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Resumen

Esta investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion existente entre la
gestion publica y la calidad de servicio en una municipalidad provincial de Ica, 2022.
La metodologia de estudio tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo basica, disefio no
experimental y nivel correlacional. La poblacion estuvo constituida por los usuarios
de la municipalidad provincial de Ica. La muestra estuvo compuesta por 384
personas de la poblacion sefialada.

La técnica de recoleccion de datos empleada fue la encuesta y el instrumento
utilizado fue la encuesta. Los resultados descriptivos sefialan que el 76.8% de los
usuarios tiene niveles bajos en tanto a gestion administrativa como calidad de
servicio. Asi mismo se determind que existe una correlacion positiva fuerte y
significativa entre la variable gestion publica y calidad de servicio (r=0.893 y
p=0.000). En conclusién, podriamos decir que ante una mejor gestion

administrativa existe una mayor calidad de servicio en la municipalidad de Ica.
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Abstract
The objective of this research was to determine the relationship between public
management and service quality in a provincial municipality of Ica, 2022. The study
methodology had a quantitative approach, basic type, non-experimental design and
correlational level. The population was constituted by the users of the provincial
municipality of Ica. The sample consisted of 384 people from the indicated
population.

The data collection technique used was the survey and the instrument used was the
survey. The descriptive results indicate that 76.8% of users have low levels in both
administrative management and quality of service. Likewise, it was determined that
there is a strong and significant positive correlation between the public management
variable and service quality (r=0.893 and p=0.000). In conclusion, we could say that
with better administrative management there is a higher quality of service in the

municipality of Ica.

Keywords: Public management, service quality, municipal management.
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INTRODUCCION

En paises europeos de la region nordica como Finlandia, Suecia y
Dinamarca, los ciudadanos consideraron que sSus naciones poseen una
adecuada calidad en los servicios publicos, pero aun no logran alcanzar su
excelencia del todo, algo que puede ser justificado por la falta de flexibilidad
de dichos gobiernos ante las sanciones (Charron et al. 2019).

En el plano latinoamericano, Honduras ofrece una muestra de ello, ya
gue es un pais en donde sus municipios aun poseen una gestion publica
deficiente y donde no existen automatismos administrativos, puesto que no
consideran el uso de digitales como prioritarios y en consecuencia producen
una la atencién ciudadana inadecuada (Perales, 2018).

En nuestro pais, la gestion de los gobiernos regionales y las alcandias
provinciales y municipales, no han prestado atencién al papel de poblacién
en la elaboracion de estrategias de solucion de los problemas que mas
aquejan y persisten en la localidad, descuidado el crecimiento de los mismos.
En los dltimos 25 afos del siglo pasado, el Peri se aumenta dia a dia la
cantidad de ciudadanos que tienen una mala atencion en el sector publico
debido a un deficiente empleo de los recursos del estado (Castillo, 2004).

En Peru, aunque la eleccion de nuestros representantes politicos sea
democratica, esta forma de gobierno no se refleja en una activa participacion
vecinal, debido al desinterés e ignorancia subyacente a ello. Lo cual es
aprovechado por las personalidades politicas corruptas para lucrar con el
gasto publico, generando un malestar momentaneo en la comunidad en
especial en el servicio que brindan las municipalidades provinciales y
distritales del Peru.

En la ciudad de Ica, el 64% de trabajadores de la municipalidad
provincial de Ica consideran que existe un eficiente nivel en tanto a los
servicios publicos que se ofrecen, mientras que el 36% restante consideran
gue es un ambito que aun debe mejorarse, puesto que se cumple con las
expectativas que tienen los usuarios (Perales, 2018).

La gestion municipal, como lo que indica la Presidencia del Consejo

de Ministros (2018) es sumamente importante porque esta representa a su



localidad, ofreciendo una Optima prestacion de servicio publico a nivel
municipal a fin de promover el progreso local. Mientras que segun Tonato
(2017) la calidad de servicio, lo define como la opinién que se tiene a partir
de la comparacion de la experiencia real y las expectativas de un cliente en
tanto a los servicios que ofrece una empresa o una entidad publica, es decir,
se asocia con la satisfaccion de las necesidades del usuario.

Como es evidente, la calidad de servicio en un municipio se
complementa con la gestion municipal, en ese sentido en el presente estudio
se inquiere de forma principal responder la siguiente pregunta de
investigacion ¢,Cual es el nivel de relacion que existe entre la gestién publica
con la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Ica, 20227?

Cabe resaltar, que, al tratarse de una investigacion correlacional, las
preguntas especificas se elaboran en base a las dimensiones presentes en
la gestion municipal, que se han construido segun el modelo de gestion del
Gobierno de Chile (2015) citado por Perales (2018) son: Liderazgo y
planificacion estratégica; gestibn de recursos humanos y compromiso;
gestion de recursos financieros y materiales. En consecuencia, a ello los
problemas especifico son: ¢ Cual es el nivel de relacién entre el Liderazgo y
planificacion estratégica con la calidad de servicio?, ¢Cual es el nivel de
relaciéon entre la gestiéon de recursos humanos y compromiso con la calidad
de servicio?, ¢Cudl es el nivel de relacion entre la gestion de recursos
financieros y materiales con la calidad de servicio?

Frente a lo mencionado, este estudio se justifica te6ricamente, dado
gue se ampliara y actualizara las teorias y conocimientos cientificos sobre la
calidad de servicio y la gestion publica, ya que tras la pandemia no se aborda
estos temas con la seriedad necesaria, ademas, estos resultados pueden
ser comparados en otros estudios con los existentes en otras ciudades del
pais, para conocer cual es la intensidad de esta relacion a nivel nacional. Asi
mismo se justifica en la practica, ya que los resultados estadisticos de este
estudio servirAn como base para las conclusiones y el planteamiento de
recomendaciones para desarrollar estrategias y procedimientos en la gestion

publica en la mejora de la calidad de servicio.



Metodolégicamente, este estudio se justifica al presentar
instrumentos de medicion, previamente validados por expertos y sometidos
a confiablidad estadistica. Por ello esta investigacion es importante ya que
mejorara la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Ica.

Ante lo sustentado en parrafos anteriores, esta investigacion posee
como objetivo general: Determinar el nivel de relacion entre la gestion
publica con la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial de Ica,
2022. Asi mismo, presenta como objetivos especificos: Determinar el nivel
de relacidon que existe entre el Liderazgo y planificacién estratégica con la
calidad de servicio en una Municipalidad Provincial de Ica, 2022: determinar
el nivel de relacion que existe entre la gestiébn de recursos humanos y
compromiso con la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial de
Ica, 2022; y por ultimo, determinar el nivel de relaciébn que existe entre la
gestion de recursos financieros y materiales con la calidad de servicio en una
Municipalidad Provincial de Ica, 2022.

En base a lo planteado en parrafos anteriores, como hipotesis
general: La gestidn publica tiene una fuerte relacién con la calidad de servicio
en una Municipalidad Provincial de Ica, 2022. La cual se puede estudiar de
formas mas amplia a través de las hipétesis especificas: 1.- Existe una
relaciéon positiva considerable entre el liderazgo y planificacion estratégica
con la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial de Ica, 2022; 2.-
Existe una relacién positiva y considerable entre la gestion de recursos
humanos y compromiso con la calidad de servicio en una Municipalidad de
Ica, 2022; y finalmente, 3.- existe un relacidon positiva y considerable entre la
gestion de recursos financieros con la calidad de servicio en una

Municipalidad Provincial de Ica, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Los estudios precedentes estan destinados a establecer referencias con
respecto a esta investigacion y a su vez ayuda a realizar contrastes con los
resultados de las mismas. Estos estudios son:

A nivel nacional, Cruz, et al. (2022) elaboraron una investigacion
denominada donde se busco conocer si la calidad de servicio se relaciona con la
gestibn municipal en Apurimac, para ello se utilizé una investigacién basica de
disefio descriptivo-correlacional, donde 384 pobladores consumidores de los
servicios de la municipalidad de Abancay conformaron la muestra, los
investigadores determinaron que existe asociacion directa y significativa entre
ambas variables.

En la sierra peruana, Huanca, et al. (2021) investigaron si la gestién publica
moderna tiene relacién con la calidad de servicios ofrecida en la Municipalidad
Provincial de Puno, metodolégicamente la investigacion se construy6 dentro de un
estudio cuantitativo, tipo basica, de disefio correlacional. En tanto a la muestra
estuvo constituida por trece gerentes de la municipalidad y seiscientos ochenta
personas que hacen uso de sus servicios. Los investigadores concluyeron
sefalando que el 76,92% de las municipalidades provinciales de Puno poseen un
nivel bajo en la gestion publica moderna. En tanto a la calidad de servicios, el 50.6%
de las personas que utilizan los servicios que ofrece la municipalidad creyeron que
tiene un nivel bajo. En el ambito inferencial los resultados sefialan que no existe
correlacion entre las variables.

Desde Lima, Maizondo e Hidalgo (2021), realizaron un estudio que tuvo
como finalidad determinar si el proceso de modernizacion de la gestion publica se
relaciona con la calidad de atencion en la UGEL de la ciudad de Lima, el marco
metodolégico parte de wuna investigacidbn basica, de tipo basica, disefio
correlacional. La muestra estaba conformada por 151 usuarios de la UGEL, de los
cuales 120 eran docentes, 06 padres de familia y 25 especialistas. Los
investigadores determinaron que existe una asociacion directa entre las variables
de estudio.

En la misma region del pais, Aliaga, y Alcas (2021), llevaron a cabo una
investigacion donde se buscO conocer si la gestion publica se relaciona con la

calidad de servicio en un hospital de Lima, el marco metodoldgico se construyo en



base a una investigacion cuantitativa, de disefio no experimental, de nivel
explicativo. Asi mismo, 117 mujeres que dieron a luz en dicho hospital formaron
parte de la muestra. Los autores concluyeron sefialando que la gestién
administrativa influye en la calidad de servicio en tanto a poblacion evaluada.

En tanto a la calidad de servicios, Castillo, et. al. (2020) se propusieron
conocer si los usuarios de una municipalidad estan satisfechos con la calidad de
atencién que les ofrecen, para lograr tal propésito se realiz6 una investigacion
cuantitativa, tipo basico, con un disefio no experimental y nivel descriptivo, donde
152 usuarios de los servicios que brinda la municipalidad de Morales fueron la
muestra. Los autores concluyeron gque existe una calidad de servicio media dado
que del promedio los elementos tangibles el 42.7% se encuentran AED y TED. Asi
mismo en tanto a la fiabilidad el 53.1%, la capacidad de respuesta el 45.5%, la
seguridad el 52.7% y la empatia el 48.1% se encuentran en TDA y ADA.

Asi mismo, segun la variable calidad de servicio, Verde, et al. (2020)
elaboraron una investigacion donde se buscd conocer la asociacion de la calidad
de atencion y satisfaccion de los usuarios en relacién a los servicios que ofrece una
municipalidad de la costa norte del Peru, para lograr tal objetivo se utiliz6 una
metodologia cuantitativa, con disefio no experimental, nivel descriptivo y corte
transversal. Donde 373 usuarios de la municipalidad mencionada conformaron la
muestra. Los investigadores concluyeron sefialando que el 41.6% de personas
consideraron gue tuvieron una buena calidad de servicio regular, el 31.1% un nivel
bueno y el 27.3% un nivel malo. En tanto al andlisis inferencial observaron una
asociacion directa significativa entre las variables.

Por su partes Lopez, (2020) llevo a cabo un estudio donde tuvo como
propdésito conocer si la gestion municipal se asocia con la calidad de atencion en
una municipalidad de la selva peruana, la metodologia de la investigacion fue
cuantitativa, de disefio correlacional y corte transversal. Donde 382 personas que
hacian uso del servicio municipal conformaron la muestra. El investigador concluyo
seflalando que el 35% de encuestados consideraba que tenian una gestion
municipal regular y una calidad de servicio regular en un 31%. Asi mismo indicaron
gue existe correlacion positiva significativa entre variables.

En relacion a la gestion publica, Delgado, et al. (2019) realizaron una

investigacion donde tuvo como propasito conocer si la gestion publica se relaciona



con la gobernabilidad democratica en una municipalidad del norte del pais. La
metodologia de estudio estuvo enmarcada en un enfoque cuantitativo, de disefio
no experimental, nivel correlacional y corte transversal. En ese sentido 138
ciudadanos del distrito Leonardo Ortiz conformaron la muestra. Los autores
concluyeron indicando que el promedio de los pobladores considera que es
inaceptable la gestion publica realizada. Asi mismo se observé asociacion baja
entre la gestidn publica y estado de derecho.

En la selva del Peru, Barrera y Ysuiza (2018) realizaron una investigacion
donde se propusieron como propdsito conocer si la gestion administrativa se asocia
con calidad de atencién ofrecida a los usuarios de la municipalidad de una ciudad
de Loreto. En el marco metodoldgico, el estudio se enmarco en una investigacion
cuantitativa, tipo no experimental, de nivel correlacional y corte transversal. Donde
setenta y cuatro colaboradores administrativos y ciento treinta y tres pobladores
gue hacen uso de los servicios que brinda dicha institucion. Los resultados arrojaron
que existe una asociacion positiva y fuerte entre las variables de estudio.

En el plano internacional, entre los autores que comparte la linea de
investigacion calidad de servicio, se considera a Monsivais (2019), elaboré un
estudio que tuvo como finalidad conocer la relacion existente entre la calidad de
servicio y la confianza que se tiene en las entidades estatales de México. La
metodologia de estudio estuvo determinada por un enfoque cuantitativo, de tipo no
experimental y nivel correlacional. La muestra estuvo compuesta por 39 615
personas que participaron en el ENCIG del 2017 del pais de México. El autor
concluyo sefialando que existe una correlacion positiva entre las variables en
cuestion, en otras palabras, a una mejor percepcion de la calidad de los servicios
publicos, existe mayor confianza institucional.

Por su parte Ramya et al. (2019), se propusieron adquirir conocimientos
basicos sobre los modelos de calidad de servicio, explicando las diferentes
dimensiones en calidad de servicio. Concluyendo que la calidad del servicio es una
evaluacion de qué tan bien un servicio entregado se ajusta a las expectativas del
cliente, ademas, los operadores de empresas de servicios a menudo evallan la
calidad del servicio prestado a sus clientes para mejorar su servicio, identificar

rapidamente problemas y evaluar mejor la satisfaccion del cliente



En Venezuela, con respecto a la calidad de servicios, Castellano, et al.
(2019) realizaron una investigacion que tuvo como finalidad determinar el nivel de
la calidad de servicio en un Centro de Salud de Venezuela. Para ello, se utilizé una
investigacion cuantitativa, con disefio no experimental y descriptivo, donde 259
personas que hacen uso de los servicios de 3 centros materno-pediatrico los
municipios Maracaibo y San Francisco conformaron la muestra de estudio. Los
autores sefialaron que no hay una buena calidad de servicio en ninguno de los
centros, generalmente causada por un trato poco empético y descortés.

Habiendo descrito las investigaciones previas realizadas que ayudaran a la
contrastacion de los resultados obtenidos, es importante indagar en las bases
tedricas que las sustentan y que permiten su estudio.

En tanto a la variable la Gestidbn municipal, hace referencia a un conjunto de
actividades que tienen la finalidad de lograr las metas comunitarias planteadas
dentro de las politicas gubernamentales y se construyen en base a las necesidades
de los pobladores.

Esto implica que la gestion municipal persigue como finalidad mejorar la
calidad de vida de los ciudadanos que habitan un espacio geografico definido, esto
a través de la administracion de los recursos que maneja una entidad estatal, la
cual se realiza en base a la planificacion de proyectos con objetivos especificos
(Galinelli y Migliore, 2015). En consecuencia, la municipalidad y la gestion que se
realice en ella es un aspecto institucional crucial para obtener el uso de los recursos
de inversion adecuada. Es por ello que con un disefio de inversién deficiente se
tendran problemas en el logro de una meta para la cual se implementd, que en
consecuencia generan saldo de inversion sin ejecutar, lo cual provoca una vision
negativa de la calidad de servicios municipal.

La historia del concepto y esencia de la administracién publica se encuentra
en las consideraciones filosoficas y sociales. Las primeras menciones de la
especificidad de organizar e influir en la vida social a través de un sistema de las
normas desarrolladas y los principios se pueden encontrar ya en la antigiiedad.
Analizando las especificidades del concepto de administracion publica, cabe
sefalar que se remonta a la antigua Roma. Este término proviene del en latin
ministrare, que significa servicio, desempeiio, una actividad subordinada a 6érdenes

con el sufijo ad dando a esta accion el potencial de decision (Stroinska, 2020).



En otras palabras, para los romanos la palabra ministrare implicaba la
realizacion coordinada a través de un proceso de toma de decisiones con respecto
a alguna actividad para conseguir ofrecer un buen servicio del mismo.

Desde otra perspectiva la procedencia de la publica en los tiempos
modernos se remonta al cameralismo, la versién germanica del mercantilismo, que
surgio después 1500 pero desaparecio a mediados del siglo XIX. Mientras que el
Comité Bronlow uso el hibrido terminoldgico “gestion administrativa” en 1937, no
fue hasta la década de 1980 que la “gestion publica” gand popularidad como un
movimiento que buscaba establecerse a medio camino entre la administracion
publica y ciencia de la gestidén general (Kisner, y Vigoda, 2017).

Para tener en claro, el cameralismo fue una variante del mercantilismo que
se desarrolld en Alemania, el cual era practicado por funcionarios publicos para
generar riguezas en el pais y constituye el primer indicio de una forma de
administracion publica. Posteriormente el término comenzé a ganar popularidad y
en la década de los 80" se consolida como tal y adquiere la importancia que hoy
tiene.

La gestion publica mantiene dos enfoques uno tradicional que resulta
directivo y centrado en las necesidades de la organizacion, sin embargo, existe una
segunda perspectiva que considera importante la aplicabilidad de la administracion
para el publico al que van dirigidos los servicios, es decir en ellas las politicas
publicas y debida planificacidbn son un aspecto sumamente importante en la gestion
publica (Sanchez y Liendo, 2020).

Aunque el enfoque tradicional resulta Gtil para la propia organizacién ya que
busca optimizar su funcionamiento interno y sus procesos para hacer mas eficiente
el trabajo conjunto. Sin embargo, el nuevo enfoque busca integrar estos esfuerzos
por tener una organizacién publica eficiente con un enfoque social, es decir, su
finalidad ya no es la propia institucion estatal, sino para la poblacion que usara sus
servicios.

Las caracteristicas del modelo tradicional de administracion publica pueden
expresarse como una organizacion bajo el debido control politico, centrado en un
modelo de burocracia severamente jerarquico, operado por oficiales permanentes
y neutrales personal, inspirados simplemente por el interés publico sirviendo a

cualquier gobierno de la misma manera y solo estan administrando politicas



decididas por los politicos solamente, pero no respaldando la politica. En todo
momento, el término administracion publica denota el estudio del segmento publico
gestion, ademas de ser una profesion y una accion (Ferdous, 2016).

Durante las ultimas cuatro décadas, en la mayoria de los paises la
administracion publica ha sido remodelada por reformas bajo el paraguas de la
nueva gestion publica. Las administraciones publicas tradicionales, jerarquicas y
legalistas han sido reemplazadas en parte por organizaciones publicas orientadas
a resultados. Las reformas en la gestion publica han implicado, entre otros, dos
cambios visibles: la importacion de préacticas del sector privado al funcionamiento
interno del servicio publico y la organizacién externa de las administraciones
publicas como cuasi-mercados (Lapuente y Van de Walle, 2020).

Un aspecto importante de la gestiébn publica contemporanea es su
orientacion hacia el cumplimiento de metas y objetivos a nivel organizacional y
comunitario, es decir ya no solo le basta en coordinar y poner en marcha programas
0 servicios que funcionen bien a nivel tedrico, sino que es mas importante su
aplicabilidad a nivel social y su efectividad para solucionar el problema al que se
enfrentan.

En la contratacion y evaluacion de altos directivos en el sector publico, se ha
adoptado la estrategia de otorgar recompensas por un desempefio especifico, asi
como la importacion del talento gerencial como principal recuso humano (Zhang,
2017).

En decir, la gestion publica no solo depende del desenvolvimiento de la
organizacion en si, sino que tiene como principal herramienta a las capacidades
que presentan sus funcionarios para dirigir estos procesos y tomar las decisiones
pertinentes para llevarlos a cabo de forma eficiente. Las habilidades que se buscan
no son solo puramente técnicas, sino que es importante que se tengan habilidades
blandas relacionadas al liderazgo, la persuasién y a la toma de decisiones, para
lograr un buen trabajo en equipo basado en la cohesién y la vocacion de servicio
social.

La gestion municipal segun el Gobierno de Chile (2015) y adaptado a nuestro
pais por Perales (2018) presenta las dimensiones: Liderazgo y planificacion
estratégica, Gestion de recursos humanos y compromiso, y Gestion de recursos

financieros y materiales.



La primera dimension denominada liderazgo y planificacion estratégica,
evalla la habilidad de los dirigentes para mantener una postura de liderazgo en el
momento de generar politicas institucionales de alto impacto. Es decir, intenta
conocer como los jefes de area influyen en sus trabajadores para crear un ambiente
de productividad, planteando una idea clara de la misién y vision de la entidad, asi
como observando los requerimientos y necesidades reales de los pobladores del
sector que representan (Gobierno de Chile, 2015).

En la dimension gestiébn de recursos humanos y compromiso, se desea
conocer el nivel de compromiso de los colaboradores municipales en la evolucion
de la poblacién a partir de un mejor desenvolvimiento de los servicios que se
ofrecen. Lo cual implica la mejoria estructural a nivel arquitecténico de la
municipalidad, el cuidado de los recursos econdémicos de la entidad, la creacion de
programas de desarrollo profesional y personal de los colaboradores, la premiacion
del buen desemperio de los trabajadores y la relacién horizontal entre las gerencias
y Su equipo de trabajo (Gobierno de Chile, 2015).

Finalmente, la tercera dimension gestion de recursos financieros y
materiales intenta medir evalla la organizacién para mejorar la administracion de
los recursos econdémicos de la municipalidad, lo cual implica la prevencién de actos
de corrupcién en tanto al dinero que ingresa y egresa de la municipalidad, asi como
las estrategias organizacionales para conseguir y administrar los recursos
materiales con el objetivo de llevar a cabo las actividades para los cuales fueron
dispuestos (Gobierno de Chile, 2015, Perales, 2018).

Las dimensiones de la gestion municipal nos ayudan a establecer distintas
formas de estudiarlas y con ello elaborar estrategias efectivas para modificar las
deficiencias encontradas en cada una de ellas, asi como potenciar sus aspectos
positivos. Sin embargo, para que esto se de en forma eficiente es importante
conocer las caracteristicas de la gestion municipal. En primer lugar, debemos
considerar que la gestion es un proceso, en segundo lugar, este se enmarca en
cuatro fases: planificacion, organizacion, accionamiento y control. Finalmente, la
planificacion se elabora tomando en consideracién en la praxis de la misma y a
partir de ello el organizador coordina todos sectores y recursos implicados en ello

y motiva a sus colaboradores (Chaca y Rivera, 2017).
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En otras palabras la gestion publica se conoce como la administracion de los
recursos publicos y su principal funcion el resolver los asuntos de las personas a
quienes se les proporciona servicios. La gestion publica es la implementacion de la
politica gubernamental en favor de la comunidad, asi mismo constituye una
disciplina académica que estudia este proceso y prepara a los servidores publicos
para trabajar en el servicio publico. Uno de sus objetivos principales a largo plazo
es promover la gestion y las politicas para que el gobierno pueda funcionar de forma
eficiente, haciendo que los funcionarios se hagan responsables de su conducta
laboral, es decir es también un instrumento para reducir la corrupcién. Los
administradores publicos son servidores publicos que trabajan en departamentos y
agencias publicas, en todos los niveles de gobierno (Thapa, 2020).

En tanto a la variable calidad de servicio, es la diferencia entre las
expectativas y el servicio que se le brinda a una persona en una empresa o entidad.
Indica la calidad de servicio existe si un producto o servicio satisface a las
expectativas del cliente y por ende sus requerimientos. En consecuencia, a lo
anterior aparece el concepto de calidad total, lo cual implica la suma de la calidad
del producto, el proceso de adquisicion (su experiencia) y la satisfaccion del usuario
experimenta (Tonato, 2017).

La calidad del servicio esta determinada por las diferencias entre las
expectativas de los clientes sobre el desempefio del proveedor de servicios y su
evaluacion de los servicios que recibieron. De esta forma, la asociacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente ha emergido como un tema de
preocupacion significativa y estratégica (Regulatory & Market Environment, 2017).

La calidad del servicio es una evaluacion de qué tan bien se ajusta un
servicio prestado a las expectativas del cliente. Esta aparece por la necesidad de
empresas de servicios de evaluar la calidad del servicio prestado a sus clientes
para mejorar su servicio, identificar rapidamente problemas y evaluar mejor la
satisfaccion del cliente (Ramya et al. 2019).

La calidad de servicio aparece por parte del cliente al evaluar aspectos como
la eficiencia, eficacia de servicio, asi como el trato que se le brinda a los mismos,
en este sentido es resultado del contraste entre las expectativas y la propia vivencia

del proceso (Henao, 2020).
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Asi mismo, la calidad de servicio se puede presentar en todo tipo de
contextos, en la actualidad no solo se limita a los servicios que se brindan de forma
fisica, sino también a los virtuales, que en materia de gestién publica se relaciona
con la insercién de una cultura digital en las politicas publicas (Rita, et al. 2019).

Es importante considerar que los criterios para evaluar la calidad de servicio
de forma fisica son distintos a los que se realizan de manera virtual, dado que de
forma fisica intervienen factores como el trato del funcionario y la burocracia
existente en el proceso, las cuales no se toman en cuenta en la atencion virtual, en
donde la rapidez de respuesta, la eficiencia del servicio y las habilidades digitales
del propio usuario adquieren mas relevancia.

Es por ello que la investigacion de la calidad del servicio es un medio
esencial para la prosperidad y la existencia en el mundo actual, ya sea para el
entorno comercial y la gestion publica, dado que asegura la satisfaccion del usuario
o cliente (Feven, et al. 2016).

Desde otra perspectiva la calidad de los servicios que proporciona una
nacion esta direccionada a cubrir con las necesidades de los ciudadanos de una
localidad. Esta es en el fondo, una obligacién constitucional y responsabilidad de la
administracion publica. Asi mismo, es un instrumento que posee el estado para
equilibrar las desigualdades de las personas que representan. (Cabanillas, 2015).

En base a lo anterior las dimensiones de la calidad de servicio publico, segun
la Municipalidad Provincial de Ica (2018) son: Servicios publicos de promocion
econdémica y seguridad, servicio publico de registro civil y servicio publico de salud
y medio ambiente.

La dimension denominada servicios publicos de promocién econOmica y
seguridad, hace referencia a la accion de mejorar el servicio de seguridad
ciudadana, la conservacion y promocién de los espacios y actividades turisticas y
el funcionamiento legar de los establecimientos comerciales (Municipalidad
Provincial de Ica, 2018).

La segunda dimension denominada servicios publicos de registro civil, hace
hincapié en la evaluacién de la eficiencia de la municipalidad en el registro civil de
bebés, la realizacion de matrimonios, el apoyo social a las personas con pocas
oportunidades de desarrollo y la elaboracion de actas de defuncion (Municipalidad
Provincial de Ica, 2018).
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En la dimension servicio publico de salud y medio ambiente, se busca
conocer la calidad del servicio de salubridad y prevencién de enfermedades por
medio de la supervision y control en mercados, restaurantes, camales, etc. Asi
mismo, se evalla los esfuerzos para mantener en estado 6ptimo las &reas verdes
y el minizooldgico del campo ferial. De la misma manera, evalla acciones que se
realizan a favor embellecimiento de la ciudad y la eficiencia en el aseo urbano, lo
cual incluye la disponibilidad de recursos para llevarlo cabo (Municipalidad
Provincial de Ica, 2018).

Las dimensiones de la calidad de servicios en la municipalidad permiten
conocer las areas de desenvolvimiento de la misma para realizar una calificacion
real de la misma, no obstante, es importante considerar que existen niveles de la
calidad de servicios publicos, que nos ayudan a tener una perspectiva
estandarizada del mismo.

Por ello Calero (2016) indica los siguientes niveles: Control de la calidad,
aseguramiento de la calidad, administracion de la calidad y calidad total. El primer
nivel, es la comparacion de los resultados de una actividad en funciéon con los
objetivos sefialados para la misma. El segundo nivel denominado, se lleva a cabo
por medio de la verificacion del funcionamiento del proceso y sus resultados para
alcanzar las metas propuestas. El tercer nivel, tiene que ver con la planificacion,
orden, direccion vy fiscalizacion de la calidad. Y por dltimo, el cuarto nivel, calidad
total se centra en la organizacion de todos los recursos materiales y humanos de la
entidad en cuestidon para satisfaccion del cliente.

En relacion a las variables de investigacion, se llega a la conclusién tanto la
gestion municipal como la calidad de servicios son aspectos que persiguen el
bienestar de la ciudadania y en base a ello existe gran posibilidad que estas

variables se relacionen entre si e influya una en la otra.
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Il METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

La investigacion fue bésica porque, tuvo como fin aportar a las teorias
relacionadas a las variables de estudios, que en este caso fue la gestidén publica y
la calidad de servicios (Sanchez y Reyes, 2016).

Ademas, se buscé poner en practica la teoria implicita en un problema vy
observar las consecuencias que devengan a partir de ella, en otras palabras, la
investigacion aplicada tiene el objetivo de modificar un aspecto especifico de una
realidad. Por ello se busca conocer el desarrollo de la gestion publica para hace y
modificar los cambios necesarios parar mejorar la realidad problemética.

El disefio de investigacion fue no experimental que como refiere Naupas et
al. (2018), el estudio no manipulo de forma intencional las variables con la finalidad
de conocer un fendmeno. Asi mismo, fue de nivel correlacional dado que tiene el
proposito de identificar la fuerza y direccion de la asociacion entre las variables y
sus dimensiones entre si (Sanchez y Reyes, 2016). En ese sentido se midié cada
una de las variables (gestion publica y la calidad de servicio) de manera
independiente, en busca de la correlacion existente entre ellas y de sus
dimensiones.

El presente estudio fue de corte transversal dado que, los datos de las

variables se recogeran en un solo momento (Cvetkovic, et al. 2021).

3.2 Variables y Operacionalizacion

Definicién conceptual: La variable gestion publica, segun la presidencia del
Consejo de Ministros (2018) es definida como una forma de administracién publica
gue tiene la finalidad de cubrir las necesidades de la poblacién, asegurando el
acceso y la calidad a los servicios publicos, logrando en consecuencia el desarrollo
comunitario a través de una mejor calidad de vida.

Por otro lado calidad de servicio segun Tonato, (2017) es la evaluacion del
usuario con respecto al servicio real en contraste a sus expectativas.

Definicion operacional: La variable gestion publica segun el Gobierno de
Chile (citado por Perales, 2018) presenta las siguientes dimensiones: Liderazgo y

planificacion estratégica, gestibn de recursos humanos y compromiso; Yy
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finalmente, gestion de recursos financieros y materiales se subdivide en sus
indicadores

Con respecto a las dimensiones de la variable calidad de servicios publicos,
segun la Municipalidad Provincial de Ica (2018) son: Servicios publicos de
promocién economica y seguridad, servicio publico de registro civil, servicio publico
de salud y medio ambiente.

Indicadores: En tanto a variables gestion publica, la dimensién liderazgo y
planificacion estratégica presento los siguientes indicadores: Liderazgo directivo y
planificacion estratégica. Con respecto a la dimension gestion de recursos humanos
y compromiso sus indicadores fueron: Compromiso y desarrollo de personas. La
tercera dimension gestion de recursos financieros y materiales se subdivide en sus
indicadores: Gestidn de recursos financieros y Gestion recursos materiales.

Por otro lado, en la variable calidad de servicios, la dimension servicios
publicos de promocion econdmica y seguridad que se operacionalizé mediante los
indicadores: Calidad del servicio de seguridad ciudadana, calidad del servicio de
turismo y calidad del servicio de comercializacion, camal y mercados. La segunda
dimensién servicio publico de registro civil se midi6 mediante sus indicadores:
Gestidn de nacimientos, gestion de matrimonios y gestion de defunciones. La
tercera dimensién servicio publico de salud y medio ambiente con se evaluara
tomando en cuenta sus indicadores: Calidad del servicio de salud preventiva y
salubridad, calidad del servicio de areas verdes y minizoologico, y calidad del

servicio de limpieza Publica

3.3 Poblaciéon, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion: Son un grupo de personas que habitan en un mismo espacio y
poseen caracteristicas comunes, donde su participacion es crucial para
determinar el objetivo de la investigacion (Arias, et al. 2016). En ese sentido
la poblacién para este estudio fueron los usuarios de una Municipalidad

Provincial de Ica.
e Criterios de inclusion: Se consideraron las siguientes caracteristicas:
a) Usuarios del 2010 y 2021 de la municipalidad provincial de Ica. b)

Mayores de 18 afnos.
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e Criterios de exclusiéon: Se tomaron en cuenta los siguientes criterios:
a) Usuarios mayores de 70 afos, b) Personas que no residan en Ica. c)
Usuarios que durante los afios 2020 y 2021 hayan fallecido o se
encuentren hospitalizados. d) Personas diagnosticadas con covid-19

durante el periodo de aplicacion.

3.3.2. Muestra: Se define como una parte de la poblacion la cual se encuentra
definida a través de técnicas especificas, asi mismo sefiala que esta es de
mejor calidad si existe congruencia entre la poblacion y la muestra (Arias,
et al. 2016). La muestra estuvo compuesta por 384 usuarios de una
Municipalidad Provincial de Ica.

3.3.3. Muestreo: Para conocer el tamafio muestral a usar en esta investigacion
se empled el muestreo probabilistico simple quedando conformada por 384
personas, el cual se determind de acuerdo a la formula de poblaciones

infinitas (Véase anexo 5).

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La encuesta fue la técnica de recoleccién de datos seleccionada por tratarse
de una investigacién de enfoque cuantitativo, a fin de adquirir informacion a través
de un instrumento, por ello, esta técnica ayudara a conocer la opinion de los
usuarios de una Municipalidad Provincial de Ica, con respecto a la gestion publica
y la calidad de servicios (Hernandez y Duana, 2020)

Se empled el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos, que
de acuerdo con Hernandez et al. (2018) es un instrumento que sirve para obtener
y registrar datos de una investigacion y es generalmente utilizada en los estudios
de enfoque cuantitativo. En base a este instrumento se han realizado dos
cuestionarios adaptados en base los cuestionarios de Perales (2018) uno para la
gestion publica y otro para la calidad de servicio, cada uno con 18 items, utilizando
la escala de Likert de 4 categorias para la gestion publica, donde cada item tiene
como respuesta: muy bajo (1), bajo (2), alto (3) y muy alto (4) y de 3 categorias

para la calidad de servicio: bajo (1), medio (2), alto (3).
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Estos fueron aplicados a 384 usuarios de una Municipalidad Provincial de
Ica, de manera presencial por dos colaboradores que antes de sugerirle que llenen
los cuestionarios paso a detallarles la importancia de su participacion para este
estudio, explicando que se conservara su anonimato y respetando fielmente sus
respuestas por ello se le pidid que respondan con total honestidad, ya que los
resultados fueron vaciados en una data de Excel para su posterior analisis
estadistico.

Es preciso aclarar que, en relaciéon a la validez del instrumento, los
instrumentos fueron validados mediante el juicio de expertos, en donde participaron
tres profesionales expertos en gestién publica que verificaron y aprobaron su
validez. En tanto a la confiabilidad del instrumento se ha obtenido un Alfa de
Cronbach para la Gestion publica igual a 0.853 demostrando que la confiabilidad
del instrumento y sus items es de excelente confiabilidad. Asimismo, se obtuvo un
Alfa de Cronbach para la Calidad de servicio igual a 0.820 demostrando que la
confiabilidad del instrumento y sus items de excelente confiabilidad.

Finalmente se aclara que no se necesitd autorizacion para este estudio, ya
que la informacién requerida para este estudio no son datos internos de la
Municipalidad Provincial de Ica, pues la recoleccién de informacion sera mediante

los usuarios de dicha municipalidad.

3.5 Procedimientos

Para recopilar informacién se elabora dos cuestionarios que se aplicaran a
la muestra de forma presencial. Asimismo, para medir las variables de estudios, a
partir de ello se expondran los resultados mediante figuras descriptivas con apoyo
del SPSS 27 para su realizacién, en consecuencia, con esos resultados se pudo

dar alternativas de solucion mediante las conclusiones y recomendaciones.

3.6 Método de anélisis de datos

Se realizo el analisis descriptivo de los resultados, los cuales se expusieron
por medio tablas de distribucion de frecuencias y graficos de barras que seran
elaborados por medio del empleo de Microsoft Excel y el software estadistico como
el SPSS version 26 (Rendon, et al. 2016). Ademas, se realiz6 el analisis inferencial,

a través de la prueba de comprobacion de hipétesis no paramétrica Rho de
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Spearman ya que la investigacion es de disefio correlacional, previamente se
determinara la distribucion normal de los datos mediante la prueba de Kolmogorov-
Smirnov ya que la muestra es mayor a 50.
3.7 Aspectos éticos

Se toma en cuenta el reglamento de investigacion de post grado de la
Universidad César Vallejo, respetando las Normas APA, y los derechos de autor de
todas las bases tedricas de esta investigacion, asimismo, se respeto el anonimato

de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Ica.
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V. RESULTADOS

Estadistica descriptiva
Tabla 1

Nivel de gestion publica y calidad de servicios

Calidad de servicios

Gestion _ _
. Muy bajo Bajo Alto Total
publica
Usuarios % Usuarios % Usuarios % Usuarios %
Muy bajo
78 87,6% 2 0,7% 0 0 80 20,8%
Bajo
11 12,4% 282 98,3% 2 25,0% 295 76,8%
Alto
0 0,0% 3 1,0% 6 75,0% 9 2,3%
Muy alto
0 0,0% 0 0,0% 0 0,0 0 0,0%
Total 89 23,2% 287 74,7% 8 21% 384 100,0%

El 98,3% de usuarios de una municipalidad provincial de Ica consideraron que tanto
la gestion publica como la calidad de servicios presenta un nivel bajo. Por otro lado,
el 0.7% presentd un nivel bajo de calidad de servicio y un nivel muy bajo con
respecto a la gestion publica. Es decir, para la mayoria de usuarios la gestion
publica y calidad de servicio en una municipalidad provincial en Ica se encuentra
en un nivel bajo.
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Tabla 2

Nivel de liderazgo y planificacion estratégica y calidad de servicio

Calidad de servicio
Liderazgo y

planificacion Muy bajo Bajo Alto Total

estratégica

Usuarios % Usuarios % Usuarios %  Usuarios %

Muy bajo 4 4,5% 5 1,7% 0 0 9 2,3%
Bajo 84 94,4% 211 73,5% 0 0 295 76,8%
Alto 1 1,1% 54 18,8% 1 12,5% 56 14,6%

Muy alto 0 0 17 5,9% 7 87,5% 24 6,3%

384
Total 89 100,0 287 100,0 8 100,0 100,0%

El 94.4% de los usuarios de una municipalidad provincial de Ica indicaron que existe
un nivel bajo de liderazgo y planificacion estratégica y un nivel muy bajo en tanto a
la calidad de servicio. Por otro lado, el 1.1% consideraron que existe un alto nivel
de liderazgo y planificacion estratégica y un nivel muy bajo con respecto a la calidad
de servicio. En otras palabras, podemos observar que existe un deficiente liderazgo
y planificacion estratégica, como de calidad de servicio en una municipalidad

provincial de Ica, 2022.
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Tabla 3

Nivel de Gestion de recursos humanos y compromiso y calidad de servicio

Calidad de servicio

Gestion de
. . Total
recursos Muy bajo Bajo Alto
humanos y
compromiso , _ . .
Usuarios % Usuarios % Usuarios % Usuarios %
Muy bajo 73 34,3 140 65,7 0 0 213 55,5
Bajo 15 16,9 117 40,8 8 5,7 140 36,5
Alto 1 1,1 29 10,1 0 0 30 7,8
Muy alto 0 0 1 0,2 0 0 1 0,2
100,0
Total 89 23,2 287 74,7 8 2,1 384

%

El 40,8 de los usuarios de una municipalidad provincial de Ica indicaron que existe

un nivel bajo tanto en la gestiéon de recursos humanos y compromiso como en la

calidad de servicio. Por otro lado, el 0.2% consideraron que existe un nivel muy alto

en la gestién de recursos humanos y compromiso y con respecto un nivel bajo con

respecto a la calidad de servicios. Es decir, existe una muy buena la calidad de

servicio y una pésima gestion de recursos humanos y compromiso en una

municipalidad provincial de Ica, 2022.

21



Tabla 4

Nivel de gestion de recursos financieros y materiales y calidad de servicio

Calidad de servicio
Gestion de

recursos Muy bajo Bajo Alto Total

financieros y

materiales _ _ : . .
Usuarios Muy Usuarios Bajo Usuarios Alto  Usuarios %
bajo

Muy bajo 49 12,8 42 10,9 0 0 91 23,7
Bajo 40 10.4 174 45,3 6 1,6 220 57,3
Alto 0 0 70 18,2 2 2.8 72 18.7

Muy alto 0 0 1 0,3 0 0 1 0,3
Total 89 23,9 287 74,7 8 2,1 384 100,0

El 45,3% de los usuarios de municipalidad provincial de Ica indicaron que existe un
nivel bajo en tanto a la gestion de recursos financieros y materiales, mientras que
con respecto a la calidad de servicio tuvo un nivel alto. Por otro lado, el 0.3% de la
muestra considerd que existe un nivel muy alto en la gestion de recursos financieros
y materiales, en tanto a la calidad de servicio indicaron que existe un nivel bajo. Es
decir, existe una deficiente calidad de servicio y una deficiente gestion de recursos

financieros y materiales.
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Estadistica inferencial

Tabla b

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico

gl

Sig.

Gestion publica ,081

D1: Liderazgo y
o ,081
planificacion
estratégica
D2: Gestion de
recursos .822
humanos y
compromiso
D3: Gestion de
recursos
_ _ ., 789
financieros y
materiales
Calidad de

N ,083
servicios

384

384

384

384

384

,000

,000

,000

,000

,000

Al tratarse de una muestra mayor a 50, se ha utilizado la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov, donde se ha encontrado una significancia menor a 0,05 por

lo que se ha comprobado que en ambas variables los datos siguen un patron

distinto a la distribucion normal, por lo tanto se ha determinado utilizar la prueba no

paramétrica Rho de Spearman.
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion muy fuerte entre la gestion publica y la calidad de servicio en

una Municipalidad Provincial en la Regioén Ica, 2022

Hi: Existe relacién positiva muy fuerte entre la gestion publica y la calidad de

servicio en una municipalidad provincial de Ica, 2022.

Nivel de significancia 0.05

Tabla 6

Correlacion entre la gestion publica y la calidad de servicios

Gestion _ o
. Calidad de servicios
publica
Coeficiente de
i 1,000 ,893"
correlacion
Rho de Gestion I
Spearman  publica  Sig- (bilateral) : 0,000
N 384 384

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion Rho de Spearman es de 0,893 lo que indicé una relacion positiva
muy fuerte. Asimismo, p=0.000<0.05, comprob6é que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion publica y la calidad de servicios, es
decir, existe una relacion positiva muy fuerte entre la gestion publica y la calidad de

servicio en una municipalidad provincial de Ica, 2022.
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Hipotesis especifica 1

Ho: No existe una relacién positiva considerable entre el Liderazgo y planificacion

estratégica con la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial de Ica, 2022.

Hi: Existe un nivel de relacién positiva considerable entre el Liderazgo y
planificacion estratégica con la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial
de Ica, 2022.

Nivel de significancia 0.05.
Tabla 7

Correlacion entre la dimension liderazgo y planificacion estratégica y la variable

calidad de servicio.

Liderazgo y _
o Calidad de
planificacion o
o servicio
estratégica
Coeficiente de .
Liderazgo y lacio 1,000 =2l
correlacion
Rho de o
estratégica
N 384 384

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacién Rho de Spearman fue de 0,521 lo que indicé una relacién positiva
considerable. Asimismo, p=0.000<0.05, comprobdé que existe una relacién
estadisticamente significativa entre el liderazgo y planificacion estratégica y la
calidad de servicios, es decir, existe un nivel de relacion positiva considerable entre
el Liderazgo y planificaciébn estratégica con la calidad de servicio en una

municipalidad provincial de Ica, 2022.
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Hipotesis especifica 2
Ho: No existe una relacion positiva considerable entre la gestion de recursos
humanos y compromiso con la calidad de servicio en una Municipalidad de Ica,

2022.

Hi: Existe una relacion positiva considerable entre la gestion de recursos humanos

y compromiso con la calidad de servicio en una Municipalidad de Ica, 2022.
Nivel de significancia 0.05

Tabla 8

Correlacién entre la dimensién gestion de recursos humanos y compromiso con la

calidad de servicio.

Gestion de recursos

Calidad de
humanos y .
_ servicio
compromiso
. Coeficiente de
Gestion de 1,000 517"
correlacion
Rho de recursos
Spearman  humanosy Sig. (bilateral) : ,000
compromiso N 384 384

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion Rho de Spearman es de 0,517 lo que indicé una relacion positiva
considerable. Asimismo, p=0.000<0.05, comprobd que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion de recursos humanos y compromiso
con la calidad de servicios, es decir, existe un nivel de relacién entre la gestion de
recursos humanos y compromiso con la calidad de servicio en una Municipalidad
de Ica, 2022.
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Hipotesis especifica 3
Ho: No existe una relacion positiva considerable entre la gestion de recursos

financieros con la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial de Ica, 2022.

Hi: Existe una relacion positiva considerable entre la gestion de recursos financieros

con la calidad de servicio en una Municipalidad Provincial de Ica, 2022.

Nivel de significancia 0.05

Tabla 9

Correlacion entre la dimension gestidon de recursos financieros con calidad de

servicio.
Gestion de .
Calidad de
recursos o
. . servicios
financieros
Coeficiente de .
. B 1,000 537
Gestion de correlacion
Rho de
Spearman U008 Sig. (bilateral) : 000
financieros
N 384 384

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

La correlacion Rho de Spearman es de 0,537 lo que indicé una relacion positiva
considerable. Asimismo, p=0.000<0.05, comprobdé que existe una relacion
estadisticamente significativa entre la gestion de recursos financieros y la calidad
de servicios, es decir, existe un nivel de relacién positiva considerable entre la
gestion de recursos financieros con la calidad de servicio en una Municipalidad

Provincial de Ica, 2022.
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V. DISCUSION

La discusion se realizdé tomando en consideracion los resultados obtenidos
en esta investigacion y otros estudios realizados.

En relacion a la hipétesis general, la correlacion Rho de Spearman es de
0,893 lo que indico una relacion positiva muy fuerte. Asimismo, p=0.000<0.05,
comprobd que existe una relacion estadisticamente significativa entre la gestion
publica y la calidad de servicios, es decir, existe una relacion positiva muy fuerte
entre la gestion publica y la calidad de servicio en una municipalidad provincial
de Ica, 2022, coincidiendo con autores como Cruz et al. (2022) encontraron una
relacion positiva y significativa entre las variables calidad de servicio y la gestion
municipal, ya que encontrd un nivel de significancia de 0.000, es decir, a mejor
sea la gestiobn municipal en la ciudad de Abancay se podra observar una mayor
calidad de servicio.

Ademas coinciden con Barrera y Ysuiza (2018), quienes en su estudio en
donde determinaron la existencia de una relacion directa y significativa entre la
gestiébn administrativa y la calidad de atencién, puesto que encontraron una
correlacion de 0.872 y un nivel de significancia de 0.54, en otras palabras a mejor
se la gestién administrativa de la en la municipalidad de Alto Amazonas, mejor
sera su calidad de servicio.Todo ello coincide con lo indicado por Cabanillas,
(2015), quien considera que cuando se habla de calidad de servicio de una
entidad de administracion estatal su principal funcion es servir a la comunidad,
en especial con respecto a la reduccién de desigualdades, es la gestion de los
recursos econémicos un medio importante para lograr una mejor calidad de vida
con ello brindar un mejor servicio a la poblacion.

Finalmente se coincide con Lopez (2020), quien en su investigacion
determind la existencia de una correlacion positiva significativa entre las
variables gestion administrativa y calidad de servicio en la municipalidad de la
ciudad de Tingo Maria, lo cual se evidencio en una correlacion de 0,542 y un
nivel de significancia de 0,000. Es decir, a mejor sea la administracion municipal
habr&d mejores resultados en tanto a la calidad de servicio

Los resultados presentados en el parrafo anterior refuerzan las teorias de
Galinelli y Migliore (2015), quien sostuvo que en la municipalidad de Abancay la

gestion siempre estara enfocada en el progreso en tanto a la calidad de vida de
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los pobladores, lo cual implica efectividad en los procesos desarrollados y en la
implementacion de politicas publicas ya sea a nivel organizacional como
extendida al publico. Tomando en consideracion que en Abancay, hay una buena
gestion publica, dado que el 42.4% de los pobladores considera que tiene una
eficiencia aceptable y el 32.3% cree que es totalmente aceptable, se puede
deducir que existe una gestion municipal que responde a las necesidades y
expectativas de los pobladores con respecto al estado de su ciudad, lo cual
genera un efecto en cadena, ya que mejora su calidad de vida y con ello su
estado de animo e identidad con respecto a su ciudad que los dirige a cuidar el
patrimonio publico y privado de su ciudad.

Estos resultados son similares a los encontrados en esta investigacion,
puesto que se confirma la hipotesis alternativa, es decir existe una relacién entre
la gestion publica y la calidad de servicio, dado que se obtuvo una correlacion de
0.893 y un nivel de significancia de 0.00. En otras palabras, a mejor sea la
administracion municipal, mayor serd la calidad de los servicios, lo cual coincide
con Ramya et al. (2019) quien considera que los cambios en el manejo
organizacional de las municipalidades generan como consecuencia un mejor
funcionamiento interno y en tanto a los servicios que se ofrecen, contribuyendo
a la satisfaccion de los usuarios y con ello su desarrollo comunitario.
Considerando que en la gestién publica, el 77% de encuestados presenta un
nivel bajo, lo cual se evidencia en las constantes criticas que hace la poblacion
con respecto a la administracion ineficiente de los recursos econémicos y
humanos, asi como la falta de iniciativa de los funcionarios por mejorar los
aspectos concernientes a la mejora de la propiedad publica y la falta de
compenetracion con los problemas que aquejan a la poblacion.

Por otro lado, se justifica en la ineficiencia y lentitud de los tramites
administrativos municipales, en donde la burocracia es el pan de cada dia y la
ineficiencia de justifica por el tiempo de trabajo. Es por ello que si este proceso
es negativo repercute directamente en el estado de bienestar de los pobladores
de la localidad, lo cual explica la insatisfaccion con respecto a la cantidad de
deficiencias existentes en Ica en torno a aspectos como la proteccién ambiental,
el recojo de basura, el reciclaje, asi como la regulacion del transporte y seguridad

ciudadana, por las que responde la municipalidad estudiada.
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En resumen, tanto en la municipalidad de Abancay como en una
municipalidad de Ica se puede encontrar una relacion entre las variables gestion
publica y calidad de servicios. Ademas se puede observar que en la
municipalidad de Abancay la gestion municipal es eficiente y por lo tanto la
calidad de servicio es capaz de satisfacer las necesidades de los usuarios.

En relacion a la hipotesis especifica 1, el cual se refiere a la relacion entre
liderazgo y planificacion estratégica con la calidad de servicio, en la cual se
confirmd la hipotesis alternativa, dado que se encontré una correlacion de 0.521
y un nivel de significancia de 0.00. Es decir, mientras mejor sea la capacidad de
planificacion basada en metas organizacionales y la capacidad de los gerentes
para dirigir a sus subordinados hacia aquellos objetivos, mejor ser& el servicio
que se brinde a los usuarios de la municipalidad. Todo ello coincide con lo
indicado por el Gobierno de Chile (2015), quien menciona que la capacidad de
liderazgo de los dirigentes municipales es capaz de influir en los subordinados y
conducirlos al cumplimiento de las politicas implementadas de forma consciente
y comprometida, lo cual generarda cambios en la manera de percibir la eficiencia
de la propia organizaciéon y en los ciudadanos, quienes contemplaran una mejor
calidad de servicio.

Tomando en cuenta que el 94.4% de usuarios consider6 que la planificacion
y liderazgo es y baja y la calidad de servicio es muy baja en la municipalidad de
Ica, es posible que en la ciudad de Ica uno de motivos esenciales por lo cual
existen fallas graves en el servicio publico, sea por un mal proceso de
planificacion, el cual en lugar de estar centrados en el cumplimiento de metas
realistas, estan desarrolladas tomando como modelo a otras ciudades con
realidades diferentes.

Asi mismo, es probable que no se considere la implementacion de politicas
de intervencion multidisciplinaria a los distintos problemas que se presenta en el
distrito de Ica y para los cuales la municipalidad tiene jurisdiccion. Para ello es
importante considerar a la fuerza privada como medios que pueden aportar
desde area de trabajo al desarrollo de la ciudad, asi mismo tomar en cuenta la
produccion activa de las escuelas y universidades representa también una forma
de generar cambios de alto impacto en la comunidad, ya que incide directamente

en la cultura de las generaciones mas jovenes y con ello también en las futuras,
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quienes seran mas conscientes de los problemas de su ciudad y con ello mas
activos en sus intenciones de cambio.

En relacion a la hipotesis especifica 2, estos resultados se refieren a la
relacion entre los recursos humanos y compromiso, dado que se confirmé la
hipotesis alternativa con una correlacion de 0.517 y un nivel de significancia de
0.00, es decir mientras exista un nivel 6ptimo en tanto a la administracion de
recursos humanos y compromiso se observara una buena calidad de servicio.

En este sentido, el 40.8% los usuarios de una municipalidad de Ica
mencionaron que los recursos humanos y compromiso, asi como la calidad de
servicio presentan un nivel bajo, por ende una mala gestion de los recursos
humanos, ya que se suele observar tratos diferenciados y una gran incidencia
de burocracia, lo cual sugiere la existencia de bajo compromiso de los
trabajadores con los objetivos institucionales y una limitada autonomia, baja
empatia e identidad local y poca consciencia en tanto su papel en tanto al
desarrollo social, todo ello ejerce un papel negativo en la calidad de servicio de
la Municipalidad provincial de Ica.

Este descontento con la gestion de recursos humanos, se debe a que el
personal de dicha municipalidad, pueden sentir que trabajan en un ambiente
poco agradable con mucha precio y documentacién que realizar se sientes
desmotivados para realizar sus actividades laborales, es por ello que mejorar
este aspecto es fundamental para inducir a los mismos a que tengan un mayor
desemperio y con ello ofrecer una mejor calidad de servicio municipal.

Frente a esta realidad Tonato, (2017) indica que la calidad de servicio implica
haber cumplido con las necesidades del usuario, lo cual se mide no solo tiene
que ver con el servicio en si, sino con aspectos como el tiempo que demoro el
proceso y las caracteristicas de la propia interaccién entre los colaboradores de
la organizacion y los ciudadanos.

En relacion a la hipotesis especifica 3, sobre la relacion entre recursos
financieros y materiales y la calidad de servicios, se confirmd la hipotesis
alternativa con una correlacion de 0.537 y un nivel de significancia de 0.00. Es
decir, existe una relacion positiva, considerable y significativa entre recursos

financieros y la calidad de servicio en la Municipalidad de Ica, 2022.
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Coincidiendo con Perales (2018), quien sefialé que la gestion econémica
municipal no solo estudia los ingresos y egresos monetarios a la entidad, sino
gue se preocupa por gestionar nuevas formas por las cuales se siga obteniendo
dinero. Ademas, Lépez (2020) quien sostiene que a través de la creacion de
programas de desarrollo social sostenibles en Tingo Maria que generen ingresos
locales, se pueden ayudar a distribuir y emplear el dinero para realizar proyectos
similares, los cuales mejoran los servicios que brinda esta entidad y hacen
posible el desarrollo de los sectores mas vulnerables.

En sintesis, tomando en cuenta que, el 45.3% de los usuarios de una
municipalidad de Ica consider6 que se presentd un nivel bajo de recursos
financieros y materiales y calidad de servicios, se puede comprender que exista
un cuestionamiento constante con respecto a la administracién econdémica en la
Municipalidad provincial de Ica, ya que se considerd que esta no se encuentra
realizando una gestién de forma transparente en todos los estratos. Asi mismo
se presume que no se destina el dinero en base a la planificacion presupuestaria
y a la priorizacion de las necesidades comunitarias lo cual afecta la percepcion
colectiva en tanto a la calidad del servicio que brinda la municipalidad.

Es por ello por lo que una correcta gestion financiera es fundamental para
generar cambios visibles y permanentes en la provincia de Ica, ya que implica
una mejora en la calidad de servicio total de la municipalidad y con ello se
promueve el desarrollo. Asi mismo esta administracion financiera debe ser
destinada parcialmente en la mejora los propios sistemas operativos digitales de
la municipalidad, asi como el ambiente de trabajo, con el propdsito de fomentar
un estado de satisfaccion laboral que incida en un trato de calidad a los usuarios,
en donde sus preguntas y problemas sean solucionados de forma sencilla y
rapida, tomando en consideracion sus requerimientos culturales y necesidades
individuales.

Como consideraciones finales y con respecto a los resultado descriptivos de
la variable gestion publica, Cruz, et al (2022) encontro que 40.4% de los usuarios
de la municipalidad de Abancay considera que es aceptable, el 32.3% piensa
gue es totalmente aceptable, el 23.7% consideraron que no es aceptable ni
inaceptable, el 3.4% considera que el inaceptable y el 0.3% cree que es

totalmente inaceptable. Es decir, el 72.7% no se encuentra conforme con la
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gestion administrativa en la municipalidad de Abancay. Estos resultados son
similares a los presentados por esta investigacion, ya que el 77% de
encuestados presentaron un nivel bajo en la gestién publica, un 21% cree que
esta en un nivel muy bajo y un 2% creyeron que posee en un nivel alto. Todo ello
implica que tanto en la municipalidad de Abancay, como en una municipalidad
provincial de Ica no se realiza una gestion publica disefiada en base a las
necesidades de la poblacion a quienes ofrecen sus servicios.

Finalmente, en tanto a los resultados descriptivos de la variable calidad de
servicio, Verde, et al. (2020) en su investigacion encontré que el 41.6% de
usuarios de la municipalidad de Trujillo consideraron esta ofrece una calidad de
servicio regular, el 31.1% un nivel buenoy el 27.3% un nivel malo. Es decir 72.7%
de los usuarios creyeron que se ofrece una calidad de servicio aceptable en la
municipalidad mencionada. Estos resultados difieren a los encontrados en esta
investigacion, dado que se observo que el 75% de la poblacién consideraron que
se encuentra en un nivel bajo, el 23% expresaron que se encuentra en un nivel
muy bajo y el 2% opinaron que posee un nivel alto.

Ademas, con respecto a los aspectos metodolégicos de la propia
investigacion el cuestionario de calidad de servicio a pesar de ser construido en
base a la realidad iquefia no mide todos los &mbitos de los servicios que ofrece
la municipalidad de Ica, ya que no se incluye los tramites administrativos, ni la
calidad en torno a la construccion eficaz de obras publicas y el desarrollo de
programas de desarrollo social y medio ambiental. Que de haber sido
considerados en este estudio hubiera totalizado la opinion social que desaprueba
la calidad de servicio en la municipalidad de Ica.

Con respecto al instrumento empelado para medir la gestion publica, este al
ser construido en base am Gobierno de Chile, no se encuentra estandarizado a
la realidad peruana y mucho menos iquefia, por lo cual se midié esta variable en
base a los criterios de normalidad chilenos. Para concluir este apartado, como
se ha podido observar la mayoria de los estudios consideran que existe una
relacion directa y significativa entre las variables estudiadas, por lo tanto este
estudio puede ser generalizado para distintas realidades en la provincia y

departamento de Ica.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: En tanto a los datos sometidos a contrastacion se determiné que existe
relacion positiva fuerte entre las variables gestion publica y la calidad de servicios
(r=0.893 y p=0.000). En otras palabras existe una muy fuerte relacion entre
gestion publica y la calidad de servicios en una municipalidad provincial de Ica,
2022.

Segunda: Se determind que existe una asociacion considerable entre la
dimension liderazgo y planificacion estratégica y la calidad de servicios (r=0.521
y p=0.000). Es decir, existe una relacion moderada o considerable entre el
liderazgo y la planificacion estratégica en una municipalidad provincial de Ica,
2022.

Tercera: Se determin6 que existe una relacién positiva considerable entre los
recursos humanos y compromiso con la calidad de servicios (r=0.517 y p=0.000).
Es decir, existe una moderada o considerable relacion entre los recursos
humanos y el compromiso con la calidad de servicios en una municipalidad

provincial de Ica, 2022.

Cuarta: Se determind que existe una relacion positiva considerable entre la
gestion de recursos financieros y la calidad de servicios (r=0.537 y p=0.000). En
decir existe una relacibn moderada o considerable entre gestién de recursos

financieros y calidad de servicios en una municipalidad provincial de Ica.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Es prioritaria la mejora de la gestion publica en una municipalidad
provincial de Ica, para ello se sugiere al area administrativa que realice una
planificacion estratégica basada no solo en las necesidades actuales de la
organizacion y la comunidad para la que sirve, sino también previendo los

obstaculos futuros.

Segunda: Al area de recursos humanos se le recomienda realizar un plan de
entrenamiento en tanto al liderazgo con la finalidad de lograr una mejora en la
toma de decisiones, iniciativa y motivacion en tanto a los objetivos
organizacionales, lo cual tendra como resultado un aumento en los niveles de
gestion de recursos humanos y compromiso. Por otro lado es importante llevar
a cabo una planificacion presupuestaria basada en las necesidades reales y
prioritarias de la institucién y la comunidad con la finalidad de asegurar una
buena ejecucion de la misma, con ello se lograra mejorar la gestion financiera

y de material.

Tercera: Al observar un bajo nivel de calidad de servicio, en una municipalidad
provincial de Ica, para lograr brindar un buen servicio a la ciudadania se sugiere
al area de recursos humanos verificar que el personal que labora en dicha
institucién realizar un nuevo servicio destinado al desarrollo social en las zonas

mas necesitadas de Ica.

Cuarta: Asi mismo se les recomienda a la Municipalidad de Ica, aperturar un
canal de atencion virtual de reclamos que tome en consideracion todos los
servicios que brinda la municipalidad para que con ello puedan estar al tanto
de la calidad de los servicios y puedan identificar las principales causas que lo

generan.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacidon de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSIONS DEFINICION INDICADORES
CONCEPTUAL OPERACIONAL

Para la Presidencia Liderazgo y planificacion estratégica La gestion municipal - Liderazgo al formulas
del Consejo de Evalialahabilidadde los dingentes segun el Gobiemo politicas institucionales
Ministros (2018) es para mantener una postura de de Chile (2013) - Desempefio de las
importante porque liderazgo en el momento de generar presenta las autoridades

Gestion SUS acciones politicas institucionales de alto dimensiones, las - El liderazgo de los
representan al impacto. Es decir, intenta conocer cuales son. directivos

publica vecindario, como los jefes de area influyen en Liderazgo y - Elaboracion
promueven la sus trabajadores para crear un planificacion participativa de la mision
adecuada ambiente de productividad, estratégica, Gestion y vision institucional.
prestacion de los planteando una idea clara de la de recursos -Objetivos estrategicos
servicios publicos mision y vision de la entidad, asi humanos y institucionales.
locales y el como observandolosrequenmientos compromiso, y
desarrollo integral, y necesidades reales de los Gestion derecursos
sostenible y pobladores del sector que financieros y
armonico de su representan (Gobiemo de Chile, matenales.

circunscrpcion.

2015).

Gestion de recursos humanos vy
COmpromiso

Etapa donde se desea conocer el
nivel de compromiso de los
colaboradores municipales en la
evolucion de la poblacidn a partir de
un mejor desenvolvimiento de los
servicios que se ofrecen. Lo cual
implica la mejoria estructural a nivel
arquitectdnico de la municipalidad, el

- Compromiso de los
trabajadores

- Cuidado de los bienes
financieros, matenales e
infraestructura

- Politica de desarrollo de
las personas, mediante

- Acciones de
capacitacidn,
actualizacion ylo
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cuidado delos recursos econamicos
de la entidad, la creacion de
programas de desamollo profesional
y personal de los colaboradores, la
premiacion del buen desempeno de
los trabajadores y la relacion
horizontal entre las gerencias y su
equipo detrabajo (Gobierno de Chile,
2015).

Gestion de recursos financieros y
materiales.

Intenta medir evalla |a organizacion
para mejorar la administraciondelos
recursos  economicos de la
municipalidad, lo cual implica la
prevencionde actos de corrupcion en
tanto al dinero que ingresa y egresa
de |a municipalidad, asi como las
estrategias organizacionales para
conseguiry administrar los recursos
materiales con el objetiva de llevara
cabo las actividades para los cuales
fueron dispuestos [(Gobierno de
Chile, 2015) citado por Perales
[2018).

- Reconocimiento |a labaor
destacada de los
trabajadores

Drientaciones oportunas

- Gestion de recursos
financieros &n la
municipalidad

- (Gestion transparente
de recursos financieros
- Politica de adquisiciony
modernizacion

- Ingresos y eqresos

- Disposicionde recursos
materiales en la
municipalidad

- Disponibilidad de
recursos materiales para
cumplir con las labores
asignadas
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CALIDAD DE
SERVICIO

Natsumoto
(2014} lo define
SO0 el
resultadodeun
process de
evaluacion

donde el
consunmdor
COMpEra  sus
expectativas
frente & =us
peErcepoiones.
E=z decr, Iz
medicion de la
calidad =2
realiza
mediante Iz

diferencia del
Servicio  que
espers el
cliente, yelque
recibe de la
EmMpress.

SEMNICIDE pubhicos de
promocion economica Y
segundad. Hace referencaa B
accion de mejorar el senvicio
de segurdad ciudadana, ls
conservesiny promocion de
los espacios y actvidades
turisticas y el funcionamiento
legarde los establacimientos
comerciales  (Municipalidad
Provincial de lea, 2018].

Sermvicio publico de registro
civil

Hage hincapieen la evaluacon
de la eficiencia de s
municipalidad en &l registro
civilde bebas, s reslEzscon de
matrimonios, el apoyo socsl &

La wvanable
calidad de
sEenvicio en
base =& la
Municipalidad
provincial de
lca (2018) =
operacionakn
&n tres
dimensiones
en base
Sernvicios
publicos de
promocion
economica y
sagundad
Senvicio
publico de
registro chvil
Servicio
publico de
salud ¥y medio
ambiente

- Freocupacion por equipar
y fortalecer capacidades
humsanas en el senvicio de
segundad ciudadansa

- Alisnzas con la Paolicia
Macionasl

- Actividadesde turisrmoen
l= ciudad

- Cuidado vy conservacion
de los lugares tunisticos

- Gestions adecuadarnents
o= SEMVICIDsS de
cormercializacion

- Autorzaciones pars
conducir alguna actividad
economica o de servicios
dentro de su jurisdiccion.

- El servicio de registro civil
de recien nacidos

- Expedicion de parfidas de
nacirients con prontitud
- Realizacion de
mistrimonios

- Solicitud de expedicionde
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las personss c©on  pOCES
oporunidades de desamollo v
la elsboracion de actas de
defuncion {Municipalidad
Provincial de lcs, 2013

Servicio publico de salud v
rnedio ambienta

52 busce conocer la calidad
del servicio de salubndad vy
prevencion de enfermedades
pormedio de la supernvision y

control an mercados,
restaurantes, camales, ete Asl
rismio, se  evalls lo=s

esfuerzos para mantener en
estadoopimo lasareas verdes
y &l mini zoologico del campao
fernal. Ce la misma manera,
evalla acciones gue se
realizan a fawor
embellecimienio dela ciudad vy
la eficiencia enelassouhang,
lo cualincluye la disponibilidad
de recursos pars llevario cabo
[Municipalided Provincial de
lea, 2018).

partidas de matimonio con
prontiud

- Apoyo = laspersonas mas
necesitadas que han
perdido & un serquendo
- Expedicion de actas de
defuncion con prontitud

- Acciones de
supervision y control en
mercados, restaurantas y
otros establecimientos

- Actividades del
camsal runicipal brindan
garantiade salubridad = la
poblacion

- Conservacion las
areas wverdes vy el mini
zookgico del campo fernial
- Gestion de politicas
de sembrado de arboles y
embellecirmients de s
ciudad

- El SEMVIGID de
lirnpieza gue brnda =
rmunicipalidad se desamolla
en condiciones optimas

- El embellecimiento de la
ciudad
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Anexo 2: Cuestionario de gestién publica

INSTRUCCIONES: Este cuestionario es anénimo. Forma parte de una

investigacion, donde en este cuestionario se recolectara informacion sobre la

gestién publica. Le pedimos marcar con una "X" la respuesta que corresponda, no

existe respuesta correcta o incorrecta:

4= Muy alto
3= Alto
2= Baji
1= Muy bajo
) ALTERNATIVAS
N° | ITEMS
1 2 B3 4 b
Dimension 1: Liderazgo y planificacion estratégica
o1 En la municipalidad las autoridades y directivos demuestran capacidad
de liderazgo al formulas politicas institucionales de alto impacto
El desempefio de las autoridades de la municipalidad inspiran un
02 mejor desempefio en los trabajadores
El liderazgo de los directivos fomenta con su ejemplo la cultura de
03 excelencia en la municipalidad
04 En la municipalidad elabora de manera participativa la mision y visién
institucional
Se difunde a nivel de la municipalidad los objetivos estratégicos
05 institucionales
Existe un diagnaostico real de las necesidades y exigencias de los
0 vecinos que debe atender la municipalidad con prioridad
Dimension 2: Gestidén de recursos humanos y compromiso
Se gestiona adecuadamente el compromiso organizacional de los
07 | trabajadores para desplegar el mayor esfuerzo en procura del logro
de los objetivos de la municipalidad
08 | Existe compromiso de los trabajadores de la municipalidad en mejora el
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servicio que se brinda a los vecinos

Los trabajadores de la municipalidad se encuentran comprometidos con

09 el cuidado de los bienes financieros, materiales e infraestructura

En la municipalidad existe una politica de desarrollo de las personas,
10 mediante acciones de capacitacion, actualizacion y/o especializacion.

Existe preocupacion desde la municipalidad por reconocer la labor
t destacad de los trabajadores

Los trabajadores de la municipalidad reciben orientaciones oportunas
12 de los directivos en procura de mejorar su labor

Dimensién 3: Gestion de recursos financieros y materiales

Existe una adecuada planificacién optimizar la gestion de recursos
13 financieros en la municipalidad

En la municipalidad se gestiona en forma transparente los recursos
1 financieros recadado

Se informe periddicamente los ingresos y egresos que se genera en la
1 municipalidad

En la municipalidad existe una politica de adquisicion y modernizacion
16 de recursos tecnolégicos para brindar un servicio de calidad

Existe un seguimiento de la disposicion de recursos materiales en la
L municipalidad
18 Existe disponibilidad de recursos materiales para cumplir con las

labores asignadas

Fuente: Adaptado de Perales (2018)
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CUESTIONARIO SOBRE CALIDAD DE SERVICIOS

INSTRUCCIONES: Este -cuestionario es anénimo. Forma parte de una

investigacion, donde en este cuestionario se recolectara informacion sobre la

calidad de servicio. Le pedimos marcar con una "X" la respuesta que corresponda,

no existe respuesta correcta o incorrecta:
1= Nunca

2= Casi nunca

3= A veces

4= Casi siempre

5=Siempre

NO

ITEMS

ALTERNATIVAS

1

2

3

4

5

Dimension 1. Servicios publicos de promocion econdmica y

seguridad

01

La municipalidad muestra preocupacion por equipar y fortalecer

capacidades humanas en el servicio de seguridad ciudadana

02

La municipalidad realiza alianzas con la policia nacional para garantizar

la efectividad del servicio de seguridad ciudadana

03

La municipalidad fomenta las actividades de turismo en la ciudad

04

La municipalidad promueve el cuidado y conservacion de los lugares

turisticos de la ciudad como la Laguna de Huacachina

05

La municipalidad gestiona adecuadamente los servicios de
comercializacion  verificando la existencia de licencias de

funcionamiento

06

La municipalidad brinda un servicio adecuado en cuanto a
autorizaciones para conducir alguna actividad econémica o de servicios

dentro de su jurisdiccion

Dimension 2: Servicio publico de registro civil

07

En la municipalidad, existe eficiencia en el servicio de registro civil de

recién nacidos

08

La municipalidad responde la solicitud de expedicion de partidas de
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nacimiento con prontitud

09

La municipalidad facilita la realizacion de matrimonios como politica de

fortalecimiento de la unidad familiar

10

La municipalidad responde la solicitud de expedicion de partidas de

matrimonio con prontitud

11

La municipalidad brinda apoyo a las personas mas necesitadas que han
perdido a un ser querido

12

La municipalidad responde la solicitud de expedicion de actas de

defuncién con prontitud

Dimensién 3: Servicio publico de salud y medio ambiente

13

La municipalidad realza acciones de supervisién y control en mercados,
restaurantes y otros establecimientos para garantizar las condiciones

de salud exigidas por el Ministerio de Salud

14

Las actividades del camal municipal brindan garantia de salubridad a la

poblacién

15

La municipalidad mantiene en buen estado de conservacion las areas

verdes y el mini zoolégico del campo ferial

16

La municipalidad gestiona politicas de sembrado de arboles y

embellecimiento de la ciudad

17

El servicio de limpieza que brinda la municipalidad se desarrolla en

condiciones optimas

18

La municipalidad se preocupa por embellecer la ciudad

Fuente: Adaptado de Perales (2018)
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Anexo 3: Confiabilidad del instrumento

Variable Alfa de N2 de elementos
Cronbach

Gestion Publica 0,853 18

Calidad de servicio 0,820 18

En relacion a la confiabilidad del instrumento se ha obtenido un Alfa de Cronbach
para la Gestion publica igual a 0.853 demostrando que la confiabilidad del
instrumento y sus items es de excelente confiabilidad. Asimismo, se obtuvo un Alfa
de Cronbach para la Calidad de servicio igual a 0.820 demostrando que la
confiabilidad del instrumento y sus items de excelente confiabilidad
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Anexo 4: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable gestiéon publica

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1, Liderazgo y planificacién estratégica Si No Si No Si No
1 En la municipalidad las autoridades y directivos demuestran capacidad de liderazgo
al formulas politicas institucionales de alto impacto. X X X
2 El desemperio de las autoridades de la municipalidad inspira un mejor desempefio
en los trabajadores. X X s
3 El liderazgo de los directivos fomenta con su ejemplo la cultura de excelencia en la
municipalidad. X X X
4 En la municipalidad elabora de manera participativa la mision y vision institucional. X % X
5 Se difunde a nivel de la municipalidad los objetivos estratégicos institucionales. X X ¥
n Existe un diagndstico real de las necesidades y exigencias de los vecinos que debe
atender la municipalidad con prioridad. X X X
DIMENSION 2, Gestion de recursos humanos y compromiso Si No Si No Si No
7 Se gestiona adecuadamente el compromiso organizacional de los trabajadores para
desplegar el mayor esfuerzo en procura del logro de los objetivos de la % > X
municipalidad.
8 Existe compromiso de los trabajadores de la municipalidad en mejora el servicio que
se brinda a los vecinos. X PaS X
9 Los trabajadores de la municipalidad se encuentran comprometidos con el cuidado NS
de los bienes financieros, materiales e infraestructura. s X
10 | Enla municipalidad existe una politica de desarrollo de las personas, mediante
acciones de capacitacion, actualizacién y/o especializacion. X X X
1" Existe preocupacion desde la municipalidad por reconocer la labor destacad de los
trabajadores. X X X
12 | Los trabajadores de la municipalidad reciben orientaciones oportunas de los
directivos en procura de mejorar su labor. X X W
DIMENSION 3, Gestién de recursos financieros y materiales Si No Si No Si No
13 Existe una adecuada planificacion optimizar la gestion de recursos financieros en la
municipalidad. b X X
14 | Enla municipalidad se gestiona en forma transparente los recursos financieros
recadado. ¥ X X
15 | Seinforme periédicamente los ingresos y egresos que se genera en la
municipalidad. i X X
16 | En la municipalidad existe una politica de adquisicién y modernizacion de recursos Y >(
tecnolégicos para brindar un servicio de calidad. i
17 Existe un seguimiento de la disposicion de recursos materiales en la municipalidad. X X ¥
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

i v fl
Apellidos_y nombﬁ;es)tjgl juez validador. Dr/ Mg: P‘.«&* l""‘” yciasl ﬂ"‘/‘—&"f’ég &752{ g

Apellidos, y nombres del juez validador. Drf Mg: .1ty AR ISR . Lot 2 e AL B e

et .. 200 o0, Lellin. 3 M1BA. . Cion. . Mo

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: 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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 5: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios publicos de promocién econémica y seguridad. Si No Si No Si No
1 La municipalidad muestra preocupacion por equipar y fortalecer capacidades
humanas en el servicio de seguridad ciudadana. X . X
2 La municipalidad realiza alianzas con la policia nacional para garantizar la
efectividad del servicio de seguridad ciudadana. ) X ><
3 La municipalidad fomenta las actividades de turismo en la ciudad. X X e
4 La municipalidad promueve el cuidado y conservacion de los lugares turisticos de la
ciudad como la Laguna de Huacachina. K X ><
5 La municipalidad gestiona adecuadamente los servicios de comercializacion
verificando la existencia de licencias de funcionamiento. X X X
6 La municipalidad brinda un servicio adecuado en cuanto a autorizaciones para N X
conducir alguna actividad econémica o de servicios dentro de su jurisdiccién. X
DIMENSION 2: Servicio publico de registro civil. Si No Si No Si No
1 En la municipalidad, existe eficiencia en el servicio de registro civil de recién nacidos X X X
8 La municipalidad responde la solicitud de expedicién de partidas de nacimiento con
prontitud X X )K
9 La municipalidad facilita |a realizacién de matrimonios como politica de
fortalecimiento de la unidad familiar. X X X
10 | La municipalidad responde la solicitud de expedicion de partidas de matrimonio con
prontitud. >< X %
11 | La municipalidad brinda apoyo a las personas mas necesitadas que han perdido a
un ser querido. X X X
12 | La municipalidad responde la solicitud de expedicion de actas de defuncion con X X
prontitud. X
DIMENSION 3: Servicio publico de salud y medio ambiente. Si No Si No Si No
13 | La municipalidad realza acciones de supervision y control en mercados,
restaurantes y otros establecimientos para garantizar las condiciones de salud y X
exigidas por el Ministerio de Salud. X
14 | Las actividades del camal municipal brindan garantia de salubridad a la poblacién. ¢ X X
15 | La municipalidad mantiene en buen estado de conservacion las areas verdes y el
mini zooldgico del campo ferial. ha X X
16 | La municipalidad gestiona politicas de sembrado de arboles y embellecimiento de la
ciudad )( X X
17 | El servicio de limpieza que brinda la municipalidad se desarrolla en condiciones
Antimag X X X
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos_y nombres del juez validador. Dr/ Mg: p((
DNE.... 42293933 e

G g vz =R e O

'Pertinencia: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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

..............................................................................
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Anexo 4: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable gestion publica

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1, Liderazgo y planificacion estratégica Si No Si No Si No
1 En la municipalidad las autoridades y directivos demuestran capacidad de liderazgo
al formulas politicas institucionales de alto impacto. X X X
2 El desempefio de las autoridades de la municipalidad inspira un mejor desempefio
en los trabajadores. X X X
3 El liderazgo de los directivos fomenta con su ejemplo la cultura de excelencia en la
municipalidad. % X X
4 En la municipalidad elabora de manera participativa la mision y vision institucional. X X e
5 Se difunde a nivel de la municipalidad los objetivos estratégicos institucionales. X X P4
n Existe un diagnostico real de las necesidades y exigencias de los vecinos que debe
atender la municipalidad con prioridad. X X X
DIMENSION 2, Gestion de recursos humanos y compromiso Si No Si No Si No
7 Se gestiona adecuadamente el compromiso organizacional de los trabajadores para
desplegar el mayor esfuerzo en procura del logro de los objetivos de la X X N
municipalidad.
8 Existe compromiso de los trabajadores de la municipalidad en mejora el servicio que
se brinda a los vecinos. X X X
9 Los trabajadores de la municipalidad se encuentran comprometidos con el cuidado )
de los bienes financieros, materiales e infraestructura. X X X
10 | En la municipalidad existe una politica de desarrollo de las personas, mediante
acciones de capacitacion, actualizacion y/o especializacién. X X X
11 | Existe preocupacion desde la municipalidad por reconocer la labor destacad de los
trabajadores. X X X
12 | Los trabajadores de la municipalidad reciben orientaciones oportunas de los
directivos en procura de mejorar su labor. X X X
DIMENSION 3, Gestion de recursos financieros y materiales Si No Si No Si No
13 | Existe una adecuada planificacion optimizar la gestion de recursos financieros enla 1
municipalidad. X X X
14 | Enla municipalidad se gestiona en forma transparente los recursos financieros
recadado. X 7( Y
15 | Seinforme periédicamente los ingresos y egresos que se genera en la
municipalidad. X X X
16 | En la municipalidad existe una politica de adquisicion y modernizacion de recursos X %
tecnol6gicos para brindar un servicio de calidad. X
17 | Existe un seguimiento de la disposicion de recursos materiales en la municipalidad. X X X




| 18 [ Existe disponibilidad de recursos materiales para cumplir con las labores asignadas. | | [~ | | 5| 1

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos_y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Cazlos. Mietost. YA lagh. . TiTO. ...

DNL:.......x 2.2, 2.540. ......

Especialidad del ) .

validador:............... L L R O S ————

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension perapan o 2
Firmat"del’ M&%'?RPHBWM&
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Anexo 5: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios piblicos de promocién econémica y seguridad. Si No Si No Si No
1 La municipalidad muestra preocupacién por equipar y fortalecer capacidades
humanas en el servicio de seguridad ciudadana. X 4 ><
2 La municipalidad realiza alianzas con la policia nacional para garantizar la /
efectividad del servicio de seguridad ciudadana. X X ><
3 La municipalidad fomenta las actividades de turismo en la ciudad. ¢ | X
4 La municipalidad promueve el cuidado y conservacion de los lugares turisticos de la d '
ciudad como la Laguna de Huacachina. \)( X ¥
5 La municipalidad gestiona adecuadamente los servicios de comercializacion
verificando la existencia de licencias de funcionamiento. b >( b
6 La municipalidad brinda un servicio adecuado en cuanto a autorizaciones para
conducir alguna actividad econémica o de servicios dentro de su jurisdiccion. X >< X
DIMENSION 2: Servicio publico de registro civil. Si No Si No Si No
7 En la municipalidad, existe eficiencia en el servicio de registro civil de recién nacidos N X X
8 La municipalidad responde la solicitud de expedicion de partidas de nacimiento con '
prontitud s a ¥
9 La municipalidad facilita |a realizacién de matrimonios como politica de
fortalecimiento de la unidad familiar, X % X
10 | La municipalidad responde la solicitud de expedicién de partidas de matrimonio con
prontitud. X X X
11 | Lamunicipalidad brinda apoyo a las personas mas necesitadas que han perdido a
un ser querido. X X X
12 | La municipalidad responde la solicitud de expedicion de actas de defuncion con
prontitud. % A X
DIMENSION 3: Servicio publico de salud y medio ambiente. Si No Si No Si No
13 | La municipalidad realza acciones de supervision y control en mercados,
restaurantes y otros establecimientos para garantizar las condiciones de salud X Y v
exigidas por el Ministerio de Salud.
14 | Las actividades del camal municipal brindan garantia de salubridad a Ia poblacién. X % Y
15 | La municipalidad mantiene en buen estado de conservacion las reas verdes y el f - ok
mini zooldgico del campo ferial. X X 7<
16 | La municipalidad gestiona politicas de sembrado de &rboles y embellecimiento de la
ciudad >( >( ><
17 | El servicio de limpieza que brinda la municipalidad se desarrolla en condiciones
optimas. 7( X X
18 | La municipalidad brinda el servicio de limpieza publica. ,Z X %
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [v]

Apellidos y nombres deljuez validador. Dr/ Mg: ....

DNL:.....X.8.623.12.2.2

Especialidad del

validador:............. GESTLOAR.. SR\ CA .

'Pertinencia: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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
comboa. LieTo. Alhek. LL.tO..
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Anexo 4: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la variable gestion publica

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia? Claridad? _Sugerencias
DIMENSION 1, Liderazgo y planificacién estratégica Si No Si No Si No
1 En la municipalidad las autoridades y directivos demuestran capacidad de liderazgo \
al formulas politicas institucionales de alto impacto. X X )<
2 El desempefio de las autoridades de la municipalidad inspira un mejor desempefio 3 >< h
en los trabajadores. X )<
3 El liderazgo de los directivos fomenta con su ejemplo la cultura de excelencia en la \
municipal?dad. >< >< x
4 En la municipalidad elabora de manera participativa la misién y visién institucional. b4 N X
5 Se difunde a nivel de la municipalidad los objetivos estratégicos institucionales. S 8 X
n Existe un diagndstico real de las necesidades y exigencias de los vecinos que debe \
atender la mugnicipalidad con prioridad. : & )< K
DIMENSION 2, Gestién de recursos humanos y compromiso Si No Si No Si No
7/ Se gestiona adecuadamente el compromiso organizacional de los trabajadores para
desplegar el mayor esfuerzo en procura del logro de los objetivos de la
murﬁcigalidad. ' g K x )<
8 Existe compromiso de los trabajadores de la municipalidad en mejora el servicio que
se brinda a los vecinos. )( )< ><
9 Los trabajadores de la municipalidad se encuentran comprometidos con el cuidado " \
de los bienes financieros, materiales e infraestructura. )( )< ><
10 | Enla municipalidad existe una politica de desarrollo de las personas, mediante i \
acciones de capacitacion, actualizacion y/o especializacion. )< )< X
11 | Existe preocupacién desde la municipalidad por reconocer la labor destacad de los \
trabajadores. x >< X
12 | Los trabajadores de la municipalidad reciben orientaciones oportunas de los A \
directivos en procura de mejorar su labor. )\ )<
DIMENSION 3, Gestion de recursos financieros y materiales Si No Si No Si No
13 | Existe una adecuada planificacion optimizar la gestion de recursos financieros en la 4 \
municipalidad. X X b
14 | En la municipalidad se gestiona en forma transparente los recursos financieros ; -
recadado. : )< x )<
15 | Seinforme periédicamente los ingresos y egresos que se genera en la
municipalidgd. : X X ’><
16 | En la municipalidad existe una politica de adquisicion y modernizacion de recursos )( A
tecnoldgicos para brindar un servicio de calidad. ><
17 | Existe un seguimiento de la disposicion de recursos materiales en la municipalidad. | < X )(\
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[18_ [ Existe disponibilidad de recursos materiales para cumplir con las labores asignadas. | X |

[ X

[ X |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): N;M,%ww/

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)Q

Aplicable después de corregir [ 1]

Abule

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: @Q/W.Q/QDUlMOW

DNE.. Y 26180285

Especialidad del

vahdadorWr@ﬁMéﬁﬂLM?«#&m" .......................................................................................

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]
..?.%...de.ﬂ‘?:?gdel 2088
Qe
PPPTTIIL ar- oV HCA
Joﬁiﬁ%ﬂmm\thformante.
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Anexo 5: Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la calidad de servicio

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1: Servicios publicos de promocion econémica y seguridad. Si No Si No Si No
1 La municipalidad muestra preocupacion por equipar y fortalecer capacidades
humanas en el servicio de seguridad ciudadana. X >< ><
2 La municipalidad realiza alianzas con la policia nacional para garantizar la s
efectividad del servicio de seguridad ciudadana. X >< )(
3 La municipalidad fomenta las actividades de turismo en la ciudad. X X o
4 La municipalidad promueve el cuidado y conservacion de los lugares turisticos de la X , )<
ciudad como la Laguna de Huacachina. ><
5 La municipalidad gestiona adecuadamente los servicios de comercializacion X
verificando |a existencia de licencias de funcionamiento. X Y X
6 La municipalidad brinda un servicio adecuado en cuanto a autorizaciones para X )< \
conducir alguna actividad econémica o de servicios dentro de su jurisdiccion. ; / )§
DIMENSION 2: Servicio publico de registro civil. Si No Si No Si No
7 En la municipalidad, existe eficiencia en el servicio de registro civil de recién nacidos X X 3
8 La municipalidad responde la solicitud de expedicion de partidas de nacimiento con 3 )< i
prontitud )< y )Q
9 La municipalidad facilita la realizacion de matrimonios como politica de : .
fortalecimiento de la unidad familiar. )( )( )<
10 | La municipalidad responde la solicitud de expedicion de partidas de matrimonio con 3 \
prontitud. )( )( )(
11 | La municipalidad brinda apoyo a las personas mas necesitadas que han perdido a \ .
un ser querido. )< X )<
12 | La municipalidad responde la solicitud de expedicion de actas de defuncion con X )< )<
prontitud.
DIMENSION 3: Servicio publico de salud y medio ambiente. Si No Si No Si No
13 | La municipalidad realza acciones de supervision y control en mercados,
restaurantes y otros establecimientos para garantizar las condiciones de salud )< X )(
exigidas por el Ministerio de Salud. 5
14 | Las actividades del camal municipal brindan garantia de salubridad ala poblacien. | X S X
15 | La municipalidad mantiene en buen estado de conservacion las areas verdes y el ¥ j
mini zooldgico del campo ferial. >< x X
16 | La municipalidad gestiona politicas de sembrado de arboles y embellecimiento de la | . )
o X X X
17 | El servicio de limpieza que brinda la municipalidad se desarrolla en condiciones - 3
Optimas. >< )< 7&
18 | La municioalidad brinda el servicio de limpieza publica. X )( A
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):____N A\,\A-QJIM_

Opinién de aplicabilidad: Aplicable 1 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellldos ygombres del juez validador. Dr/ Mg: .C.,Q.f\MJZ«QO (U\.J-O/‘ &9"% ...... .:Mb"/lz
(o] )| H ¥ A CH AT 4 O R - o e

vandadors- 25 ATt EODAB . JUMULL s

23 ge V1640 qo1 2022

'Pertinencia: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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension




Anexo 5: Procedimiento para hallar tamafio muestral

Para conocer el tamafio muestral a usar en esta investigacion se empleo el
muestreo probabilistico simple quedando conformada por 384 personas, el cual se

determind de acuerdo a la siguiente formula:

n= Z2 (p) () (N)
E2(N-1) + Z% (p x q)

Donde:

n= muestra

Z= nivel de confianza
E=margen de error

N= poblacién

p= probabilidad de éxito

g= probabilidad de fracaso

Entonces:

h= (1,96)2 (0,5)(0,5)( 256 575)
(0,05)2 (256 575 - 1) + (1,96)2 (0,5) (0,5)

n= 383.59 ~ 384 usuarios de una Municipalidad de Ica.
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Archivo  Editar Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades

Ampliaciones  Ventana

Ayuda

SEHE M -« Bl B B 396
16:P3 5 \Visible: 44 de 44 variables
| &Pt | &pr2 | &p3 | &ps | &Ps | &P | LD1v1I| &pP1 | &Ps | &Py | &P |
1 3 1 2 1 1 2 10 1 5 1 2 [=
2 2 2 2 2 2 4 14 2 5 2 5
3 3 4 4 1 1 4 17 1 2 1 2
4 2 2 2 2 2 2 12 2 5 2 1
5 4 3 2 2 4 4 19 1 2 4 2
6 2 2 2 2 2 4 14 2 1 2 1
7 3 3 3 3 1 2 15 1 2 1 2
8 2 2 3 2 2 1 12 2 1 2 1
9 5 3 3 1 1 4 17 1 2 4 2
10 2 2 2 2 2 2 12 2 1 2 1
11 3 3 3 3 1 1 14 1 2 1 2
12 2 2 2 2 2 4 14 2 1 2 1 |
13 4 5 5 4 5 2 25 1 2 4 2
14 2 2 2 2 2 1 1 2 1 2 1
15 4 1 5 4 3 4 21 1 2 1 2
16 3 i 4§ 1 1 2 13 1 5 1 2
17 2 2 2 2 2 5 15 2 5 2 5
18 3 4 4 1 1 4 17 1 2 1 2
19 2 2 2 2 2 2 12 2 5 2 1
20 4 3 3 3 4 4 21 1 2 4 2
21 2 2 2 2 2 4 14 2 1 2 1
22 3 3 3 3 1 2 15 1 2 1 2
23 2 2 2 2 2 1 11 2 1 2 1 5
[ [Pl
Vista de datos ﬁdeﬁ' bles
| IBM SPSS Statistics Processor estdliste | | |Unicode:on | | |
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£l DATA MARIAsav [Co

Archivo  Editar Wer Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SR 0> BLE0 H BE i0[¢

[16:P3 |Visible: 44 de 44 variables
[@P10 | &Pl | &P12 | @D2Vvi| &P13 | &P | P15 | &P16 | P17 | P18 | LD3vi]| &

1 2 1 2 12 5 2 2 2 5 2 B[4

2 5 2 4 20 2 3 4 5 2 1 17 i
3 2 1 2 9 1 2 2 2 3 2 12
4 1 2 1 1 2 1 2 2 2 1 10
5 2 1 2 12 1 2 2 2 4 2 13
6 1 2 1 9 2 1 2 2 2 1 10
7 2 1 2 9 1 2 3 3 1 2 12
8 1 2 1 9 2 3 2 2 2 1 12
9 2 1 2 12 1 2 2 2 1 2 10
10 1 2 1 9 2 1 2 2 2 3 12
11 2 1 2 9 5 2 3 3 1 2 16
12 1 2 1 9 2 1 2 2 2 1 10
13 2 3 2 14 3 2 4 1 5 2 17
1 1 2 1 9 2 3 2 2 2 3 14
15 2 1 2 9 5 2 2 2 5 2 18
16 2 1 2 12 5 2 2 2 5 2 18
17 5 2 4 20 5 2 2 2 5 2 18
18 2 1 2 9 2 3 4 5 2 1 17
19 1 2 1 13 1 2 2 2 3 2 12
20 2 1 2 12 2 1 2 2 2 1 10
21 1 2 1 9 1 2 2 2 4 2 13
2 2 1 2 9 2 1 2 2 2 1 10

2 1 2 1 9 1 2 3 3 1 2 2 =

(- [
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i DATA MARIA sav [Co

rchivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SAE l e B 0 BE

14 ‘D[ @l

3:P10 |V|5|D‘e 44 de 44 variables
[&Ps v2 || &Pevz | £o1v2| &prrve | &rsv2 | &pPova @ Piove | @Pi1vz|@rizve | &ozve [ &riave|

1 1 2 13 1 [ 1 2 1 2 12 3} &
2 2 4 14 2 [ 2 ) 2 4 20 2
3 1 4 17 1 2 1 2 1 2 g 1
4 2 2 12 2 5 2 1 2 1 13 2
5 4 4 21 1 2 4 2 1 2 12 1
6 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9 2
7 1 2 15 1 2 1 2 1 2 9 1
8 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9 2
9 1 4 17 1 2 4 2 1 2 12 1
10 2 2 12 2 1 2 1 2 1 9 2
11 1 4 1w 1 2 1 2 1 2 9 )
12 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9 2
13 ) 2 25 1 2 4 2 3 2 14 3
14 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9 2
15 3 4 21 1 2 1 2 1 2 9 3}
16 1 2 13 1 ] 1 2 1 2 12 3}
17 2 4 14 2 ] 2 ) 2 4 20 3}
18 1 4 17 1 2 1 2 1 2 9 2
19 2 2 12 2 ] 2 1 2 1 13 1
20 4 4 21 1 2 4 2 1 2 12 2
21 2 4 14 2 1 2 1 2 1 g 1
22 1 2 18 1 2 1 2 1 2 9 2

23 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9 1 =

Kl J— v

=
Victa da m.m-:lLIﬁsh.dﬂﬂ'nHEJ
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i DATA MARIA sav [Co | |
Archive  Editar  Ver Dates Transformar  Analizar  Grificos  Utilidades  Ampliaciones  Ventana  Ayuda

SEEH e BLAN B BE 94

[12:71 |Visible: 44 de 44 variables
brave | @prsve | &prsve | LD1ve | @prive| @prsve| &prave | @rovz|@ritve[@dprve | gozve | &P
1 1 1 2 13 1 5 1 2 1 2 12 =
2 2 2 4 14 2 5 2 5 2 4 20
3 1 1 4 17 1 2 1 2 1 2 9
4 2 2 2 12 2 5 2 1 2 1 13
5 3 4 4 21 1 2 4 2 1 2 12
6 2 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9
7 3 1 2 15 1 2 1 2 1 2 9
8 2 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9
9 1 1 4 17 1 2 4 2 1 2 12
10 2 2 2 12 2 1 2 1 2 1 9
11 3 1 4 17 1 2 1 2 1 2 9
12 2 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9
13 4 5 2 25 1 2 4 2 3 2 14
14 2 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9
15 4 3 4 21 1 2 1 2 1 2 9
16 1 1 2 13 1 5 1 2 1 2 12
17 2 2 4 14 2 5 2 5 2 4 20
18 1 1 4 17 1 2 1 2 1 2 9
19 2 2 2 12 2 5 2 1 2 1 13
20 3 4 4 21 1 2 4 2 1 2 12
21 2 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9
2 3 1 2 15 1 2 1 2 1 2 9
23 2 2 4 14 2 1 2 1 2 1 9 =
e — e v
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o  Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Grificos  Utiidades  Ampliaciones  Ventana  AYuOA: il o conin ol poriepapeles

HE M e BHLA0E K B 9
P |2

|Viswble: 44 de 44 variable

(@Pi2v2 | &2 v2 | @pP3vz| @rave] @Pisve| @&Pi6ve| @&Pi7va| @Pisva] #D3v2] Hva2 | var |

1 1 2 12 5 2 2 2 5 2 18 43 :

2 2 4 2 2 3 4 5 2 1 17 51 ]
3 1 2 9 1 2 2 2 3 2 12 38
4 2 1 13 2 1 2 2 2 1 10 3
5 1 2 12 1 2 2 2 4 2 13 46
6 2 1 9 2 1 2 2 2 1 10 3
7 1 2 9 1 2 3 3 1 2 12 36
8 2 1 9 2 3 2 2 2 1 12 35
9 1 2 12 1 2 2 2 1 2 10 39
10 2 1 9 2 1 2 2 2 3 12 3
R E 2 9 5 2 3 3 1 2 16 42
12 2 1 9 2 1 2 2 2 1 10 33
13 3 2 14 3 2 4 1 5 2 17 56
14 2 1 9 2 3 2 2 2 3 14 37
15 1 2 9 5 2 2 2 5 2 18 48
16 1 2 12 5 2 2 2 5 2 18 43
17 2 4 2 5 2 2 2 5 2 18 52
18 1 2 9 2 3 4 5 2 1 17 43
19 2 1 13 1 2 2 2 3 2 12 37
20 1 2 12 2 1 2 2 2 1 10 43
21 2 1 9 1 2 2 2 4 2 13 36
22 1 2 9 2 1 2 2 2 1 10 34

23 2 1 9 1 2 3 3 1 2 12 3 L
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Anexo 7: Tablas descriptivas

Tabla 10

Resultados generales relacionados a la variable 1, Gestion publica

Usuarios %
Muy alto 0 0%
Alto 9 2%
Bajo 295 77%
Muy bajo 80 21%
Total 384 100%

Se observa de la tabla 1, que, del total de la muestra, es decir, de 384 usuarios de
una Municipalidad Provincial de Ica, el 77% considera que la gestién publica

presenta un nivel bajo, el 21% un nivel muy bajo y finalmente el 2% en el nivel alto.

Tabla 11
Liderazgo y planificacion estratégica
Usuarios %

Muy alto 24 6%
Alto 56 15%
Bajo 295 77%
Muy bajo 9 2%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia

En la tabla 2, el 77% de los usuarios de una Municipalidad Provincial de Ica,
consideran que el liderazgo y planificacion estratégica esta en un nivel bajo, el 15%

en un nivel alto, asimismo, el 6% en el nivel muy alto y finalmente el 2% un nivel

muy bajo.
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Tabla 12

Gestidon de recursos humanos y compromiso

Usuarios %
Muy alto 1 0%
Alto 30 8%
Bajo 140 36%
Muy bajo 213 56%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia

Se observa de la tabla 3, el 56% de la muestra consideran que la gestion de

recursos humanos y compromiso presenta un nivel muy bajo, el 36% de los

usuarios consideran que esta en un nivel bajo, finalmente el 8% opina que esta en

un nivel alto.

Tabla 13

Gestidn de recursos financieros y materiales

Usuarios %
Muy alto 1 0%
Alto 72 19%
Bajo 220 57%
Muy bajo 91 24%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia.

Se observa de la tabla 4, el 57% de la muestra afirma que la gestion de recursos

financieros y materiales presenta un nivel bajo, el 24% de los usuarios un nivel muy

bajo y para el 19% un nivel alto.
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Tabla 14

Resultados generales relacionados a la variable Y: Calidad de servicios

Usuarios %
Muy alto 0 0%
Alto 8 2%
Bajo 287 75%
Muy bajo 89 23%
Total 384 100%

Nota: Elaboracién propia.

En la tabla 5, de los de 384 usuarios de una Municipalidad Provincial de Ica, el 75%
de usuarios consider6 que la calidad de servicios presenta un nivel bajo, por otro

lado, el 23% un nivel muy bajo y finalmente el 2% un nivel alto.

Tabla 15

Servicios publicos de promocién econdmica y seguridad

Usuarios %
Muy alto 25 7%
Alto 51 13%
Bajo 308 80%
Muy bajo 0 0%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia

Se observa de la tabla 6, el 80% de la muestra afirmo que los servicios publicos de
promocién econdmica y seguridad estan en un nivel bajo, el 13% en el nivel alto, y
por ultimo, pero no menos importante, un 7% considera que presentan un nivel muy

alto.
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Tabla 16

Servicio publico de registro civil

Usuarios %
Muy alto 0 0%
Alto 26 7%
Bajo 129 33%
Muy bajo 229 60%
Total 384 100%

Nota: Elaboracién propia.

En la tabla 7 se observa que, el 60% de usuarios consideran que el servicio publico

de registro civil se encuentra en un nivel muy bajo, por otro lado, el 33% en un nivel

bajo y finalmente el 7% en el nivel alto.

Tabla 17
Servicio publico de salud y medio ambiente
Usuarios %

Muy alto 0 0%
Alto 72 19%
Bajo 216 56%
Muy bajo 96 25%
Total 384 100%

Nota: Elaboracion propia

Se observa de la tabla 8, el 56% de la muestra afirmaron que el servicio publico de

salud y medio ambiente se ubica en un nivel bajo, el 25% de los usuarios en el nivel

muy bajo, mientras que el 19% de los usuarios restantes consideraron que presenta

un nivel alto.
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