo dentro de la
organizacion ya que se considera un factor determinante para mejorar los procesos
administrativos, puesto que un equipo es mas eficaz que las partes, y la

cooperacién alcanza mejores resultados.

Tercera. Considerando qué si se mejora la planificacion, mejorara la calidad del
servicio, se sugiere que en el proceso de planificacion se tome en cuenta a los
colaboradores clave de cada area, quienes desde su perspectiva pueden brindar
aportaciones que permitan fortalecer la calidad del servicio brindado en la

municipalidad.

Cuarta. Como una forma de logra una mejor organizacion dentro de la entidad, se
sugiere realizar un proceso de reinduccién que permitan refrescar el conocimiento

de los colaboradores en cuanto a sus funciones y responsabilidades.

Quinta. Se sugiere mantener siempre abiertas las vias de comunicacién con los
colaboradores, a través de reuniones individuales, como un medio de mejora de la
calidad del servicio, donde pueda compartir sus necesidades y se le pueda

compartir informacion relevante.

Sexta. Para mejorar el control dentro de la municipalidad, se recomienda realizar
reuniones periddicas en las que se evalle y revise el progreso en cuanto a los
objetivos planteados; las reuniones permitiran tener un panorama sobre los

avances o retrocesos de los diferentes procesos que se desarrollan en la entidad.
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Anexol. Matriz de Operacionalizacion de las variables

Definicion Definicién Dimensiones _ Escala
Variable conceptual operacional Indicadores
e Plan estratégico institucional.
e e  Plan operativo institucional.
) Planificacion e Documentos de gestion.
Una serie de e Procedimientos institucionales.
de.lc.c!ones e  Cumplimiento de objetivos.
irigidas a
re‘)stijtl‘:;‘ggs La variable ha sido e Estructura organica
haciendo uso de operacionalizada en o o, e Lineas de autoridad y responsabilidad.
. funcién de las rganizacion i
los medios que dimensiones-: e Clima 'at??ra'-
V1: Gg§tién se c_jis_pone y planificacic')n. . D!str!buc!qn de recursos. Ordinal
municipal optimizando organizacién, direccion y e Distribucion de cargos.
(Crr?igccresnoasto control, valoradas a «  Supervision.
2006). ’ partir del reg_|§tro de _ 5 e Liderazgo.
informacion. Direccion e  Motivacion.
e  Trabajo en equipo.
e  Comunicacion.
e  Evaluacion de desempefio
Control e Estandares o metas
e  Supervision de sistemas
e  Capacitacion.
Intangibilidad Rapidez de respuesta
Se centran en La variable ha sido Mejora del servicio
brindar a los operacionalizada en )
Calidad del ciudadanos o funcion de las Heterogeneidad e  No standarizacion '
servicio usuarios, ‘dlmen‘s[o‘nes: . Heterogeneidad Ordinal
servicios como intangibilidad, Inseparabilidad e  Observacién de los Procesos del servicio.
los que €l espera heterogeneidad e e Produccién y consumo de servicio simultaneos.
(Gadea, 2000). inseparabilidad.




Anexo 2. Matriz de consistencia

TITULO: Gestion municipal y calidad de servicio pUblico, en una Municipalidad distrital, 2021.

FORM. PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVOS

VARIABLES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL.:

¢ Existe relacion
significativa entre la gestion
municipal y la calidad de
servicio publico, en una

Municipalidad Distrital,
20217
PROBLEMAS
ESPECIFICOS:

« ¢Existe relacion
significativa entre la

dimension planificacion y la
variable calidad del servicio

publico, en una
Municipalidad Distrital,
202177

« ¢Existe relacion
significativa entre la

dimension organizaciény la
variable calidad del servicio

publico, en una
Municipalidad Distrital,
202177

HIPOTESIS GENERAL

Hi: Existe relacion significativa
entre la gestion municipal y la
calidad de servicio publico, en
una Municipalidad Distrital,
2021.

Ho: No existe relacion
significativa entre la gestion
municipal y la calidad de
servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS
Hii: Existe relacion significativa
entre la dimension planificacion
y la variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021.

Ho1: Existe relacion significativa
entre la dimension planificacion
y la variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021.

Hi2: Existe relacion significativa
entre la dimension
organizacibn y la variable
calidad del servicio publico, en

OBJETIVO GENERAL:
Determinar la relacion entre la
gestiébn municipal y la calidad
de servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
1) Identificar la relacion entre la
dimension planificacion y la
variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021;

2) Identificar la relacion entre la
dimension organizacion y la
variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021;

3) Establecer la relacién entre
la dimension direccion y la
variable calidad del servicio
publico en una Municipalidad
Distrital, 2021;

4) Establecer la relacion entre
la dimension control y la
variable calidad del servicio
publico en una Municipalidad
Distrital, 2021;

VARIABLE 1: Gestién Municipal.

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Planificacion

Plan estratégico institucional.
Plan operativo institucional.
Documentos de gestion.
Procedimientos
institucionales.
Cumplimiento de objetivos.

Organizacion

Estructura organica
Lineas de autoridad y
responsabilidad.

Clima laboral.
Distribucién de recursos.
Distribucién de cargos.

Direccién

Supervision.
Liderazgo.
Motivacion.
Trabajo en equipo.
Comunicacion.

Control

Evaluacion de desempefio
Estandares o metas
Supervision de sistemas.

Capacitacion.

Ordinal

VARIABLE 2: Calidad del servicio

Dimensiones

Indicadores

Escala de
medicion

Intangibilidad

Rapidez de respuesta
Mejora del servicio

Heterogeneidad

No estandarizacion
Heterogeneidad




« ¢Existe relacion
significativa entre la
dimension direccién y la
variable calidad del servicio
publico, en una
Municipalidad Distrital,
202?

« ¢Existe relacion
significativa entre la
dimension control y la
variable calidad del servicio

publico, en una
Municipalidad Distrital,
20217

una Municipalidad Distrital,
2021.

Ho2:  No  existe relacion
significativa entre la dimensién
organizaciéon y la variable
calidad del servicio publico, en
una Municipalidad Distrital,
2021.

His: Existe relacion significativa
entre la dimensién direccién y
la variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021.

Hos: No existe relacion
significativa entre la dimension
direccion y la variable calidad
del servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021.

His: Existe relacidn significativa
entre la dimensién control y la
variable calidad del servicio
publico, en una Municipalidad
Distrital, 2021.

Ho4: NO existe relacion
significativa entre la dimension
control y la variable calidad del
servicio publico, en una
Municipalidad Distrital, 2021.

Inseparabilidad

Produccién y consumo de servicio
simultaneos.

Observacion de los procesos del
servicio.

Ordinal




Anexo 3. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario de Gestién Municipal

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con

un aspa la alternativa que considere conveniente.

Escala autovalorativa: Totalmente de Acuerdo (TDA) = 5; De Acuerdo (DA) = 4; Indeciso (I) = 3; En
Desacuerdo (ED) = 2; Totalmente en Desacuerdo (TD) = 1.

Niveles
TDA | DA | | ED | TD

Ne items

Dimensioén: Planificacion

Se plantea un Plan estratégico institucional
1 | adecuado para lograr las metas y objetivos.

Se implementa un Plan operativo institucional
2 | adecuado para lograr las metas y objetivos
planteados.

Los colaboradores cuentan con los
3 | conocimientos necesarios sobre los
documentos de gestion.

Los procedimientos son claramente definidos.

Se determinan las acciones especificas para
5 | el cumplimiento de los objetivos.

Dimension: Organizacion

6 |La Estructura organica de la municipalidad
influye directamente en el cumplimiento de mis
funciones.

Existen lineas de autoridad y responsabilidad
claramente definidas.

Se percibe un buen clima laboral

Se realiza una distribucion responsable de
recursos entre las diferentes areas.

Se realiza una distribucion de los cargos en

10 | pase a habilidades y actitudes




NO

items

Niveles

TDA

DA

ED

TD

Dimensién: Direccion

11

Se realiza una supervision constante de las
actividades realizadas en la entidad

12

Se ejerce un adecuado liderazgo en la
Municipalidad

13

En la municipalidad se motiva
permanentemente a los servidores para el
cumplimiento de sus funciones.

14

En la Municipalidad se promueve el trabajo en
equipo entre las diferentes areas.

15

Existe flujo de informacion constante entre
subgerentes de area y colaboradores.

Dimensién: Control

Se realiza la evaluacién para medir el

16 | desempefio de los servidores.

Las metas de cada area de la Municipalidad
17| se plantean en base a las necesidades de la

entidad.

En la Municipalidad se supervisa los sistemas
18| utilizados

La municipalidad brinda capacitaciones
19| constantes al personal para mejorar su

desempefio.

Se aplican medidas correctivas frente a
20 | errores cometidos




Cuestionario de Calidad del Servicio

INSTRUCCIONES: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con seriedad, marcando con

un aspa en la alternativa que considere conveniente.

Escala autovalorativa: Totalmente de Acuerdo (TDA) = 5; De Acuerdo (DA) = 4; Indiferente (I) = 3; En
Desacuerdo (ED) = 2; Totalmente en Desacuerdo (TD) = 1

ltems Categoria
TDA | DA | | ED | TD

Dimension 1: Intangibilidad

1) La municipalidad brindan un buen servicio desde la primera vez

gue lo solicita el usuario.

2) En la municipalidad se muestra un sincero interés por solucionar

los problemas de los usuarios.

3) La municipalidad brinda el servicio solicitado en el tiempo

acordado.

4) La calidad de los servicios brindados en la municipalidad han ido
mejorando con el paso de tiempo.

Dimension 2: Heterogeneidad

5) Los servicios brindados en la municipalidad se encuentran

estandarizados.

6) Los servicios brindados en la municipalidad favorece a todos

los usuarios por igual.

7) La atencién brindada a los usuarios es personalizada de

acuerdo con el servicio que se busca.

8) La calidad del servicio brindado se encuentra generalizada a

todos los servicios.

Dimension 3: Inseparabilidad

9) La gestién del servicio desarrollada en la municipalidad sigue

un patron definido.

10) Los servicios brindados estan acordes con lo que requiere el

usuario.

11) En la municipalidad se le brinda la posibilidad al usuario de

realizar tramites simultaneos.




12) EIl proceso del servicio de la Municipalidad permite brindar

asistencia a los usuarios satisfaciendo sus necesidades.

13) El resultado final del proceso del servicio es adecuado para

todos los usuarios.




Anexo 4. Validez y Confiabilidad

CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION
SENOR
MG. MARVIN ZEVALLOS GARCIA

Presente
Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle nuestros cordiales saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del programa de Taller de Titulaciébn para alumnos de
Universidades con Licencia Denegada de la Universidad Cesar Vallejo, en la sede Lima Ate, Grupo 39,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacidn es:” Gestion Municipal y Calidad de Servicio Publico en una Municipalidad Distrital”,
y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Doz Chy

Renzo Andres Blanco Sotomayor Diego Arnaldo Ayala Andia

DNI N2 44797915 DNI N243411075



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1; Gestion Publica

Asi también Chiavenato (2006) la considera como una serie de acciones dirigidas a obtener resultados
haciendo uso de los medios que se dispone y optimizando recursos.

Dimensiones de las variables 1:

Dimension 1: Planificacion

Chiavenato (2012), que son planes orientados a la implementacion dentro de los plazos establecidos.

Dimensién 2: Organizacion

Chiavenato (2012), es la base 0 estructura interna y administrativa de una organizacién.

Dimensién 3: Direccion

Chiavenato (2012), que incluye el apoyo y la orientacion brindada por los superiores a sus colaboradores.

Dimensién 4: Control

Chiavenato (2012), que es el seguimiento y supervision a los colaboradores dentro de la organizacién para lograr las metas
organizacionales.



j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION MUNICIPAL

N° DIMENSIONES / items Pertinenci Relevanci | Claridad3 Sugerencias
at az
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si [ No| Si | No
1 | Se plantea un Plan estratégico institucional adecuado | X X X

para lograr las metas y objetivos.

2 | Se implementa un Plan operativo institucional adecuado | X X X
para lograr las metas y objetivos planteados.

3 Los colaboradores cuentan con los conocimientos | X X X
necesarios sobre los documentos de gestion.

4 | Los procedimientos son claramente definidos. X X X

5 |Se determinan las acciones especificas para el |X X X
cumplimiento de los objetivos.

DIMENSION 2: ORGANIZACION Si | No | Si | No| Si | No

6 |La Estructura organica de la municipalidad influye | X X X
directamente en el cumplimiento de mis funciones.

7 | Existen lineas de autoridad y responsabilidad X X X
claramente definidas.




8 | Se percibe un buen clima laboral X X X

9 | Se realiza una distribucién responsable de recursos X X X
entre las diferentes areas.

10 | Se realiza una distribucion de los cargos en base a X X X
habilidades y actitudes
DIMENSION 3: DIRECCION Si | No | Si [No| Si | No

11 | Se realiza una supervision constante de las actividades | X X X
realizadas en la entidad

12 | Se ejerce un adecuado liderazgo en la Municipalidad X X X

13 | En la municipalidad se motiva permanentemente a los X X X
servidores para el cumplimiento de sus funciones.

14 | En la Municipalidad se promueve el trabajo en equipo X X X
entre las diferentes areas.

15 | Existe flujo de informacion constante entre subgerentes | X X X
de area y colaboradores.

15 | DIMENSION 4: CONTROL

16 | Se realiza la evaluacién para medir el desempefio de los | X X X
servidores.

17 | Las metas de cada area de la Municipalidad se plantean | X X X
en base a las necesidades de la entidad.

18 | En la Municipalidad se supervisa los sistemas utilizados | X X X

19 | La municipalidad brinda capacitaciones constantes al | X X X
personal para mejorar su desempefio.

20 | Se aplican medidas correctivas frente a errores | X X X

cometidos




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ZEVALLOS GARCIA, Marvin.......... DNI: 09803285
Especialidad del validador: FILOSFIA E INVESTIGACION.........ccuuiiiiiiiuuiiiiiitteieeirsaseseersassseereasassessssseersssssssseesssssserrnssnsseersssnsserssnnnnnns

S - 05 de ENERO del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.



j UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO

N° DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevanci | Claridad3 Sugerencias
at a2
DIMENSION 1: INTANGIBILIDAD Si No Si | No | Si No
1 | La municipalidad brindan un buen servicio desde la | X X X

primera vez que lo solicita el usuario.

2 | En la municipalidad se muestra un sincero interés por | X X X
solucionar los problemas de los usuarios.

3 | La municipalidad brinda el servicio solicitado en el tiempo | X X X
acordado.
4 | La calidad de los servicios brindados en la municipalidad | X X X

han ido mejorando con el paso de tiempo.

DIMENSION 2: HETEROGENEIDAD Si No Si | No | Si No

5 |Los servicios brindados en la municipalidad se |X X X
encuentran estandarizados.

6 | Los servicios brindados en la municipalidad favorece a | X X X
todos los usuarios por igual.

7 | La atencion brindada a los usuarios es personalizada de | X X X
acuerdo con el servicio que se busca.




para todos los usuarios.

8 |La calidad del servicio brindado se encuentra |X X X
generalizada a todos los servicios.
DIMENSION 3: INSEPARABILIDAD Si No Si [ No| Si | No

9 | La gestidn del servicio desarrollada en la municipalidad | X X X
sigue un patron definido.

10 | Los servicios brindados estdn acordes con lo que | X X X
requiere el usuario.

11 | En la municipalidad se le brinda la posibilidad al usuario | X X X
de realizar tramites simultaneos.

12 | El proceso del servicio de la Municipalidad permite | X X X
brindar asistencia a los usuarios satisfaciendo sus
necesidades.

13 | El resultado final del proceso del servicio es adecuado | X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Marvin Zevallos Garcia.... DNI:09803285
Especialidad del validador:.........c.ccooiiiiiiii e s e

05 de ENERO del 2022

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

. . _ . Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension



CESAR VALLEIO

CARTA DE PRESENTACION
MG. Carmen Milena Noblecilla Saavedra
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle nuestros cordiales saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del programa de Taller de Titulacion para alumnos de
Universidades con Licencia Denegada de la Universidad Cesar Vallejo, en la sede Lima Ate, Grupo 39,
requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es:” Gestién Municipal y Calidad de Servicio Publico en una Municipalidad
Distrital-2021”, y siendo imprescindible contar con la aprobaciéon de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracién nos despedimos de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
< Y
Renzo Andres Blanco Sotomayor Diego Arnaldo Ayala Andia

DNI N2 44797915 DNI N243411075



CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Gestion Publica

Chiavenato (2007), advirtiendo que la administracion esta estrechamente ligada a la existencia, convivencia y éxito de las organizaciones, pues sin ella las entidades no tendrian las condiciones
de supervivencia y prosperidad.

Dimensiones de las variables 1:
Dimensién 1: Planificacion

Chiavenato (2012), que son planes orientados a la implementacién dentro de los plazos establecidos.
Dimensién 2: Organizacion
Chiavenato (2012), es la base 0 estructura interna y administrativa de una organizacion.

Dimensién 3: Direccion



Chiavenato (2012), que incluye el apoyo y la orientacién brindada por los superiores a sus colaboradores.

Dimensidn 4: Control

Chiavenato (2012), que es el seguimiento y supervisién a los colaboradores dentro de la organizacion para lograr las metas organizacionales.



ﬁ | UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gestion Municipal

Dimensiones indicadores items Escala

Planificacion e Plan estratégico institucional. 1,2,3,4,5 Ordinal
Plan operativo institucional.

Documentos de gestion.
Procedimientos institucionales.
Cumplimiento de objetivos.

Estructura organica 6,7,8,9 10 Ordinal
Lineas de autoridad y
responsabilidad.

Clima laboral.
Distribucion de recursos.
Distribucion de cargos.

Organizacion

Supervision. 11,12,13, 14,15 Ordinal
Liderazgo.
Motivacion.
Trabajo en equipo.
Comunicacion.

Direccion

Control Evaluacion de desempefio 16,17,18,19,20 Ordinal
Estandares o metas
Supervisién de sistemas.

Capacitacion.




]

Ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION MUNICIPAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No

1 Se plantea un Plan estratégico institucional adecuado para lograr las metas y X X X
objetivos.

2 Se implementa un Plan operativo institucional adecuado para lograr las metas X X X
y objetivos planteados.

3 Los colaboradores cuentan con los conocimientos necesarios sobre los X X X
documentos de gestion.

4 Los procedimientos son claramente definidos. X X X

5 Se determinan las acciones especificas para el cumplimiento de los objetivos. X X X
DIMENSION 2: ORGANIZACION Si No Si No Si No

6 La Estructura organica de la municipalidad influye directamente en el X X X
cumplimiento de mis funciones.

7 Existen lineas de autoridad y responsabilidad claramente definidas. X X X

8 Se percibe un buen clima laboral X X X

9 Se realiza una distribucién responsable de recursos entre las diferentes X X X
areas.

10 Se realiza una distribucion de los cargos en base a habilidades y actitudes X X X
DIMENSION 3: DIRECCION Si | No Si | No | Si | No

1 Se realiza una supervision constante de las actividades realizadas en la X X X
entidad

12 Se ejerce un adecuado liderazgo en la Municipalidad X X X




13 En la municipalidad se motiva permanentemente a los servidores para el X X X
cumplimiento de sus funciones.
14 En la Municipalidad se promueve el trabajo en equipo entre las diferentes X X X
areas.
15 Existe flujo de informacién constante entre subgerentes de area 'y X X X
colaboradores.
15 | DIMENSION 4: CONTROL X X X
16 Se realiza la evaluacion para medir el desempefio de los servidores. X X X
17 Las metas de cada area de la Municipalidad se plantean en base a las X X X
necesidades de la entidad.
18 En la Municipalidad se supervisa los sistemas utilizados X X X
19 La municipalidad brinda capacitaciones constantes al personal para mejorar su X X X
desempefio.
20 Se aplican medidas correctivas frente a errores cometidos X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg Carmen Milena Noblecilla Saavedra

Especialidad del validador:

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

DNI:02879565

05 de enero del 2022

Firma del Experto Informante.



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 2: Calidad de Servicio Publico

Gadea (2000) se centra en brindar a los ciudadanos o usuarios servicios como los que él espera.

Dimensiones de las variables 2:

Dimension 1: Intangibilidad

Gadea (2000) manifiesta que generalmente los servicios son intangibles, por ende, no pueden ser almacenados y la rapidez en la
respuesta se considera un componente fundamental de la calidad.

Dimensién 2: Heterogeneidad

Gadea (2000) plantea que los servicios son heterogéneos debido a que los resultados de su prestacion pueden variar en base al
productor, al usuario o al dia.

Dimension 3: Inseparabilidad

Gadea (2000) enfatiza la simultaneidad en la que se realizan la produccion y el consumo de servicios; y la interaccion entre el cliente
y la empresa de servicios, porque actualmente el usuario puede ver el proceso de fabricacién, juzgar la calidad del proceso y el
resultado final.



S
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicio Publico

Procesos del servicio.
e  Produccién y consumo de
servicio simultaneos.

Dimensiones indicadores items escala
e Rapidez de respuesta 1,2,3,4 Ordinal
Intangibilidad e  Mejora del servicio
e No standarizacion 5,6,7,8 Ordinal
Heterogeneidad e  heterogeneidad
Inseparabilidad . Observacion de los gy10,1 1 ,12,13 Ordinal

Fuente: Elaboracién propia.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Suge
renci
as
DIMENSION 1: INTANGIBILIDAD Si No Si No Si No
1 La municipalidad brindan un buen servicio desde la primera vez que lo solicita X X X
el usuario.
2 En la municipalidad se muestra un sincero interés por solucionar los problemas X X X
de los usuarios.
3 La municipalidad brinda el servicio solicitado en el tiempo acordado. X X X
4 La calidad de los servicios brindados en la municipalidad han ido mejorando X X X
con el paso de tiempo.
X X X
DIMENSION 2: HETEROGENEIDAD Si No Si No Si No
5 Los servicios brindados en la municipalidad se encuentran estandarizados. X X X
6 Los servicios brindados en la municipalidad favorece a todos los usuarios por X X X
igual.
7 La atencion brindada a los usuarios es personalizada de acuerdo con el X X X
servicio que se busca.
8 La calidad del servicio brindado se encuentra generalizada a todos los X X X
servicios.
X X X
DIMENSION 3: INSEPARABILIDAD Si No Si No Si No
9 La gestion del servicio desarrollada en la municipalidad sigue un patrén X X X
definido.
10 Los servicios brindados estan acordes con lo que requiere el usuario. X X X
1 En la municipalidad se le brinda la posibilidad al usuario de realizar tramites X X X
simultéaneos.
12 El proceso del servicio de la Municipalidad permite brindar asistencia a los X X X
usuarios satisfaciendo sus necesidades.
13 El resultado final del proceso del servicio es adecuado para todos los usuarios. X X X




Observaciones (precisar si hay

suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg Carmen Milena Noblecilla Saavedra DNI:02879565

Especialidad del validador:

05 de enero del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es !.'
conciso, exacto y directo ‘1\

Firma del Experto Informante.



DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION
A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS
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CARTA DE PRESENTACION

MG. Lizet Malena Farro Ruiz
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle nuestros cordiales saludos y asi
mismo, hacer de su conocimiento que siendo estudiantes del programa de Taller de Titulacién para
alumnos de Universidades con Licencia Denegada de la Universidad Cesar Vallejo, en la sede Lima
Ate, Grupo 39, requerimos validar los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion
necesaria para poder desarrollar nuestra investigacion.

El titulo de investigacion es:” Gestion Municipal y Calidad de Servicio Publico en una Municipalidad
Distrital-2021”, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para
poder aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas empresariales.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de usted, no sin
antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.
s =y '/ N\ Ill
// 2 s
Renzo Andres Blanco Sotomayor Diego Arnaldo Ayala Andia

DNI N2 44797915 DNI N243411075



CESAR VALLEJO

DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES

Variable 1: Gestion Publica

Chiavenato (2007), advirtiendo que la administracion esta estrechamente ligada a la existencia, convivencia y éxito de las
organizaciones, pues sin ella las entidades no tendrian las condiciones de supervivencia y prosperidad.

Dimensiones de las variables 1:
Dimension 1: Planificacion

Chiavenato (2012), que son planes orientados a la implementacion dentro de los plazos establecidos.
Dimensién 2: Organizacién

Chiavenato (2012), es la base o estructura interna y administrativa de una organizacioén.

Dimension 3: Direccion

Chiavenato (2012), que incluye el apoyo y la orientacién brindada por los superiores a sus colaboradores.
Dimension 4: Control

Chiavenato (2012), que es el seguimiento y supervision a los colaboradores dentro de la organizacion para lograr las
metas organizacionales.



CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Gestion Municipal

Dimensiones indicadores items Escala

Planificacion e  Plan estratégico institucional. 1,2,3,4,5 Ordinal
Plan operativo institucional.

Documentos de gestion.
Procedimientos institucionales.
Cumplimiento de objetivos.

Estructura organica 6,7,8,9, 10 Ordinal
Lineas de autoridad y
responsabilidad.

Clima laboral.
Distribucion de recursos.
Distribucion de cargos.

Organizacion

Supervision. 11,12, 13, 14, 15 Ordinal
Liderazgo.
Motivacion.
Trabajo en equipo.
Comunicacion.

Direccion

Control Evaluacion de desempefio 16,17,18,19,20 Ordinal
Estandares o metas
Supervision de sistemas.

Capacitacion.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION MUNICIPAL

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: PLANIFICACION Si No Si No Si No

1 Se plantea un Plan estratégico institucional adecuado para lograr las metas y X X X
objetivos.

2 Se implementa un Plan operativo institucional adecuado para lograr las metas X X X
y objetivos planteados.

3 Los colaboradores cuentan con los conocimientos necesarios sobre los X X X
documentos de gestion.

4 Los procedimientos son claramente definidos. X X X

5 Se determinan las acciones especificas para el cumplimiento de los objetivos. X X X
DIMENSION 2: ORGANIZACION Si No Si No Si No

6 La Estructura organica de la municipalidad influye directamente en el X X X
cumplimiento de mis funciones.

7 Existen lineas de autoridad y responsabilidad claramente definidas. X X X

8 Se percibe un buen clima laboral X X X

9 Se realiza una distribucién responsable de recursos entre las diferentes X X X
areas.

10 Se realiza una distribucion de los cargos en base a habilidades y actitudes X X X
DIMENSION 3: DIRECCION Si No Si | No | si No

1 Se realiza una supervision constante de las actividades realizadas en la X X X
entidad

12 Se ejerce un adecuado liderazgo en la Municipalidad X X X

13 En la municipalidad se motiva permanentemente a los servidores para el X X X
cumplimiento de sus funciones.

14 En la Municipalidad se promueve el trabajo en equipo entre las diferentes X X X
areas.

15 Existe flujo de informacién constante entre subgerentes de area y X X X
colaboradores.

15 | DIMENSION 4: CONTROL X X X

16 Se realiza la evaluacion para medir el desempefio de los servidores. X X X

17 Las metas de cada area de la Municipalidad se plantean en base a las X X X
necesidades de la entidad.

18 En la Municipalidad se supervisa los sistemas utilizados X X X

19 La municipalidad brinda capacitaciones constantes al personal para mejorar su X X X
desempefio.

20 Se aplican medidas correctivas frente a errores cometidos X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Lizet Malena Farro Ruiz DNI:45962909
Especialidad del validador:

Dr. en Administracion — Especialista en Recursos Humanos

05 de enero del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante.



DEFINICION CONCEPTUAL DE LAS VARIABLES Y DIMENSIONES
Variable 2: Calidad de Servicio Publico

Gadea (2000) se centra en brindar a los ciudadanos o usuarios servicios como los que €l espera.

Dimensiones de las variables 2:

Dimension 1: Intangibilidad

Gadea (2000) manifiesta que generalmente los servicios son intangibles, por ende, no pueden ser almacenados y la
rapidez en la respuesta se considera un componente fundamental de la calidad.

Dimension 2: Heterogeneidad

Gadea (2000) plantea que los servicios son heterogéneos debido a que los resultados de su prestacion pueden variar en
base al productor, al usuario o al dia.

Dimension 3: Inseparabilidad
Gadea (2000) enfatiza la simultaneidad en la que se realizan la produccion y el consumo de servicios; y la interaccién

entre el cliente y la empresa de servicios, porque actualmente el usuario puede ver el proceso de fabricacion, juzgar la
calidad del proceso y el resultado final.



CESAR VALLEJO

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Variable: Calidad de Servicio Publico

Procesos del servicio.
Produccién y consumo de
servicio simultaneos.

Dimensiones indicadores items escala
Rapidez de respuesta 1,2,3,4 Ordinal
Intangibilidad Mejora del servicio
No standarizacion 56,7,8 Ordinal
Heterogeneidad heterogeneidad
Inseparabilidad Observacion de los 9,10,11,12,13 Ordinal

Fuente: Elaboracion propia.




CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |[Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: INTANGIBILIDAD Si No Si No Si No
1 La municipalidad brindan un buen servicio desde la primera vez que lo solicita X X X
el usuario.
2 En la municipalidad se muestra un sincero interés por solucionar los problemas X X X
de los usuarios.
3 La municipalidad brinda el servicio solicitado en el tiempo acordado. X X X
4 La calidad de los servicios brindados en la municipalidad han ido mejorando X X X
con el paso de tiempo.
X X X
DIMENSION 2: HETEROGENEIDAD Si No Si | No |si No
5 Los servicios brindados en la municipalidad se encuentran estandarizados. X X X
6 Los servicios brindados en la municipalidad favorece a todos los usuarios por X X X
igual.
7 La atencién brindada a los usuarios es personalizada de acuerdo con el X X X
servicio que se busca.
8 La calidad del servicio brindado se encuentra generalizada a todos los X X X
servicios.
X X X
DIMENSION 3: INSEPARABILIDAD Si No Si No Si No
9 La gestion del servicio desarrollada en la municipalidad sigue un patron X X X
definido.
10 Los servicios brindados estan acordes con lo que requiere el usuario. X X X
1 En la municipalidad se le brinda la posibilidad al usuario de realizar tramites X X X
simulténeos.
12 El proceso del servicio de la Municipalidad permite brindar asistencia a los X X X
usuarios satisfaciendo sus necesidades.
13 El resultado final del proceso del servicio es adecuado para todos los usuarios. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Lizet Malena Farro Ruiz DNI:45962909
Especialidad del validador:

Dr. en Administracion — Especialista en Recursos Humanos

05 de enero del 2022
1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo :'Q;‘

Firma del Experto Informante.



CONFIABILIDAD DE CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL

Resumen de procesamiento de casos

N

%

Casos

Vélido
Excluido?

Total

30 100,0
0 ,0
30 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,930 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO0001 72,1333 119,775 ,833 ,922
VARO00002 72,1667 125,454 , 791 924
VARO00003 72,0333 120,309 ,804 ,922
VARO0004 72,1667 124,213 ,683 ,925
VARO00005 72,3333 126,368 ,707 ,925
VARO00007 72,5000 120,397 ,701 ,925
VAR00008 72,0333 133,689 ,329 ,931
VARO0009 72,1667 129,454 524 ,928
VARO00010 72,5333 120,051 , 736 ,924
VARO00011 72,2000 127,338 ,558 ,927
VAR00013 72,0667 132,202 ,373 ,930
VARO00014 72,1333 128,326 AT78 ,929
VARO00015 72,6000 119,421 ,709 ,924
VARO00016 72,6667 115,954 ,832 ,921
VARO00017 72,5000 126,259 ,641 ,926
VARO00019 72,6667 124,092 ,634 ,926




VARO00020 72,4333 127,771 572 ,927
VAR00021 73,3000 133,183 ,147 ,938
VARO00022 73,3667 123,826 ,552 ,928
VAR00023 72,4333 125,357 , 719 ,925
CONFIABILIDAD DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
Resumen de procesamiento de casos
N %
Casos  Valido 30 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 30 100,0
a. La eliminacion por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,927 13
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido
lteml 46,50 52,328 ,580 ,925
ltem2 46,13 51,706 677 ,922
ltem3 46,33 51,057 ,652 ,923
ltem4 46,03 54,171 471 ,927
ltem5 46,23 56,047 ,785 ,924
ltem6 46,20 54,510 378 ,926
ltem7 46,17 50,971 J71 ,918
Item8 46,23 49,220 ,851 ,915
ltem9 46,33 52,299 , 761 ,920
ltem10 46,37 50,171 ,800 917
item11 46,20 52,993 ,603 ,924
ltem12 46,30 47,390 ,864 914
ltem13 46,17 48,351 ,837 ,915




VARIABLE: GESTION MUNICIPAL
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VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO PUBLICO

Taotal

18
18
18
13
21
23
20

18
20
23
24

16
20

16
1
12
13
18
24
23
23
23

21
20
20
20
20
20
20
20
20
20
23
23
23
23
20
25

25

25

25

13
18
i
i
18
i
18
16
25

25

20
20
20

pid

pid

Inseparabilidad

pi

pil

pd

Total

16
16
16
1
18
11
13
1
16
16
15
1
16
12
16

13
16
18
18
18
18
11
16
16
16
16
16
16
16
16
16
i1
11
11
11
18
20
20
20
20
13
1
13
15
13
1
1
13
20
20
16
16
16

plé

pel

Heterogenidad

plf

pas

Taotal

10
14
14
14
16
15
18
15
18
15
16
1
16
10
15
13
13

1
13
13
13
13
13
16
16
16
16
16
16
16
16
16
11
18
18
18
i
i
20
20
20
14
13
14
13
16
13
13
14
20
20
16
16
16

pid

pld

Intangibilidad

pad

pll

PARTICIPANTE

10

12
13
1

16

1§
13
an
2

a2
23
24
25

26
ar

28
23
30
H

32
33
H
35

36
3

38
3
40
4

42
43
4
45

46
47

43
43
]

52
53
5




