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Resumen

El presente trabajo titulado “Gestion municipal y calidad de los servicios publicos
en el distrito Anco-Huallo, 2021”, busc6 como objetivo general determinarla
relacion entre la gestion municipal y los elementos tangibles en el distrito
AncoHuallo, 2021. Metodolégicamente la investigacion fue de tipo basica, nivel
correlacional, y disefio no experimental de corte transversal. La muestra fue de
235 pobladores mayores de 18 afios del distrito de Anco-Huallo. Para recoger
los datos se empleé como técnica la encuesta, y como instrumento el
cuestionario. Los resultados de la prueba estadistica de correlacion entre la
gestiébn municipal y la calidad de los servicios publicos evidenciaron un p-valor
igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.752; con lo cual se concluyé
gue existe relacion significativa entre la gestibn municipal y la calidad de los
servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021. Es decir, al realizar una
adecuada gestion a través de las dimensiones promocion econdmica, gestion
educativa, promocion en salud, desarrollo social, y cuidado medioambiental, se
posibilita promover una adecuada calidad de los servicios publicos para la
ciudadania.

Palabras clave: Gestién municipal, calidad de los servicios publicos, desarrollo
social.

Vii



Abstract

The present work entitled "Municipal management and quality of public services
in the Anco-Huallo district, 2021", sought as a general objective to determine the
relationship between municipal management and tangible elements in the
AncoHuallo district, 2021. Methodologically the investigation was of basic type,
correlational level, and non-experimental cross-sectional design. The sample
was 235 residents older than 18 years of the Anco-Huallo district. To collect the
data, the survey was used as a technique, and the questionnaire as an
instrument. The results of the statistical test of correlation between municipal
management andthe quality of public services showed a p-value equal to 0.000
and a correlation coefficient of 0.752, with which it was concluded that there is a
significant relationship between municipal management and quality of public
services in the Anco-Huallo district, 2021, that is, by carrying out adequate
management through the dimensions of economic promotion, educational
management, health promotion, social development, and environmental care, it

is possible to promote adequate quality of public services for citizenship.

Keywords: Municipal management, quality of public services, social

development.
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I. INTRODUCCION

A nivel internacional las expectativas en el gobierno estan en un punto
fragil, la responsabilidad limitada, la falta de transparencia y la baja calidad de
los servicios publicos se combinan con niveles sin precedentes de acceso a la
informacion, ciudadanos informados, estructuras de la sociedad civil
empoderadasy mayores expectativas de los ciudadanos; todas son solo algunas
de las razones por las que el sector publico a nivel mundial esta en la mira.
Muestra de la escasa eficiencia en la gestion municipal se hace evidente en el
plano internacional en paises Arabes, los cuales presentan deficiencias
crecientes en términos de calidad, eficiencia y accesibilidad de los servicios
gubernamentales, manifestandose en el descontento de la poblacion con los
servicios recibidos en los diversos ambitos (Mourtada y Salem, 2016).

A nivel nacional, en Perl, también subsiste dicha problemética, lo cual
conlleva a que los peruanos manifiesten su descontento con los servicios
recibidospor parte de la gestion de sus autoridades, lo cual se ha hecho notorio
en tiempos recientes, con mayor énfasis ante el escenario de problemas con la
pandemia COVID -19, debido a que la poblacion ha percibido una pésima
atencién de los servicios de salud por parte de sus autoridades, teniendo
mayores alcances problematicos al combinarse con el descontento ciudadano
con los servicios de los sectores econdmicos y la educacién, y la misma
representatividad de sus autoridades (Casiano y Cueva, 2020).

A nivel local, en el distrito de Anco Huallo, la problematica en cuanto al
descontento de la poblaciéon con la calidad de las funciones publicas también es
untema latente, lo cual se pudo conocer a través de las conversaciones con los
mismos pobladores, quienes manifestaban una débil percepcion en cuanto a los
elementos tangibles asociados a los servicios recibidos, no sentian confianza en
eldesempeiio de los mismos, considerando que los servidores publicos no
demostraban la capacidad para poder atender las necesidades, no expresaban
la empatia con las necesidades de la poblacion, y la inseguridad cada vez es
mayor en las calles. Asimismo, de las conversaciones con algunos funcionarios
de la municipalidad pudo conocer que dicha situacion pudo ocasionarse por una
débil gestion publica de las autoridades, ya que, son escasas las acciones y

proyectos a nivel econémico y educativo, una débil gestion de las mejoras en



salud, y descuidodel tema medioambiental. Es asi que, para poder realizar un
andlisis real de la problematica en el distrito se ha planteado el presente estudio,
de modo tal que seevite una situacion negativa de deterioro progresivo en la
gestion de la prestacion estatal y con ello perjudicar el bienestar de los
pobladores.

Para desarrollar la problemética planteada la investigacion abordé como
problema general: ¢Qué relacion existe entre la gestion municipal y calidad de
los servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021? Siendo los problemas
especificos: ¢Qué relacion existe entre la gestion municipal y los elementos
tangibles en el distrito Anco-Huallo, 20217?; ¢ Qué relacion existe entre la gestion
municipal y la fiabilidad en el distrito Anco-Huallo, 20217?; ¢Qué relacion existe
entrela gestion municipal y capacidad de respuesta en el distrito Anco-Huallo,
20217?; ¢ Qué relacién existe entre la gestion municipal y seguridad en el distrito
Anco- Huallo, 20217?; ¢ Qué relacién existe entre la gestion municipal y la empatia
en el distrito Anco-Huallo, 20217

Referente a la justificacion a nivel tedrico, se ha construido un marco
tedrico de caracter cientifico y relevancia para el desarrollo bibliografico en
cuando a las variables gestion municipal y calidad de los servicios publicos,
producto de un proceso continuo de busqueda de fuente de informacion de
caracter cientifico, tanto de procedencia nacional como internacional, luego de lo
cual se selecciond la informacion relevante para el estudio, analizando,
sistematizando, resumiendo la misma, y llevando a cabo la redaccién propia en
el presente trabajo, citando oportunamente cada una de las fuentes de
informacion consultadas, ordenando la informacion en base a lasvariables de
estudio y la relevancia de la informacion.

La justificacion practica radica en el sentido que los hallazgos de la
presenteinvestigacion seran validos y utiles para aplicarse en la municipalidad
de Anco Huallo, pudiendo ser empleados para plantear acciones estratégicas en
base a lasdeficiencias halladas y desarrollar actividades de caracter practico con
las que se implemente mejoras de la gestion municipal orientadas a implementar
mejoras en la calidad de los servicios publicos que se ofrecen a la poblacion.

La justificacion metodoldgica implica que el presente estudio se dirigié en
base a un marco metodologico adecuado para abordar con pertinencia la

problematica propuesta, de esa manera, se empleo la estadistica descriptiva e



inferencial. Mediante la estadistica descriptiva se analizo el panorama actual en
cuanto a las variables y sus dimensiones, y en el caso de la estadistica
inferencial, se empleo la prueba estadistica Rho de Spearman para probar cada
una de las hipétesis de la investigacion. Dicho desarrollo metodologico ha
permitido hallar los resultados para cada uno de los objetivos planteados.

Es asi que, al sefialar las implicancias de la presente investigacion, para
alcanzar cada una de ellas fue necesario direccionar el estudio, teniendo como
objetivo general: “Determinar la relacidon entre la gestion municipal y calidad de
los servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021”. Estableciendo como
objetivos especificos: determinar la relacion entre la gestion municipal y calidad
de los servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021. Planteando como
objetivos especificos: determinar la relacién entre la gestion municipal y los
elementos tangibles en el distrito Anco-Huallo, 202; determinar la relacién entre
la gestibn municipal y la fiabilidad en el distrito Anco-Huallo, 2021; determinar la
relacion entre la gestion municipal y capacidad de respuesta en el distrito Anco-
Huallo, 2021; determinar la relacion entre la gestion municipal y seguridad en el
distrito Anco-Huallo, 2021; determinar la relacion entre la gestiéon municipal y la
empatia en el distrito Anco-Huallo, 2021.

Determinandose como hipotesis general: “Existe relacion significativa
entre la gestion municipal y calidad de los servicios publicos en el distrito Anco-
Huallo, 2021”. Siendo las hipétesis especificas: existe relacion significativa entre
la gestion municipal y los elementos tangibles en el distrito Anco-Huallo, 2021;
existe relacion significativa entre la gestion municipal y la fiabilidad en el distrito
Anco-Huallo, 2021; existe relacién significativa entre la gestion municipal y
capacidad de respuesta en el distrito Anco-Huallo, 2021; existe relacion
significativa relacion entre la gestion municipal y seguridad en el distrito
AncoHuallo, 2021; existe relacion significativa entre la gestion municipal y la

empatia en el distrito Anco-Huallo, 2021.



. MARCO TEORICO

A nivel nacional se realizaron diversos estudios, dentro de ellos se
encuentra a Estrada (2019) realiz6 un estudio titulado “Administracién municipal
y calidad de la funcién puablica en la Municipalidad Provincial de Ica, 2018”, con
el proposito de establecer la afinidad de la administracion municipal con el
desarrollo de la alcaldia. Realizada con el tipo basica, empleando el nivel
correlacional, y desarrollando un disefio no experimental. Estuvo constituida por
125 pobladores como muestra, a los cuales se aplicé cuestionarios. Teniendo
como principales resultados un valor p igual a 0.00 en la relacién de las variables
en estudio, ademas, que ambas presentaban un nivel medio de desempefio en
un 45% y 53%. Arribo a la conclusion que la gestion municipal infiere de forma
significativa sobre el desarrollo del municipio local, y que la gestién del factor
econdémico, gestion educativa, la gestion en salud, y cuidado del medioambiente
son factores necesarios de trabajar.

Otro estudio es el de Pinchi (2018) titulado “Administracion gubernamental
y el servicio de calidad en la alcaldia de Manantay, provincia de Coronel Portillo,
Ucayali, 2017”. Tuvo por finalidad establecer afinidad entre las variables
clasificadas. Metodologia de ruta cuantitativa, tipo aplicada, empled el nivel
correlacional, y se realizé siguiendo un disefio no experimental. A través de la
aplicacion de los cuestionarios a una muestra integrada por 85 empelados
publicados y 85 pobladores de la localidad, se hall6 que la administracién
municipal se encontraba mayoritariamente en un rango moderado (48%) y la
calidad de los servicios brindados en un rango inferior (51%), existiendo un p
valor de 0.000 en la correspondencia de las variables. Concluyendo que las
variables clasificadas, tienen afinidad de manera significativa; asimismo, la
gestidbn municipal se encuentra asociada, con un p valor inferior a 0.05, con las
dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
y empatia de la variable calidad del servicio.

Asi también, Palacios (2018) realizd una investigacion denominada
“Gestion gubernamental y progreso local de la Provincia de Chupaca, Junin,
2016”. Tuvo la finalidad de establecer la afinidad existente entre las variables
asignadas. Se realizo bajo el método aplicado, nivel descriptivo correlacional, y

disefio no experimental, fueron 360 ciudadanos de la provincia de Chupaca los



que conformaron el marco de la muestra. Co apoyo de la técnica del cuestionario
los resultados indicaron que la gestion municipal tenia un nivel medio de
desemperio (51%), apreciandose un débil desarrollo local (45%), ademas, el p
valor de la prueba de correlacion Rho de Spearman igual 0.667. Concluyendo
que la gestion municipal tiene afinidad directa y significativa con el progreso local
de dicha provincia.

Alvarez (2018) realiz6 un estudio denominado “Administracion municipal,
servicio al usuario y prestacion de calidad, Municipalidad de Santa Anita Lima
20177, con el fin de determinar el impacto de la administracién municipal y el
servicio al usuario en la prestacion de calidad. Se propuso el método hipotético
deductivo, nivel correlacional, y disefio no experimental, transversal. Se destind
los cuestionarios a una muestra constituida por 384 pobladores usuarios. Los
resultados indicaron que la gerencia publica se encuentra en un nivel débil
(37%), y la calidad del servicio en un nivel regular (42%), ademas el valor p de
la prueba de correlacién resulto ser igual a 0.001. Concluyéndose que existe una
asociacion entre las variables asignadas en dicho municipio. Ademas, la
administracion en el municipio se relaciona de forma significativa con las
dimensiones; elementos tangibles y capacidad de respuesta de la variable
servicio de calidad.

Otro estudio antecedente es el de Perales (2018) denominado
“Administracion municipal y calidad en la funcién publica en la Municipalidad
Provincial de Ica, 2018”, realizado teniendo como propésito instaurar la manera
en que interacttan las variables clasificadas. Estudio descriptivo con disefio no
experimental. Siendo tamafio de la muestra igual a 50 trabajadores
administrativos. Para la recoleccion de datos se uso el cuestionario. Dentro de
los hallazgos se evidencié un p valor menor a 0.05 y un valor Rho Spearman
igual a 0,836. Se concluyé que la gestibn municipal guarda una relacion
significativa con la prestacién de calidad. Ademas, se determiné que la gestién
municipal incide de manera significativa sobre las dimensiones con mayor fuerza
de correlacion sobre las dimensiones fiabilidad y empatia.

Ademas, se registra el estudio de Monsefu (2021) titulado “Administracion
municipal y calidad de la funcién publica en la municipalidad distrital de San
Pablo, 2021”, teniendo como objetivo establecer la interaccién entre las variables

clasificadas, 2021. El tipo de investigacion, basica, disefio no experimental. A



través del uso del cuestionario y una muestra 173 usuarios. Se demostro que el
grado de la administracion municipal, fue moderado de 45 %; 45% moderado
para el servicio de calidad. Se lleg6 a la conclusién de que existe efecto en la
calidad de la funcion publica, acorde al coeficiente Rho = 0.949 y un valor p
alcanzado de 0,000. Ademas, se determind que la gestion incide de manera
significativa sobre las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, y empatia.

A nivel internacional también se registran estudios en torno al tema
abordado, tales como el estudio de Jerez et al. (2018) titulado “Impresién del
servicio de calidad de la colecta de residuos solidos: valoracion de un Gobierno
Autonomo Descentralizado del Ecuador”, teniendo como fin estimar la calidad de
la funcién pubica domiciliaria. Siguiendo un enfoque mixto, cualitativo-
cuantitativo, empelando la guia de analisis documental para recoger los datos.
La muestra fueron 122 pobladores. Concluyendo que, la percepcion de los
pobladores apuntaba a que los servicios del municipio, en referencia al servicio
de manipulacién de residuos sdlidos, no tienen buenos estandares de calidad,
percibiéndose como causa de ello la mala gestion de las autoridades, lo cual
genera la falta de recursos fisicos y humanos adecuados para llevar a cabo las
labores de desecho de residuo solido con pertenencia.

Por su parte Arredondo y Gémez (2017) realizaron la investigacion “La
calidad en la funcion publica desde el criterio del usuario en una empresa de
alcantarillado y agua potable en Santo Domingo” en la que buscaron determinar
el punto de vista del usuario sobre la prestacion de calidad domiciliaria de agua
potable y alcantarillado sanitario. Estudio de nivel correlacional, y realizado
siguiendo un disefio no experimental, siendo el tamafio muestral igual a 100
consumidores, recogiéndose los datos con el cuestionario. Hallando que los
encuestados tenian una mala percepcion de la prestacion de calidad brindada
por en el servicio de agua potable y alcantarillado por el ente municipal,
observandose un débil desempefio del personal que brinda el servicio, del
material y equipo con el que se brinda el servicio, y el escaso accionar de las
autoridades para orientar la provision del servicio con adecuados estandares de
calidad.

Asimismo, Ochoa et al. (2019) realizaron una investigacion titulada

“Administracion de la calidad en un gobierno autonomo descentralizado GAD



municipal: una guia para su implementacion”, buscando analizar la
administracion de la calidad en los GAD. Investigacion de tipo basica y nivel
descriptivo. Como muestra se consideré al acervo documentario, recogiéndose
la informacién mediante guias de analisis documentales. Concluyendo que,
dentro de los gobiernos municipales no se implementaron programas de gestion
adecuados, en ese sentido, se trabaja de manera organizada siguiendo la
estructura jerarquica funcional de la institucion, pero ello no es suficiente para
lograr una adecuada gestion, ya que, hace falta que se trabaje el fortalecimiento
en base a las innovaciones en gestion publica, y que se recojan las necesidades
reales de la ciudadania.

También se cuenta con el estudio de Villa, et al. (2017) denominado
“Estudio de la funcion publica y la satisfaccion del consumidor en la ciudad de
Riobamba”. El propésito del estudio fue cuantificar la calidad de la funcién publica
y el nivel de satisfaccién del consumidor en dicha localidad. Estudio descriptivo
y no experimental, siendo 2.378 ciudadanos los que brindaron los datos de
estudio a través de un cuestionario. A partir de este estudio se puedo determinar
que los pobladores consideraban, en un 55%, que la calidad de la funcién publica
se ubicaba en un nivel medio, existiendo diversas areas en las que se encuentran
insatisfechos, siendo las principales las relacionadas con el desempefio del
personal administrativo y el trato que reciben de los mismos tras acudir a solicitar
informacioén u orientacion.

Mientras que, Dyatlov et al. (2021) realizaron un estudio titulado “Gestion
gubernamental local en el sur de Rusia: técnicas de administracién en rumbo de
la eficiencia”; con el objetivo de analizar las técnicas en apoyo de la direccién
estatal en la practica de aumentar la eficiencia del gobierno municipal ruso.
Estudio realizado bajo el tipo de investigacion basica, con nivel descriptivo, y
disefio no experimental. La muestra la constituyé el acervo documentario, 87
expertos, 44 jefes adjuntos de administracion (administradores de la ciudad), 19
parlamentarios locales, 12 periodistas de medios locales y 12 profesores de
ciencias sociologicas / politicas. Para recoger la informacién se hizo uso del
cuestionario y la guia de analisis documental. Concluyendo: la gestion municipal
es una labor que incide de manera significativa sobre el desempefio eficiente de
los gobiernos municipales, contribuyendo al desarrollo de la comuna y el

bienestar de sus habitantes, existiendo factores claves de la gestion municipal,



tales como la estimulacién de la actividad empresarial en la administracion
municipal, la gestion de actividades sociales, medioambientales, y promocion de
salud y cultural, las que logran que dentro de la comunidad se tengan adecuadas
percepciones sobre la calidad de desempefio y servicios que les proveen las
autoridades.

El desarrollo de la gestion municipal como constructo formal se fue
gestando a partir de diversas contribuciones tedricas asociadas con la gestion
publica y temas asociados a la administracion, en ese camino se encuentran
Crozier y Friedberg, quienes en el afio 1990 manifestaron que las
municipalidades carecen de un enfoque orientado al servicio, existiendo
discordancias entre la realidad percibida por las municipalidades y lo que el
ciudadano vive en realidad, asimismo en 1995 Merton manifestaba que existian
debilidades en el sistema de control interno de las municipalidades, dificultades
para la elaborar, aprobar y publicar instrumentos de planificacion, y en especial
planes reguladores, planteando en base a ello la teoria de las disfunciones de la
burocracia y el ritualismo burocratico. EI mismo afio, Peter Senge ponia de
manifiesto que las organizaciones deben ampliar su vision, atendido mas alla de
una sola tarea o labor particular, al impacto que la misma genera sobre el resto
de areas de la gestion municipal (Arroyo, 2016).

En tiempos actuales se habla de conducir las organizaciones estatales a
través de la nueva gestion publica, la cual busca ejercer una administracion
eficiente y eficaz, la cual pueda lograr cubrir las necesidades latentes de cada
ciudadano bajo el menor coste posible, lo cual requiere involucrar a la ciudadania
en los procesos de evaluacion y planteamiento de las politicas de caracter
publico, asi como los planes y proyectos, ello lograria la sinergia del trabajo
articulado del gobierno y la ciudadania (De la Garza et al., 2018).

La gestidbn municipal se entiende como aquel conjunto de procesos que
estan orientados a atender cada una de las actividades propias de las funciones
de las municipalidades, de acuerdo a lo estipulado en la legislacién del territorio
en el cual se encuentran establecidas, todas las cuales derivan en la atencion de
las necesidades de una determinada poblacion y la mejora del desarrollo
territorial y social (Chykarenko y Mamatova, 2019). Es un medio que permite a
las instituciones municipales tener un Optimo desempefio y alcanzar sus

objetivos, convirtiendo el actuar publico en un proceso sistémico, flexible e



integral de busqueda de resultados, generando la capacidad de proveer servicios
adecuados para satisfacer las de necesidades y llenar las expectativas de la
poblacién, un conjunto de capacidades que poseen los 6rganos de gobierno
municipal para planificar, gestionar, y administrar sus recursos dentro de su
ambito de actuacion, estableciendo para ello procedimientos transparentes que
incidan en el logro del desarrollo local y la calidad de vida de la ciudadania
(Hughes, 2017).

La finalidad de la gestion municipal esta orientada al desarrollo local como
uno de los ejes estratégicos para alcanzar el desarrollo del pais, lo cual exige
planificar y llevar a cabo de manera consciente la direccion de procesos
estratégicos de caracter econdmico y social, elaborando politicas de desarrollo
local, las mismas que tengan en consideracion la adecuada gestion de los
recursos humanos, financieros, materiales y técnicos para organizarlos de modo
tal que permitan el logro de las metas y objetivos institucionales en pro de la
atencion a la poblacién (Vergara y Sorthegui, 2020).

Cualquier gestion sera eficaz si dentro de ella se abordan cada uno de los
aspectos que retroalimentan a la organizacion, cubriendo las necesidades de los
miembros de la mismas, facilitando un entono y herramientas claves para su
desempefio, proyectando las actividades en base a los objetivos
organizacionales, alineando los esfuerzos de cada uno de los funcionarios para
obtener resultados positivos (Ruiz, 2017). Todo ello implica mayor capacidad de
respuesta de los funcionarios publicos a las demandas de los ciudadanos vistos
como clientes, restableciendo el papel destacado de los ciudadanos en la
administracion publica, generar la capacidad de deliberacién (Divay y Micheau,
2016). En ese sentido, el sistema general de gestibn municipal se puede tornar
deficiente por la falta de una adecuada planificacion, por la carente organizacion
de los elementos organizacionales, ademas, pueden intervenir factores externos
como la limitacién de recursos financieros que permitan ejecutar las funciones
estatales (Vladimirovich et al., 2017).

Para desarrollar la gestion municipal es necesario articular el proceso de
gestion con la planificacion estratégica y operativa, lo cual implica identificar las
necesidades de la poblacién, indicadores y metas de desempefio, actividades
claves para el logro de objetivos, los resultados de la gestion, actuar bajo la

direccidn de las politicas publicas regionales y nacionales, desempeiiarse bajo



los principios de transparencia, equidad, eficacia, calidad, y eficiencia,
desarrollar una cultura de planificacién, cogestionar, coordinar, y articular
propuestas en pro del desarrollo comunal, local y humano (Hurtado y Gonzales,
2015). Siendo importante que las instituciones gubernamentales fortalezcan la
gestién de su talento humano, ya que son ellos los encargados de ejercer las
actividades necesarias para trabajar a favor de la comunidad, por lo cual se hace
necesario promover en los mismos la capacitacion y cultura de compromiso con
la sociedad (L6pez, 2018).

Las estrategias de gestion adoptadas por los gobiernos municipales
pueden ser diferentes estando determinados por varios factores, como el lugar
geografico, el clima politico y la orientacion del partido gobernante, el contexto
socioecondémico, los aspectos demograficos, la cultura y tradicion local, la
demanda de servicios publicos, el nivel de finanzas, entre otros, en ese sentido,
el gobierno de cada localidad tiene sus propias preferencias y toma decisiones
para la prestacion de servicios publicos (Corrado, 2016). Poner en marcha la
gestion de una institucion publica de gobierno no es una tarea facil, partiendo del
sentido de la necesidad de englobar un conjunto de procesos y estrategias para
abordar la atencion de una sociedad con un sinfin de necesidades, existiendo
grandes desafios que se deben enfrentar, tales como: definir objetivos con
claridad y sencillez; gestionar la toma de decisiones sobre la base del analisis y
conocimiento de la realidad social; articular los recursos con las capacidades
institucionales; y generar la capacidad de autorregulacion (Pedraja, 2017).

La gestion de los oOrganos de gobierno requiere una constante
identificacion de modelos innovadores de administracion y gestién publica, los
cuales permitan una reestructuracion hacia estrategias de gobernanza que se
adapten a los cambios presentes y futuros de los requerimientos dentro de una
sociedad evolutiva, planteando nuevos escenarios politicos que permitan
adecuarse a los requerimientos de la sociedad y realizar la planificacion de su
desemperio sobre la base de una proyeccion a futuro (Pont, 2016).

Se pueden considerar como dimensiones de la gestion municipal al
conjunto de capacidades de los gobiernos municipales para desempefiarse
como facilitador de oportunidades, articulando esfuerzos para atender a las
necesidades de la sociedad, dentro de dichas dimensiones estan: Promocion

econdémica, gestion educativa, promocién en salud, desarrollo social, cuidado
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medioambiental, y el rol regulatorio. La promocion econémica referida al disefio
e implementacion de estrategias para promover el desarrollo dentro de la
localidad, facilitando oportunidades a través de la coordinacion e innovacion
empresarial, dentro de sus indicadores se considera al desarrollo local, en cuanto
a los avances de su potencial econémico y productivo, y la gestion de imagen
territorial innovadora, es decir, presentar a la comunica como un distrito atractivo
para las inversiones y puesta en marcha de proyectos (Arraiza, 2019).

La gestidon educativa implica vincular el eje educativo y el eje productivo
en busca de lograr la fortificacién y orientar el progreso de las capacidades de
recursos humanos, favoreciendo la educacién y capacitacién, entre sus
indicadores esta el apoyo a la formacion del recurso humano, es decir la
generacion de oportunidades para la formacion académica y personal de la
poblacion, otro indicador seria vincular el sistema educativo con el sistema
productivo, es decir, que la educacién se base en los requerimientos de la
sociedad y contribuya al progreso. La promocién en salud es buscar que la
ciudadania goce de salud integral, para ello se gestionan indicadores como la
fijaciobn de politicas en ambito local, la atencion de la salud de grupos
vulnerables, y el desarrollo de acciones en salud preventiva (Arraiza, 2019).

En cuanto a la calidad de las prestaciones, este constructo ha sido
analizado a través del tiempo, destacando dentro de los tedricos mas
importantes para su desarrollo conceptual Parasuraman, Zeithaml y Berry,
quienes propusieron en el aflo 1988 el modelo de SERVQUAL para realizar la
cuantificacion de la calidad en las funcién estatal, ademas, estan Cronin y Taylor,
quienes propone el modelo SERVPERF de medicion de la prestacion de calidad.
Asimismo, existen diversos estudios que se refieren a la prestacion de calidad
en el sector estatal, las cuales han moldeado el actuar de la gestion y
administracion publica, sirviendo para determinar diversos dispositivos
normativos, uno de los mas recientes se dio en el afio 2009; la Junta de Jefes
Ejecutivos del Sistema de las Naciones Unidas gesto6 la iniciativa de Piso de
Proteccion Social (PPS); a través de esta iniciativa, la importancia estratégica es
fortalecer la proteccion social para todos y asegurar la ciudadania tenga un
acceso a las prestaciones basicas de calidad y a las transferencias comunitarias,
de manera especial para aquellas poblaciones que son mas pobres y vulnerables
(Olarte, 2016).
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La calidad de los servicios publicos implica que respondan a determinadas
caracteristicas tales como la simplicidad, claridad de sus caracteristicas,
responsabilidad de los proveedores del servicio, integridad de las instalaciones
e infraestructura inmersas en el servicio, facilidad de acceso, disciplina, cortesia
y amabilidad de quienes participan de su provision, y confort en el ambiente del
servicio, las cuales logren que la poblacion pueda percibir como satisfechas sus
necesidades con el uso de tales servicios (Corrado, 2016).

El servicio publico es una forma de servicio o prestacion a la comunidad
a cargo de funcionarios del gobierno y todas las institucionales representativas
del gobierno en los diferentes niveles, se trata de un conjunto de acciones que
se materializan en la dotacion de un servicio especifico con caracteristicas
determinadas para atender una necesidad de la poblacién y promover el
bienestar (Rodriguez y Garza, 2020). Es toda actividad cuyo cumplimiento se
encuentra asegurado bajo la regulacion vy fiscalizacién de los actores de la
politica publica, tratdndose de prestaciones que son indispensables para
desenvolvimiento armonioso dentro de la sociedad, generando que las
necesidades de la poblacién sean cubiertas, brindando las condiciones para
generar adecuados estdndares de calidad de vida dentro de un determinado
territorio a través de la contribucion a la satisfaccion y de los derechos basicos
de la ciudadania (Tornos, 2016).

En ese sentido, se considera como servicio publico al conjunto de
actividades organizadas que deben ofrecerse de manera universal, obligatoria,
continua, y bajo condiciones calidad e igualdad dentro de a toda la poblacion,
con la finalidad de lograr que las necesidades esenciales sean cubiertas,
impulsando el progreso comun, la reduccién de brechas y el atraso de la
comunidad (Matias, 2015). Se trata del esfuerzo de los 6rganos de gobierno por
cumplir con los derechos basicos de la sociedad; y es la obligacion del gobierno
de cumplir con estos derechos basicos. El servicio publico es una forma de
actividad de servicio llevada a cabo por el gobierno tanto en forma de servicios
como de bienes para cumplir los requerimientos de la localidad y en el contexto
de la legislacion de implementacion (Van, 2016).

Las municipalidades representan el gobierno local, y son las responsables
de brindar los servicios publicos a la poblacion, para lo cual es necesario que

tengan conocimiento de las necesidades y condiciones de vida de la comunidad,

12



la problemética existente dentro de la misma, los interés de los ciudadanos y su
percepcion sobre el sobre el sector publico; en base a lo cual desarrollen la
capacidad de adaptacién, y puedan ajustar su actuar para operar con eficiencia
y brindar adecuados servicios a la poblacion que representan (Arroyo, 2016).

La globalizacién de los mercados y la competencia dentro del sector
privado ha generado que la poblacién sea mas exigente en la busqueda de
satisfaccion de sus necesidades a través del uso de recursos publicos; por ende,
la gestion en las instituciones publicas requiere implementar procesos para cubrir
las demandas sociales recurrentes. Una organizacion publica que se encuentre
estructurada sobre la base de una adecuada gestion de procesos tendra
determinado el camino de lo que se quiere realizar y la manera en que se va a
realizar, generando sinergia de los recursos de la institucién, lo cual hace posible
desarrollar servicios de calidad para atender a la mayor cantidad de ciudadanos
(Domingo, 2016).

Asimismo, el desarrollo social significa promover el progreso de la
comunidad y a cada uno de sus habitantes, gestionando indicadores como:
identificar las demandas sociales, la integracion social y comunitaria, y el
desarrollo de actividades de participacion ciudadana; cuidado medioambiental,
implica el mejoramiento de la calidad ambiental, entre los indicadores de esta
dimensién esta el saneamiento y ornato publico, y el desarrollo de acciones para
mejorar la calidad ambiental. El rol regulatorio se refiere al ejercicio de la
autoridad a nivel local, lo cual se expresa a través de indicadores como la
capacidad de brindar seguridad ciudadana, y la prestacion de bienes y servicios
publicos (Arraiza, 2019).

Puede considerarse que existe un adecuado desempefio en la provision
de servicios publicos cuando se alcanza la eficiencia y eficacia. La eficiencia
implica que los gobiernos puedan brindar el servicio con éxito al menor costo;
mientras que, la eficacia implica considerar el caracter social y humano de los
servicios publicos, buscando que los mismos lleguen a satisfacer las
necesidades de la poblacion (Sacristan, 2016). El publico espera que los
funcionarios publicos sean mas receptivos en la prestacion de servicios publicos
no solo a los grupos mayoritarios y fuertes, sino también a los grupos minoritarios
y débiles y marginados, de esa manera, el objetivo principal de los servicios

publicos debe orientarse a la atencion de las necesidades y deseos de los
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usuarios (Jaramillo y Alcazar, 2017).

Es asi que, lograr satisfacer a la poblacion con la dotacion de los servicios
publicos va a depender del nivel de eficiencia con que sean provistos por las
autoridades, para ello se debe llevar a cabo un disefio Optimo de soluciones
técnicas para abarcar los problemas sociales latentes, ello implica que se
optimice el uso de los recursos publicos limitados para generar servicios de
calidad que a su vez sean suficientes para abastecer a la mayor cantidad de la
poblacién, de esa manera, una dotacion eficiente de los servicios publico implica:
generar los servicios en base a un analisis de costos y beneficios entre el
consumo publico actual y futuro, maximizar la produccion de los servicios con los
recursos disponibles, distribuir los servicios bajo principio de equidad, y posibilitar
gue la oferta de los servicios iguale a la demanda de los mismos (Cordova, 2017).

Dentro de las dimensiones de la calidad de servicio se pueden distinguir,
la fiabilidad, la capacidad de brindar de manera correcta y correcta, el tipo de
servicio que se ha prometido a los consumidores / clientes; la responsabilidad,
conciencia o deseo de ayudar a los usuarios y brindar una prestacion rapida;
empatia, la voluntad de brindar servicios para acercarse, proteger a los
miembros y tratar de averiguar los deseos y necesidades de los clientes;
elementos tangibles, la apariencia de los empleados y otras instalaciones fisicas,
COMO equipos 0 equipos que respaldan los servicios en un animo por aumentar
la prestacion de calidad, sugiere varios principios en la prestacién de servicios al
sector publico, establecer estandares de servicio, lo que significa que los
estandares no solo se refieren a estandares para productos de servicio, sino
también a procedimientos de servicio estandar en relacion con la prestacion de

servicios de calidad (Arfan el al., 2021).
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3.1.

3.2.

METODOLOGIA

Tipo de investigacion

La investigacion fue realizada bajo el tipo basica, el cual hace alusiona
aguellos estudios que se encuentran orientados a desarrollar procedimientos de
caracter cientifico que permitan abordar una determinada problemética y generar
conocimiento o innovar el existente en torno a la misma (Li et al., 2018). En ese
sentido, se trata de estudios que hacen uso de la teoria existente para basar sus
investigaciones y desarrollar hallazgos para cerrar brechas de conocimiento
(Baimyrzaeva, 2018).

El nivel del estudio fue correlacional, busca establecer la interaccion entre
dos o mas variables y las dimensiones clasificadas; lo que en teoria propone
predecir el proceder de una variable a través del estudio de rendimiento de la
otra (Curtis et al., 2016).

El disefio fue no experimento transaccional; se considera investigacion no
experimento cuando no ocurre manipulacion sobre las variables en andlisis; por
ende los datos son recogidos de su medio natural (Abutabenjeh y Jaradat, 2018).
El estudio transaccional esta referido a cuando el recojo de informacion es

realizado por Unica vez en un tiempo determinado (Maninder, 2016).

Variables y operacionalizacion

Variable x: Gestion municipal

Definicion conceptual: Se entiende como aquel conjunto de procesos que
estan orientados a atender cada una de las actividades propias de las funciones
de las municipalidades, de acuerdo a lo estipulado en la legislacién delterritorio en
el cual se encuentran establecidas, todas las cuales derivan en la atencion de
las necesidades de una determinada poblacién y la mejora del desarrollo

territorial y social (Chykarenko y Mamatova, 2019).

Definicion operacional: La variable fue medida mediante un cuestionario
conformado por 28 items, en los que, acorde con el planteamiento de Arfan et al.
(2021), se abordaron las dimensiones elementos tangibles, fiabilidad, capacidad

de respuesta, seguridad, y empatia.
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Dimensiones e indicadores:

a) Promocion econdmica

i. Desarrollo local

ii. Gestion de imagen territorial innovadora

b) Gestidn educativa

i. Apoyo a la formacion del recurso humano

ii. Vincular el sistema educativo con el sistema productivo
¢) Promocion en salud

i. Fijacion de politicas locales en salud

ii. Atencion de la salud de grupos vulnerables.

iii. Desarrollo de acciones en salud preventiva

d) Desarrollo social

i. ldentificar las demandas sociales

ii. Integracion social y comunitaria

iii. Desarrollo de actividades de participacion ciudadana
e) Cuidado medioambiental

i. Saneamiento y ornato publico

ii. Desarrollo de acciones de mejora de la calidad ambiental
f) Rol regulatorio

iii. Prestacion de bienes y servicios publicos

iv. Seguridad ciudadana

Variable Y: Calidad de los servicios publicos

Definicion conceptual: Implica que los servicios publicos respondan a
determinadas caracteristicas tales como la simplicidad, claridad de sus
caracteristicas, responsabilidad de los proveedores del servicio, integridad de las
instalaciones e infraestructura inmersas en el servicio, facilidad de acceso,
disciplina, cortesia y amabilidad de quienes participan de su provision, y confort
en el ambiente del servicio; las cuales logren que la poblacion pueda percibir

como satisfechas sus necesidades con el uso de tales servicios (Corrado, 2016).
Definicion operacional: La variable fue medida mediante un cuestionario
conformado por 20 items, en los que, acorde con el planteamiento de Arraiza,

(2019) se abordan las dimensiones promocién econdmica, gestion educativa,
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3.3.

promocion en salud, desarrollo social, cuidado medioambiental, y el rol

regulatorio.

Dimensiones e indicadores

a) Elementos tangiblesinfraestructura

i. Materiales y equipo

ii. Apariencia fisica.

b) Fiabilidad

i. Capacidad para brindar el servicio

ii. Capacidad para brindar confianza en la institucion
c) Capacidad de respuesta

i. Disposicion de atencion.

ii. Atencion pronta y oportuna

d) Seguridad

i. Conocimientos mostrados por el personal
ii. Brindar seguridad en el servicio

e) Empatia

i. Atencion personalizada

ii. Comprension de necesidades

Poblacién, muestray muestreo, unidad de anélisis

Se trata de todos los elementos, individuos, fendbmenos u objetos, con
particularidades que son de interés para el desarrollo de un proceso de
investigaciéon (Taherdoost, 2016). La poblacion en esta investigacion la
conformaron los 16 000 pobladores del distrito de Anco-Huallo

Dentro de los criterios de inclusion y exclusion empleados para la

seleccidn de los participantes de la investigacion se pueden mencionar:

Criterios de inclusioén
Pobladores del distrito de Anco-Huallo.
Pobladores mayores de edad

Pobladores que acepten participar del estudio
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3.4.

Criterios de exclusion
Pobladores que habiten de manera estable en el distrito de Anco-Huallo.
Pobladores menores de edad

Pobladores que no acepten participar del estudio

En tanto que, la muestra es aquel subconjunto de elementos de la
poblacion que poseen caracteristicas representativas de la misma, y disponen
de los datos que son materia de investigacién (Turner, 2019). En el presente
estudio la muestra se determiné a través del muestreo probabilistico aleatorio
simple, designado como aquel proceso de calculo numérico a través del cual se
determina la cantidad de los elementos que formaran parte de la muestra (Van,
2017). En base al muestro se determin6 como muestra a 235 pobladores del

distrito de Anco-Huallo. A continuacion se presenta el calculo empleado:

n=NXZ?xXpXq
e?(N—1)+Z%*(pxq)

n =600 x 1.962 x 0.7275 x 0.2725
0.062(554 — 1) + 1.96%(0.7275 x 0.2725)
n = 235

Siendo la unidad de analisis cada poblador del distrito de Anco-Huallo.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

En el caso de la variable gestion municipal; la encuesta fue la técnica
empleada; un cuestionario el instrumento conformado por 28 items. Para la
variable calidad de servicios publicos se estructuré un cuestionario con 20 items;
ambos cuestionarios poseen opciones de respuesta en escala Likert.

Llevdndose a cabo la validacion para ambos cuestionarios, siendo la
validez es la propiedad que indica que un instrumento es apto para medir lo que
realmente ha sido hecho para medir (Connell et al., 2018). Para el presente
estudio la validez se determiné mediante juicio de expertos. Es decir, tres
expertos en la materia emitieron el puntaje de validez para cada item del
cuestionario mediante un formato de opinidén. Sin embargo, la confiabilidad se
refiere a la capacidad de un instrumento para realizar mediciones sin cambios

contundentes cuando se emplean en diferentes muestras y en diferentes tiempos
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3.5.

3.6.

(Wright, 1980). Se empled coeficiente del alfa de Cronbach para calcular la
confiablidad de instrumento dado por el rango de valores de 0 a 1 (Bonett y
Wright, 2014). A través de una test piloto a 20 individuos se pudo corroborar el
exito y fiabilidad del instrumento propuesto para el estudio para recoger los datos
que sirvieran para realizar la prueba de confiabilidad, cuyos resultados se

muestran en la seccion de anexos.

Procedimientos

Disponiendo de los instrumentos validados y confiabilizados, el siguiente
paso sera acudir a las calles del distrito de Anco-Huallo a aplicar los instrumentos
a los pobladores, luego, al haber alcanzado el nUmero de cuestionarios aplicados
equivalentes a la muestra, se ordenaran los datos en el programa de Excel,
creando con ello una base de datos para cada variable y sus dimensione. En
seguida, dicha base de datos sera ingresada al programa SPSS, en el cual

seran analizados de acuerdo a cada uno delos objetivos de la investigacion.

Método de analisis de datos

Sucesivo a la obtencion de informacién se empled la estadistica
descriptiva e inferencial. En el caso de la estadistica descriptiva, Rendon et al.
(2016) Indica que es aquella rama de la estadistica que permite exponer la
informacién de lo hallado y las particularidades sobresalientes del constructo,
con el apoyo de tablas y/o gréficas, estructuradas de forma ordenada,
transparente y breve para su interpretacion; en el ambito de la investigacion, se
examiné de forma descriptica las caracteristicas primordiales de las variables
gestién municipal y calidad de los servicios publicos.

Para la estadistica inferencial, Herbas (2021) indico que refiere a la
contrastacion de la prueba de hipétesis en la que se pretende establecer el grado
de afinidad o disparidad presentes entre dos o mas variables; en el ambito de la
investigacion se llevé a cabo la prueba Rho de Spearman.

Asimismo, Reguant et al. (2018) manifestaban que dentro de esta parte
de la estadistica se encuentran las pruebas de correlacién, las cuales, en el caso
de las pruebas Rho de Spearman y Pearson, arrojan valores correspondientes a
un coeficiente de correlacion, mismo que, se interpreta teniendo en cuenta los

siguientes valores:
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Tabla 1.

Interpretacion de los valores de correlacion

-1 Negativa perfecta
-0.5 Negativa moderada

0 Ninguna correlacion
+0.5 Positiva moderada

+1 Positiva perfecta

Nota: Fuente: Reguant et al. (p. 55, 2018)

3.7. Aspectos éticos

Se han seguido de manera estricta los principios de ética, teniendo en
cuenta los criterios establecidos por la Universidad César Vallejo, los cuales
determinan criterios éticos de nivel nacional e internacional para regular practicas
adecuadas, y promover de principios éticos al realizar los estudios, cuidando el
bienestar de los participantes y el oportuno manejo de la informacion, estando
dentro de dichos criterios los siguientes: respeto de la propiedad intelectual, se
reconocio la autoria de la teoria de cada autor, citAndolos y referenciando cada
contenido tedrico de manera adecuada; autonomia, los participantes eligieron su
participacion con total libertad; beneficencia, con la investigacion se busco evitar
dafios a los participantes, y por el contrario, generar beneficios; justicia, todos

los participantes fueron tratados con igualdad (Universidad César Vallejo, 2020).
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V. RESULTADOS

Tabla 2.

Niveles de la variable gestion municipal

. . Gestion
Niveles Frecuencia g .
administrativa
Malo 61 25.96%
Regular 132 56.17%
Bueno 42 17.87%
Total 235 100%
Figura 1.
Niveles de la variable gestion municipal
100.00%
80.00%
56.17%
60.00%
40.00% 25.96%
17.87%
20.00%
0.00%
Malo Regular Bueno

En cuanto a los niveles de la variable gestibn municipal, se observa que
56% de los pobladores del distrito de Anco-Huallo sefalaron que el nivel de la
gestiébn es moderada; el 26% nivel malo, mientras que un 18% de los sujetos

considera que la gestion municipal en distrito es buena.
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Tabla 3.

Niveles de las dimensiones de la variable gestion administrativa

. Promocion Gestion Promocion Desarrollo Cuidado medio

Niveles f g f . f . f )
econémica educativa en salud social ambiental

Malo 79 33.62% 82 34.89% 86 36.60% 87 37.02% 79 33.62%
Regular 135 57.45% 135 57.45% 139 59.15% 140 59.57% 136 57.87%
Bueno 21 8.94% 18 7.66% 10 4.26% 8 3.40% 20 8.51%

Total 235 100% 235 100% 235 100% 235 100% 235 100%

Figura 2.

Niveles de las dimensiones de la variable gestibn municipal

100.00%
80.007
H Malo %

60.00%
W Regular

40.00%
Bueno

20.00%
0.00%

Se encuentran los hallazgos, referente a las dimensiones de la variable gestibn municipal, los cuales indican que la
dimension promocion economica, presenta una tendencia, 57.45%, a situarse en un nivel moderado; en cuanto a la dimension
gestion educativa, el 57.45% de los pobladores indicO que se encuentra en un nivel moderado; respecto a la dimension
promocién en salud el mayor porcentaje de los pobladores, 59.15%, indicaban que se encuentra en nivel regular; la dimension
desarrollo social, acorde con la mayor proporcién de la poblacion, 50.57%, posee un nivel de desempefio regular; la dimension

cuidado medioambiental, segun el mayor porcentaje de los pobladores, 57.87%, posee un nivel moderado; asimismo, en cuanto

57.45% 57.45% 59.15%

33.62 34,899 36,607
2% 6% 6% 0%

Desarrollo social ~ Cuidado medio ambiental

Promocién econdmica Gestion educativa Promocion en salud

a la dimension rol regulatorio, en su mayoria, 54.89%, indicaba que se encuentra en un nivel moderado.
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Tabla 4.

Niveles de la variable calidad de los servicios publicos

Calidad de
Niveles Frecuencia los servicios
publicos
Malo 78 33.19%
Regular 100 42.55%
Bueno 57 24.26%
Total 235 100%

Figura 3.

Niveles de la variable calidad de los servicios

100.00%
80.00%
60.00%
40.00% 24,26

20.00%

0.00%
Malo Regular Bueno

En cuanto a los niveles de la variable calidadde los servicios publicos, segun los
cuales el 43% de los pobladores sefialé que el nivel es moderado, el 33% sefial6é que el
nivel es malo, mientras que, el 24% de los pobladores manifestaba que el nivel de la

prestacion de calidad publica es buena.
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Tabla 5.

Niveles de la dimension de la variable calidad de los servicios publicos

Elementos Capacidad
Niveles f : F Fiabilidad f de f Seguridad f Empatia
tangibles
respuesta
Malo 79 33.62% 83 35.32% 85 36.17% 87 37.02% 86 36.60%

Regular 106 45.11% 106 45.11% 107 45.53% 102 43.40% 99 42.13%
Bueno 50 21.28% 46 19.57% 43 18.30% 46 19.57% 50 21.28%
Total 235 100% 235 100% 235 100% 235 100% 235 100%

Figura 4.

Niveles de las dimensiones de la variable calidad de los servicios publicos

100.00%

80.00%
H Malo

60.00% 45.11% 45.11% 45.53% 43.40% 0
H Regular 33.62 35.32% 36.17% 37.02‘; - 36.66“;'136
0,
Bueno 40.00% 28% 57% 30% 57% 28%
20.00%
0.00%
Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

Segun los hallazgos de la percepciéon de los pobladores del distrito de Anco-Huallo, referente a las dimensiones de la
variable calidad de los servicios municipales, los cuales indican que la dimension elementos tangibles, presenta una mayor
tendencia, 45.11%, a situarse en un nivelregular; en cuanto a la dimension fiabilidad, el 45.11% de los pobladores indico quese
encuentra en un nivel regular; respecto a la dimensién capacidad de respuesta el mayor porcentaje de los pobladores, 45.53%,
indicaban que se encuentra en nivel regular; la dimension seguridad, acorde con la mayor proporcion de la poblacién, 43.40%,
posee un nivel de desempefio regular; asimismo la dimensidon empatia, segun el mayor porcentaje de los pobladores, 42.13%,

posee un nivel regular.
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Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion municipal y calidad de los
servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021.
H1: Existe relacion significativa entre la gestion municipal y calidad de los

servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021.

Tabla 6.
Correlacién entre la variable gestion municipal y la variable calidad de los

servicios publicos

Calidad
delos
Gestion servicios
municipal publicos
o Coomelacion 1,000 752"
Gestion municipal - gl teral) . ,000
Rho de N 235 235
Spearman Calidad de los Coeﬂmentg de 752" 1,000
servicios correlacion
S Sig. (bilateral) ,000 .
publicos N 535 235

Se observa un valor de significancia igual a 0.000 (< 0.05), manifiesta que existe
relacion significativa entre las variables analizadas. Ademas, el coeficiente de
correlacion tuvo un valor de 0.752; relacion positiva considerable. En ese sentido,
en base a resultados es posible rechazar la hip6tesis nula y aceptar la hipotesis
alterna: “Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad de los

servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021”.
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Hipodtesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion municipal y los elementos en
el distrito Anco-Huallo, 2021.
H1: Existe relacion significativa entre la gestion municipal y los elementos

tangibles en el distrito Anco-Huallo, 2021.

Tabla 7.
Correlacién entre la variable gestion municipal y la dimension elementos
tangibles
Elementos Gestion
tangibles municipal
Coeficiente de 1,000 731"
. - correlacion
Gestion municipal ;5 " pilateral) . 000
Rho de N 235 235
Spearman Coeficiente de 731" 1,000
Elementos correlacion
tangibles Sig. (bilateral) ,000 .
N 235 235

Los resultados muestran un valor de significancia igual a 0.000 (< 0.05),
manifiesta que existe relacion significativa entre las categorias analizadas. Del
mismo modo, el coeficiente de correlacion tuvo un valor de 0.731; una relacion
es positiva considerable. En ese sentido, se acepta la hipo6tesis alterna: “Existe
relacion significativa entre la gestibn municipal y los elementos tangibles en el

distrito Anco- Huallo, 2021”.
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Hipotesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion municipal y la fiabilidad en el
distrito Anco-Huallo, 2021.
H1: Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la fiabilidad en el
distrito Anco-Huallo, 2021.

Tabla 8.

Correlacion de la variable gestion municipal y la dimension fiabilidad

Gestion
municipal Fiabilidad

Coeficiente de o

Gestion correlacion 1,000 745

municipal Sig. (bilateral) . ,000

Rho de Coefic:\énte de 25 2%
Spearman correlacion , 745" 1,000

Fiabilidad Sig. (bilateral) ,000
N 235 235

Los resultados muestran un valor de significancia igual a 0.000 (< 0.05),
manifiesta que existe relacién significativa entre las categorias analizadas. Del
mismo modo, el coeficiente de correlaciéon obtuvo un valor de 0.745; relacion
positiva considerable. En ese sentido, de acepta la hipétesis alterna: “Existe
relacion significativa entre la gestion municipal y la fiabilidad en el distrito Anco-
Huallo, 2021”.



Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion municipal y capacidad de
respuesta en el distrito Anco-Huallo, 2021.
H1: Existe relacién significativa entre la gestion municipal y capacidad de

respuesta en el distrito Anco-Huallo, 2021.

Tabla 9.
Correlacion de la variable gestion municipal y la dimensién capacidad de
respuesta
Capacidad
Gestion de
municipal  respuesta
Coeficiente de -
Gestion correlacion 1,000 728
municipal Sig. (bilateral) : ,000
N 235 235
Rho de Coeficiente de
Spearman _ correlacion 728" 1,000
Capacidad de Sig. (bilateral) 000
respuesta
N 235 235

Se observa un valor de significancia igual a 0.000 (< 0.05), indica que existe
relacion significativa entre las categorias contrastadas. Del mismo modo, el
coeficiente de correlacién resultd igual a 0.728; relacién positiva considerable.
Ene se sentido, se acepta la hipétesis especifica 3: “Existe relacidn significativa
entre la gestibn municipal y capacidad de respuesta en el distrito Anco-Huallo,
2021".
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacidn significativa relacion entre la gestion municipal y

seguridad en el distrito Anco-Huallo, 2021.
H1: Existe relacion significativa relacion entre la gestion municipal y seguridad

en el distrito Anco-Huallo, 2021.

Tabla 10.

Correlacion de la variable gestién municipal y la dimensién seguridad

Gestion
municipal Seguridad

Coeficiente de "
Gestion correlacion 1,000 748
municipal Sig. (bilateral) : ,000

Rho de N 235 235
Spearman Coeficiente de 748" 1.000

Seguridad _corr(_elauon ’ ’

Sig. (bilateral) ,000 :

N 235 235

Los resultados muestran un valor de significancia igual a 0.000 (< 0.05), indica
que existe relacién significativa entre las categorias contrastadas. Del mismo
modo, el coeficiente de correlacion resultd igual a 0.748; relacion positiva
considerable. En ese sentido, se acepta la hipbtesis especifica 4: “Existe relaciéon
significativa relacion entre la gestion municipal y seguridad en el distrito Anco-
Huallo, 2021”
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Hipodtesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion municipal y la empatia en el
distrito Anco-Huallo, 2021.
H1: Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la empatia en el

distrito Anco-Huallo, 2021.

Tabla 11.

Correlacion de la variable gestion municipal y la dimensién empatia

Gestion
municipal Empatia

Coeficiente de o

Gestion correlacion 1,000 742

municipal Sig. (bilateral) : ,000

Rho d N 235 235
o ae Coeficiente de -

Spearman correlacion 742 1,000
Empatia Sig. (bilateral) ,000

N 235 235

Loa resultados muestran un valor de significancia igual a 0.000 (< 0.05), indica
que existe relacion significativa entre las categorias contrastadas. Del mismo
modo, el coeficiente de correlacion resulto igual a 0.742; relacion es positiva
considerable. En ese sentido, se acepta la hipbtesis especifica 5: “Existe relacion
significativa entre la gestion municipal y la empatia en la municipalidad del distrito
de Anco-Huallo, 2021”.



V.  DISCUSION

Luego de llevar a cabo el analisis de cada uno de los hallazgos de la
investigacion en base a cada uno de los objetivos planteados, se ha llevado a
cabo la comparacion de los mismos con los resultados de otras investigaciones
y teorias desarrolladas con anterioridad en relacion con la problemética del
presente estudio, de esa manera se pudo conocer la concordancia o diferencia
de los hallazgos, lo cual se analiza a continuacion:

A partir del proceso estadistico realizado para contrastar la hipotesis
general de la investigacion, se pudo hallar que los resultados, con un p- valor
igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.752, manifestaron que existe
relacion significativa entre la gestion municipal y calidad de los servicios publicos
en el distrito Anco-Huallo, 2021. Este hallazgo es concordante con lo verificado
en otros trabajos de investigacion realizados con anterioridad, tal es el caso del
trabajo de Estrada (2019) realizado en la Municipalidad Provincial de Ica, los
cuales indicaron que la gestion municipal guarda relacion significativa con la
calidad de los servicios publicos; del mismo modo, el estudio de Pinchi (2018)
llevado a cabo en la Municipalidad del distrito de Manantay, indicaba que la
variable gestiébn municipal se encontraba asociada a un nivel significativo con la
calidad de los servicios brindados a la comuna; otro estudio que concuerda con
estos hallazgos es el de Monsefu (2021) en el cual los resultados de la
investigacion llevada a cabo en la Municipalidad distrital de San Pablo
reafirmaban la incidencia que tiene la gestion municipal sobre la calidad de los
servicios publicos brindados por la municipalidad; asi mismo, estos hallazgos se
sustentan con lo concluido en el trabajo de Perales (2018) desarrollado en la
Municipalidad de Ica, donde se manifestaba que la existencia de relacion
significativa entre las variables en mencion, demostrando asi la relevancia de la
gestion municipal para lograr brindar servicios de calidad a la ciudadania; de la
misma manera Alvarez (2018) coincidia y ratificaba dicha relacién de variables
en su estudio desarrollado sobre Municipalidad de Santa Anita en Lima. En ese
sentido, se puede manifestar que los hallazgos del presente para el contraste de
la hipdtesis general refuerzan los resultados de los estudios citados,
corroborando la asociacion de la gestion municipal con la calidad de los servicios,
probando dicha asociacién en un contexto y muestra distinta.

Asimismo, se puede sefalar que los hallazgos mostrados se sustentan
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bajo la teoria de Hughes (2017) quien sefialaba que la gestiéon municipal es un
medio que permite a las instituciones municipales tener un 6ptimo desempefio y
desarrollar la capacidad de proveer servicios adecuados para satisfacer las
necesidades y llenar las expectativas de la poblacion. Otro estudio tedrico en
linea con ello es el de Chykarenko y Mamatova (2019) quienes sefalaban que
la gestion municipal se entiende como aquel conjunto de procesos que estan
orientados a atender cada una de las actividades propias de las funciones de las
municipalidades, dentro de las cuales prima la atencion de las necesidades de
una determinada poblacion y la mejora del desarrollo territorial y social
(Chykarenko y Mamatova, 2019).

En referencia a la primera hipétesis especifica los resultados indicaron,
con un p - valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacién de 0.731, que existe
relacion significativa entre la gestion municipal y los elementos tangibles en el
distrito Anco-Huallo, 2021. Este hallazgo es concordante con lo hallado por
Pinchi (2018) en la municipalidad del distrito de Manantay, en donde se hall6é que
la gestion municipal se encuentra asociada con los elementos tangibles; de igual
manera Alvarez (2018) determin6 en la Municipalidad de Santa Anita Lima 2017
la relacion significativa y positiva fuerte existente entre la gestion municipal y la
dimensién elementos tangibles; siguiendo dicha linea en el trabajo de Monsefu
(2021) realizado sobre la Municipalidad Distrital de San Pablo se pudo verificar
dicha asociacion. Ademas, puede considerarse que estos hallazgos son
concordantes con lo manifestado en el trabajo tedrico de Lépez (2018) quien
manifestaba que es importante la gestion municipal debido a que permite a las
instituciones gubernamentales fortalecer la gestion de su talento humano para
trabajar a favor de la comunidad. Ademas, esta el trabajo teérico de Vergara &
Sorthegui (2020) en el cual se manifestaba que la gestion municipal lleva a cabo
la gestion de los recursos humanos, materiales y técnicos para organizarlos de
modo tal que permitan el logro de las metas y objetivos institucionales en pro de
la atencién a la poblacién.

Es asi que, se puede apreciar que los hallazgos del presente estudio
referentes al primero objetivo especifico refuerzan hallazgos de investigaciones
antecedentes, actualizando el estudio y aplicandolo en una nueva muestra,
ademas probando los trabajos teéricos, todo lo cual lleva a determinar que con

validez cientifica se puede considerar que la gestion municipal incide sobre los
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elementos tangibles en la provision de los servicios publicos, observandose que
en distintas municipalidades a nivel nacional e internacional, a través de la
gestion se puede lograr que tanto la apariencia de su personal como la de su
material y equipo sea la adecuada para propiciar una buena percepcion de los
pobladores, en base a lo cual valoren como buena la calidad de los servicios
recibidos.

En cuanto a los hallazgos asociados con la segunda hipotesis especifica,
se pudo evidenciar, con un p - valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion
de 0.745, que existe relacion significativa entre la gestion municipal y la fiabilidad
en el distrito Anco-Huallo, 2021. Este hallazgo guarda similitud con lo
determinado por Pinchi (2018) en la Municipalidad del distrito de Manantay, en
el cual se evidenciaba que la gestion municipal se encuentra asociada con la
dimension fiabilidad; si también en el estudio de Perales (2018) en la
Municipalidad Provincial de Ica se determin6 que la gestion municipal incide de
manera significativa sobre la fiabilidad al momento de brindarse los servicios a
la comunidad; otro hallazgo concordante con la manifestado al contrastar la
asociacion entre las categorias sefaladas es el estudio de Monsefu (2021)
realizado en la Municipalidad Distrital de San Pablo. Asimismo, los hallazgos
mostrados se sustentan en lo determinado teéricamente por Divay y Micheau
(2016) quien ponia de manifiesto que la adecuada gestibn municipal implica la
mayor capacidad de respuesta de los funcionarios publicos a las demandas de
los ciudadanos, cumpliendo con los servicios prometidos con estandares
adecuados de calidad, sin prolongar el tiempo de atencion a sus demandas, lo
cual puede ser entendido como la incidencia que tendria una adecuada gestién
publica para el logro de la fiabilidad por parte de la poblacion.

De esa manera, se aprecia que los estudios citados son concordantes y
refuerzan los planteamientos tedricos en los que se designa a la gestion
municipal como una herramienta para lograr que el personal que ofrece los
servicios publicos pueda estar preparado para brindar un servicio fiable a la
sociedad, en base a ello, los usuarios puedan recibir un servicio oportuno que
sea valorado con una calidad adecuada a las necesidades de la comuna.

Al contrastar la tercera hipodtesis especifica el resultaros puso de
manifiesto, con un p - valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.728,

que existe relacion significativa entre la gestion municipal y capacidad de
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respuesta en el distrito Anco-Huallo, 2021. Este resultado concuerda con lo
seflalado por Pinchi (2018) en el contexto de la municipalidad del distrito de
Manantay, en donde pudo demostrar que la gestion municipal se encuentra
asociada, con un p - valor mayor a 0.05, con la dimension capacidad de
respuesta; ademas, guarda similitud con el estudio de Alvarez (2018) llevado a
cabo en la Municipalidad de Santa Anita Lima 2017, en donde también se pudo
verificar que la gestion municipal se relaciona significativamente con las
dimensiones de la variable calidad de servicios, en especial una correlacion
positiva fuerte con la dimension capacidad de respuesta, dicha relacién también
pudo ser contrastada en el estudio de Monsefu (2021) en la Municipalidad
Distrital de San Pablo. Ademas, los antecedentes de estudio citados refuerzan
el trabajo tedrico de Divay y Micheau (2016) quien ponia de manifiesto que la
adecuada gestién municipal implica la mayor capacidad de respuesta de los
funcionarios publicos a las demandas de los ciudadanos, lo que va en linea con
lo establecido por Lopez (2018) quien manifestaba la importancia de la gestion
municipal por parte de las instituciones gubernamentales para fortalecer su
talento humano, lograr su capacitacion y cultura de compromiso con la sociedad
para atender de manera oportuna las necesidades de la ciudadania.

En ese sentido, se podria sefialar que el contraste de los resultados del
presente estudio en cuanto al tercer objetivo especifico con los resultados de
estudios antecedentes a nivel nacional e internacional, y los estudios tedricos
realizados en torno a la gestion municipal asociada a la calidad de los servicios
publicos, refuerza la determinacién de la importancia de la adecuada gestion
municipal, ya que se constituye en una herramienta que permite a los 6rganos
de gobierno local generar las condiciones necesarias para que el personal se
encuentre correctamente preparado para asumir sus funciones en pro de
responder de manera adecuada ante las necesidades y demandas de la
poblacién, siendo un impulso para el logro de la institucionalidad y la mejora del
bienestar de la ciudadania.

En el contraste de la cuarta hipotesis especifica los resultados, dado un p
- valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.748, sefialaron que
existe relacion significativa entre la gestion municipal y la seguridad en el distrito
Anco-Huallo, 2021. Este resultado es concordante con lo hallado en el estudio

de Pinchi (2018) en la municipalidad del distrito de Manantay, en el cual se pudo
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determinar que la gestion municipal se encuentra asociada de manera
significativa con la seguridad; de la misma manera dicha asociacion se verifica
en el trabajo de Monsefu (2021) llevado a cabo en la Municipalidad Distrital de
San Pablo. Asi también, estos resultados concuerdan y prueban la validez
tedrica del trabajo de Lépez (2018) quien manifestaba que a través de la gestion
municipal es posible fortalecer el talento humano para ejercer las actividades
necesarias y trabajar a favor de la comunidad, dotando de herramientas
operativas y formativas que permitan un desempefio eficiente, brindando asi
seguridad a los ciudadanos de que estan siendo atendidos para lograr el
bienestar de la comunidad.

Del contraste de los resultados en base al cuarto objetivo especifico del
presente estudio con la teoria y los antecedes relacionados a la gestiébn municipal
y la calidad de los servicios publicos, se pueden discutir dichas evidencias en
base a su concordancia; es decir, los estudios citados en el parrafo anterior se
encuentran alineados al sefialar que la gestion municipal impulsa la provision de
servicios publicos con seguridad; es decir, permite que los medios a través de
los cuales se canalizan los servicios se desempefien de manera tal que cumplan
con los estandares esperados por la poblacién, que se comprometan con el logro
de objetivos institucionales, que tengan las respuestas adecuadas para atender
las inquietudes ciudadanas, expresando a la poblacion confianza en que veran
atendidas sus demandas de manera precisa y oportuna.

Asimismo, en la prueba la quinta hipétesis especifica sefialé que, con un
p - valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.742, existe relacion
significativa entre la gestion municipal y la empatia en el distrito Anco-Huallo,
2021. Este hallazgo es concordante con lo evidenciado en la investigacion de
Perales (2018) en la Municipalidad Provincial de Ica, en donde se determiné que
la gestion municipal incide de manera significativa la empatia, ello también fue
demostrado a través del estudio de Pinchi (2018) en el contexto de la
municipalidad del distrito de Manantay; asimismo, dichos resultados se
mantienen en concordancia con los hallazgos de Monsefu (2021), dentro de los
cuales se verifico dentro de la Municipalidad Distrital de San Pablo que la gestion
Municipal incide de manera significativa sobre la empatia. Finalmente la
contrastacion de los hallazgos en base al quinto objetivo especifico del estudio

con los hallazgos de estudios realizados en la materia en distintos contextos y
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muestras, permite manifestar que los resultados del presente estudio siguen una
linea tedrica que determina que la gestion municipal incide sobre la calidad de
los servicios publicos a través de distintas dimensiones, tales como la empatia,
es decir, la gestion municipal seria la herramienta que permite que se desarrollen
actividades que propicien que el personal encargado de brindar los servicios
pueda comprometerse con sus labores y con el disposicion servicio al ciudadano,
preocupandose por atender con pertinencia cada una de las necesidades de los
usuarios de la comuna, comprendiendo cada particularidad para orientar sus

esfuerzos a la atencioén y bienestar de la ciudadania.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera: Segun el objetivo general, existe relacion significativa entre la
gestion municipal y calidad de los servicios publicos en el distrito Anco-Huallo,
2021; dado un p - valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.752.
Es decir, con ello se determina que realizar una adecuada gestion a través de
las dimensiones promocion econémica, gestién educativa, promocién en salud,
desarrollo social, y cuidado medioambiental, se posibilita promover una
adecuada calidad de los servicios publicos para la ciudadania.

Segunda: Segun el objetivo especifico 1, existe relacion significativa
entre la gestion municipal y los elementos tangibles en el distrito Anco-Huallo,
2021; con un p - valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacién de 0.731. En
ese sentido, trabajar en una adecuada gestion municipal hara posible que se
cuente con la infraestructura, materiales y equipo, y personal con una apariencia
fisica adecuada, lo cual sera percibido dentro de los estandares de calidad de
los servicios brindados a la ciudadania.

Tercera: Acorde con el objetivo especifico 1, existe relacion significativa
entre la gestion municipal y la fiabilidad en el distrito Anco-Huallo, 2021;
determinado con un p - valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacién de
0.745. En ese sentido, la gestion municipal posibilita que se desarrolle en el
personal la capacidad de los trabajadores para brindar los servicios y generar
confianza en la municipalidad.

Cuarta: De acuerdo con el objetivo especifico 3, existe relacién
significativa entre la gestion municipal y capacidad de respuesta en el distrito
Anco-Huallo, 2021; determinado con un p - valor igual a 0.000 y un coeficiente
de correlacién de 0.728. Con ello a su vez se determina que gracias a la gestion
municipal es posible que los trabajadores brinden servicios de calidad a partir de
una adecuada disposicion para la atencion, de manera pronta, oportuna, y
acorde a las necesidades de la poblacion.

Quinta: Segun el objetivo especifico 4, existe relacidon significativa entre
la gestion municipal y la seguridad en el distrito Anco-Huallo, 2021; dado un -
valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.748. Ello su vez determina
gue | gestibn municipal adecuada logra que se refuercen los conocimientos del
personal para brindar un servicio de calidad, ofreciendo a la poblacién la

seguridad que sus necesidades seran atendidas.
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Sexta: De acuerdo con el objetivo especifico 5, existe relacion significativa
entre la gestion municipal y la empatia en el distrito Anco-Huallo, 2021; con un p
- valor igual a 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.742. Ello significa que
la gestibn municipal es necesaria para genera la capacidad de empatia en el
personal, lo cual les permita brindar una atencion personalizada a los
pobladores, que se comprendan las necesidades de la poblacién y se brinden

asi servicios de calidad.
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VIl.  RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda al alcalde del distrito Anco-Huallo, llevar a cabo
las gestiones necesarias con el gerente municipal fin de desarrollar estrategias
para mejorar la gestion municipal a través de acciones concretas.

Segunda: El gerente municipal deberia coordinar la supervision de los
recursos humanos y materiales de la institucién, detectando aquellas
deficiencias que facilmente son percibidas por los usuarios, tales como una
inadecuada imagen del personal o el deterioro del inmobiliario con el que se
prestan los servicios a la poblacion, en base a lo cual, se planteen proyectos de
mejora y acondicionamiento para mejorar el aspecto fisico de las instalaciones,
materiales, y personal.

Tercera: Se debe designar un personal que se encargue de realizar la
verificacion del cumplimiento adecuado de las funciones del personal,
posibilitando que sean puntuales y atiendan a la ciudadania respetando los
plazos propios de cada servicio, atendiendo oportunamente, con respeto y
amabilidad cada una de sus demandas como derechos de los ciudadanos.

Cuarta: ElI encargado de recursos humanos deberia programar
capacitaciones al personal en el tema de gestion municipal, seleccionando temas
en los que se han hallado deficiencias en la gestion, de modo tal que se pueda
reforzar las capacidades de los trabajadores para atender al publico.

Quinta: Se deberian llevar a cabo talleres dirigidos a los funcionarios de
la municipalidad que brindan servicios a la ciudadania en temas referentes en
atencién al publico, de esa manera podran dirigirse a la poblacién brindando
seguridad al desempenar los servicios.

Sexta: Es importante que se contrate asesoria de un profesional de
psicologia que brinde charlas a los trabajadores sobre la empatia, de modo tal
que se desarrolle dicha capacidad en los trabajadores, y con ello, sea posible

gue tengan un trato adecuado hacia la poblacién al brindar servicios publicos.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Variables Definicién conceptual Definicion Dimensiones Indicadores
operacional
- -Desarrollo local
Promocion Gestion de imagenterritorial innovadora
econdémica 9
- Apoyo a la formaciondel recurso humano
- . - Vincular el sistemaeducativo con el sistema
Gestién educativa .
productivo
Conjunto de procesos que estan orientados a - - Fijacion de politicas locales en salud
atender cada una de lasactividades propias L iabl i Promocion ensalud | - Atencién de la salud de grupos vulnerables.
- Lo a variable sera ; i
Gestién de las funciones de las municipalidades, de medida en base - Desarrollo de_acciones en salud preventiva
municipal acuerdo alo estipulado en la legislacion del 3 seis - Identificar lasdemandas sociales
territorio en el cual se encuentran dimensiones. a - Integracién social ycomunitaria
establecidas, todas las cuales derivan en la . ’ . - Desarrollo de
atencién de las necesidades de una través de un Desarrollo social p IR
. - ; cuestionario. actividades de participaciénciudadana
determinada poblacién y la mejora del Saneamiento vornato publico
desarrollo territorial y social. . ) y ) P ) )
Cuidado medio - Desarrollo de acciones de mejora de lacalidad
ambiental ambiental
_ - Prestacion de bienes y servicios publicos
Rol regulatorio - Seguridad ciudadana
- Infraestructura
Implica que los servicios publicos respondan Etlemetr)lltos -Mate_nale_s Yy equipo
a determinadas caracteristicas tales angibles - Apariencia fisica
como la simplicidad, - Capacidad parabrindar el servicio
claridad de sus caracteristicas, Fiabilidad - Capacidad parabrindar confianza en lainstitucién
responsabilidad de los proveedores del La variable sera 1aiica - — =
_ servicio, integridad de las instalaciones e medida en base a Capacidad de - Disposicion de atencion.
Calidad de infraestructura inmersas en el servicio, cinco dimensiones, respuesta - Atencion pronta y oportuna
lO,S T_erVICIOS facilidad de acceso, diSCip|ina, cortesia Yy a’[I’aVé.S de !Jn - Conocimientos mostrados por el persona|
publicos amabilidad de quienes participan de su cuestionario - Brindar seguridad enel
provision, y confort en el amble_n,tedel servicio, Seguridad servicio
las c_ugles Iogren_que la poblacién pl_Jeda ~Atencion personalizada
percibir como satisfechas sus necesidades c ion d
con el uso de tales servicios (Corrado, 2016) . - -omprension de
: ' Empatia necesidades




Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Gestibn municipal y calidad de los servicios publicos en el distrito Anco-Huallo, 2021.

Problema Objetivos Hipétesis Variables Dimensiones Indicadores
Metodologia
Problema General [Objetivo general Hipodtesis general - Desarrollo local
] L Determinar la  relacion=St€ relacién Promocion - Gestion de imagenterritorial
Ig,Que ret!rflmon existe elntreentre la gestion municipals'gnt'.flcat'va. gntlre 18 econdémica innovadora
a gestion  municipal yy calidad de los serviciosge§ 1on municipal’y —
calidad de los serviciosy, iocenel  distito [calidad — de o - Apoyo a la formacion del recurso
publicos en el distrito), " 10 o001 servicios publicos en el humano
Anco- Huallo, 20217 distrito  Anco- Huallo, L ) - Vincular el sistema educativo conel
Objetivos especificos 2021. Gestion educativa i ducti
Problemas J p T i sistema productivo
L Hipotesis especificas —— —
especificos Determinar  la  relacinExiste relacion! - Fijacion de politicas locales en
. . . entre la gestion municipalsignificativa = entre |4 salud.,
¢ Qué relacion existe entrey los elementos tangiblesgesnén municipal y - Atencion de lasalud de grupos
la gestion muni(_:ipal y Iosen el distrito Anco- Huallo 1oS elementos » vulnerables.
elementos tangibles en el,n, tangibles en e Gestion Promocion ensalud | - Desarrollo de acciones en salud Tipo: Basica
distrito  Anco-  Huallo, distrito Anco- Huallo| ~Municipal preventiva
20217 Determinar la  relacioni2021. _ Nivel: Correlacional
3 ., . entre la gestion municipal . ) Iden_tlflcar las demandas L
Qué relacion existe entrey |4 fiapilidad en el distritoEXiSte relacion sociales o Disefio:
Ifa gestion mun|C|paI_ y _'aAnco- Huallo, 2021. S|gn|_f|cat|va _entre la Desarrollosocial - Integracion somal_y_comunltana No experimental de
fiabilidad en el distrito gestion municipal y la - Dese_trrollo_de a_ct|V|dades de corte transversal
)Anco- Huallo, 20217 Determinar la  relacionfiabilidad en el participacion ciudadana
entre la gestion municipaldiStritO Anco- Huallo, - Saneamiento y ornato publico Muestra: 235
¢, Qué relacion existe entrély capacidad de respuesta2021. Cuidado medio - Desarrollo de acciones de mejora pobladores
la gestion  municipal Yjap | distrito Anco- Huallo ambiental de la calidad ambiental
capacidad de respuestapgo1. Existe relacion = - — Técnica: Encuesta
en el distrito Anco- Huallo, significativa entre la ) I?Esltiiggn de bienes y servicios
20217 i i6 i6 ici . . Instrumento:
Determinar la relaciongestion municipal y Rol regulatorio - Seguridad L
entre la gestion municipalcapacidad de ciudadana Cuestionario
¢,Qué relacion existe y seguridad en el distritofespuesta en el )
entre la gestién municipal |Anco- Huallo, 2021. distrito Anco- Huallo, | Calidad de los - Infraestructuraa
y seguridad en el distrito 2021. servicios Elementos - Materiales y equipo
Anco- Huallo, 20217 Determinar la relacién puablicos tangibles - Apariencia fisica.
entre la gestion municipal| Existe relacién
¢, Qué r_glacién _e>_<iste entrely la empatia en el distrito| significativa relac?(:)n - Capacidad para brindar el servicio
la gestién municipal y la  JAnco- Huallo, 2021. entre la gestion . Capacidad para brindar confianza en
empatia en el distrito municipal y p ) _'p
Anco- Huallo, 20217 seguridad en el Fiabilidad la institucion

distrito Anco-

Huallo, 2021.

Capacidad de
respuesta

- Disposicion deatencion.




Existe relacion
significativa entre la
gestion municipal y la
empatia en el distrito
I/Anco- Huallo, 2021.

- Atencién pronta y oportuna

Seguridad

- Conocimiento s mostrados por el
personal
- Brindar

seguridad en elservicio

Empatia

- Atencioén personalizada
- Comprension denecesidades




Anexo 3. Instrumentos de recoleccién de datos

Cuestionario de gestion
municipal

Reciba usted un cordial saludo, el presente cuestionario busca recoger informacion
referente a la gestion municipal en su distrito, lo cual serd empleado para desarrollar
una investigacion con fines netamente académicos, para ello, solicitamos su amable
colaboracion con el llenado de cada uno de los items mostrados a continuacion,
poniendo de conocimiento que sus respuestas tendran caracter anénimo

Lea detenidamente cada uno de los siguientes items y con total sinceridad responda
colocando un aspa (X) en la opcién que considere correcta.

Utilice la siguiente escala para dar respuesta a cada pregunta.

Ni de
Totalmente .
Escala acuerdo ni Totalmente
. en En desacuerdo De acuerdo
valorativa en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Escala de
., 1 2 3 4 5
medicion
N° INTERROGANTES ESCALA

Variable independiente: Gestion municipal

Dimension: Promocion econdmica

Las autoridades de su localidad desarrollan proyectos para

1 . P 112(3(4|5
mejorar la economia local

5 Las autoridades municipales generan oportunidades de 11213lals
empleabilidad para los pobladores del distrito

3 En su localidad se realizan ferias productivas para 11213lals
promocionar la economia local

4 Las autoridades municipales realizan actividades para 1l213lals

promocionar los atractivos de la localidad y generar turismo

Dimensién: Gestion educativa

La municipalidad de su distrito establece vinculos con las
instituciones educativas locales para desarrollar actividadesde |12 | 3|4 |5
5 | caracter educativo




La municipalidad desarrolla ferias o eventos educativos para
las personas de la comunidad

Considera que la municipalidad de su distrito coordina con las
instituciones educativas en busca de lograr que la educacién
prepare alumnos para atender las necesidades del mercado
local

Desde la municipalidad se brinda la oportunidad de formacién
a la poblacién a través de programas de formacion
técnica/productiva

Dimensiéon: Promocion en salud

Las autoridades municipales proponen normativas para
mejorar la atencién en salud de la poblacion

10

Considera que las autoridades municipales desempefia un rol
fundamental en la generacién de normas para brindar atencion
en salud de calidad

11

Desde la municipalidad se realizan camparfias de salud para
atender a todos los integrantes de la comuna

12

Considera que la municipalidad se mantiene pendiente de la
identificacion y atencién en salud de los grupos vulnerables de
la localidad

13

En su localidad se realizan campafias de salud preventiva

14

Considera que la municipalidad tiene una labor adecuada en
su gestion de prevencion de enfermedades en el distrito

Dimension: Desarrollo social

15

Considera que las autoridades municipales atienden de
manera oportuna las demandas sociales

16

Las autoridades de la municipalidad se preocupan por generar
bienestar a los grupos con mayores necesidades y
vulnerabilidad

17

Las autoridades municipales realizan eventos de diversa
naturaleza para generar la integraciéon comunitaria de los
habitantes

18

Considera que las autoridades municipales velan por el
bienestar de todos y cada uno de los sus habitantes




19

Desde la municipalidad se promueven actividades de confort
para la concurrencia de los habitantes y convivencia de los
mismos en sociedad

20

La municipalidad convoca a cabildo abierto para conocer el
sentir de la poblacién y recoger sus necesidades

Dimensiéon: Cuidado medioambiental

21

En su distrito existen areas verdes que se encuentran
vigiladas por personal de la municipalidad

22

Las calles de su distrito se encuentran libres de aglomeracion
de basura

23

Se realizan eventos de cuidado medioambiental en su distrito

24

Considera que sus autoridades locales se encuentran
comprometidos con el cuidado medioambiental

Dimensién: Rol regulatorio

25

Considera a su distrito como un lugar que ofrece seguridad
ensu dia a dia

26

Considera que sus autoridades locales se encuentran
comprometidos con la seguridad ciudadana

27

La municipalidad pone al alcance de la poblacion bienes
publicos determinados para atender su demanda

28

La municipalidad cumple con brindar los servicios basicos a la
poblacion del distrito




Calidad de los servicios
publicos

Reciba usted un cordial saludo, el presente cuestionario busca recoger informacion
referente a la calidad de los servicios publicos que se brindan en su distrito, lo cual
sera empleado para desarrollar una investigacion con fines netamente académicos,
para ello, solicitamos su amable colaboracion con el llenado de cada uno de los items
mostrados a continuacion, poniendo de conocimiento que sus respuestas tendran
caracter anénimo

Lea detenidamente cada uno de los siguientes items y con total sinceridad responda
colocando un aspa (X) en la opcidn que considere correcta.
Utilice la siguiente escala para dar respuesta a cada pregunta.

Ni de
Totalmente .
Escala acuerdo ni Totalmente
. en En desacuerdo De acuerdo
valorativa en de acuerdo
desacuerdo
desacuerdo
Escala de
., 1 2 3 4 5
medicion
Ne° INTERROGANTES ESCALA

Variable independiente: Calidad de servicio

Dimension: Elementos tangibles

La infraestructura de las calles en el distrito se encuentra
en buen estado

El equipo y maquinaria (Tales como los carros
2 | recolectores de basura, entre otros) se encuentran en 112|345
buenas condiciones

El personal que realiza limpieza publica se encuentra

3 . : 1123|415
correctamente uniformado para cumplir con su labor
Cuando acude a la municipalidad, el personal que lo
4 . . 1123|415
atiende viste de manera adecuada.
Dimensién: Fiabilidad
Las autoridades municipales brindar servicios adecuados 1 3lals

5 | para satisfacer las necesidades de la comunidad




La municipalidad contrata personal capacitado para
brindar los servicios en la comunidad

Cree usted que dentro de la municipalidad el personal
que atienden temas administrativos esta capacitado para
resolver sus inquietudes y asuntos de interés

Confia en que sus autoridades municipales trabajan en
actividades para lograr el progreso econémico y social
del distrito

Dimensién: Capacidad de respuesta

Cree usted que las autoridades municipales tienen
disposicion para atender las necesidades de la
comunidad

10

El personal contratado por la municipalidad para brindar
diversos servicios, se muestra dispuesto a apoyar a la
ciudadania

11

La municipalidad brinda servicios adecuados para
atender de manera oportuna cada situacion nueva que
surge dentro de la localidad

12

Cuando acude a la municipalidad a solicitar un servicio
no debe esperar excesivamente para ser atendido

Dimension: Seguridad

13

El personal contratado por la municipalidad tiene los
conocimientos adecuados para desempefiarse en su
cargo y servir a la comunidad

14

El personal encargado del saneamiento y ornato publico
muestra conocer las medidas adecuadas para
desarrollar dicho servicio

15

Se siente seguro dentro de su localidad gracias a las
acciones gue desempefian sus autoridades para cuidar
el bienestar de la poblacion

16

Durante la emergencia sanitaria ocurrida las autoridades
municipales adaptaron servicios para brindar seguridad y
evitar la propagacion de contagio en el distrito

Dimension: Empatia




17

Siente que las autoridades municipales brindan servicios
para satisfacer las necesidades de cada uno de los
miembros de la comunidad

18

Cuando acude a la municipalidad a solicitar algun
servicio administrativo, siente que se le brinda atencion
personalizada

19

Siente que las autoridades municipales comprenden las
necesidades que tiene la poblacién

20

Los servicios que brinda la municipalidad se ajustan a
las necesidades del distrito




Anexo 4. Prueba de normalidad de datos

Tabla 12.
Prueba de normalidad de datos de las variables

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico Gl Sig.
Gestién municipal ,097 235 ,000
Calidad de los servicios publicos ,083 235 ,000

En la tabla 14 se muestran los resultados de la prueba de normalidad de
datos para las variables gestion municipal y calidad de los servicios publicos,
procesados mediante la prueba estadistica Kolmogorov Smirnov, dentro de los
cuales se aprecia que el nivel de significancia resultante tuvo un valor menor a 0.05
para ambas variables, es decir, los datos no poseen una distribucién normal, en
base a dicho resultado y la escala de medicion de las variables, se opta por elegir

la prueba no paramétrica Rho de Spearman.



Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 13.

Confiabilidad del cuestionario de gestion municipal
Alfa de Cronbach N de elementos
,880 28

Tabla 14.
Confiabilidad del cuestionario de la variable calidad de los servicios publicos

Alfa de Cronbach N de elementos

,872 20

En la tabla 1 y 2 se muestran los valore de confiabilidad de los instrumentos
del estudio, procesados a traves del estadistico Alfa de Cronbach,los cuales arrojan
un valor muy cercano a la unidad, con ello se determina quelos instrumentos gozan

de un alto nivel de confiabilidad.



Anexo 6. Datos de la prueba piloto













Anexo 7. Validez de juicio de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GESTION MUNICIPAL”

Ny UCV
~\I UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / Pertinencia!|Relevancia| Claridad3 Sugerenci
items 2 as

DIMENSION 1: Promocion econ6mica Si No Si No | Si No

1 | Las autoridades de su localidad desarrollan proyectos para X X X
mejorar laeconomia local

2 | Las autoridades municipales generan X X X
oportunidades deempleabilidad para los
pobladores del distrito

3 | Ensulocalidad se realizan ferias productivas para promocionar | X X X
laeconomia local

4 | Las autoridades municipales realizan actividades para X X X
promocionarlos atractivos de la localidad y generar turismo
DIMENSION 2: Gestién educativa X X X

5 | La municipalidad de su distrito establece vinculos con las X X X
instituciones educativas locales para desarrollar actividades de
caracter educativo

6 | La municipalidad desarrolla ferias o eventos educativos para las| X X X
personas de la comunidad

7 | Considera que la municipalidad de su distrito coordina con las X X X
instituciones educativas en busca de lograr que la educacién
preparealumnos para atender las necesidades del mercado
local

8 | Desde la municipalidad se brinda la oportunidad de formaciona | X X X
lapoblacién a través de programas de formacion
técnica/productiva
DIMENSION 3: Promocion en salud X X X

9 | Las autoridades municipales proponen normativas para mejorar | X X X
laatencion en salud de la poblacién

10 | Considera que las autoridades municipales desempefia un rol X X X
fundamental en la generacién de normas para brindar atencién
ensalud de calidad

11 | Desde la municipalidad se realizan campafias de salud para X X X
atender atodos los integrantes de la comuna

12 | Considera que la municipalidad se mantiene pendiente de la X X X
identificacion y atencién en salud de los grupos vulnerables de
lalocalidad




13 | En su localidad se realizan campafias de salud preventiva X X X

14 | Considera que la municipalidad tiene una labor adecuada en X X X
sugestion de prevencion de enfermedades en el distrito
DIMENSION 4: Desarrollo social X X X

15 | Considera que las autoridades municipales atienden de manera| X X X
oportuna las demandas sociales

16 | Las autoridades de la municipalidad se preocupan por generar X X X
bienestar a los grupos con mayores necesidades y
vulnerabilidad

17 | Las autoridades municipales realizan eventos de diversa X X X
naturalezapara generar la integracion comunitaria de los
habitantes

18 | Considera que las autoridades municipales velan por el X X X
bienestar detodos y cada uno de los sus habitantes

19 | Desde la municipalidad se promueven actividades de confort X X X
para la
concurrencia de los habitantes y convivencia de los
mismos ensociedad

20 | La municipalidad convoca a cabildo abierto para conocer el X X X
sentir dela poblacién y recoger sus necesidades
DIMENSION 5: Cuidado ambiental X X X

21 | En su distrito existen areas verdes que se encuentran vigiladas X X X
porpersonal de la municipalidad

22 | Las calles de su distrito se encuentran libres de aglomeracién X X X
debasura

23 | Se realizan eventos de cuidado medioambiental en su distrito X X X

24 | Considera que sus autoridades locales se encuentran X X X
comprometidoscon el cuidado medioambiental
DIMENSION 6: Rol regulatorio X X X

25 | Considera a su distrito como un lugar que ofrece seguridad en X X X
su diaa dia

26 | Considera que sus autoridades locales se encuentran X X X
comprometidoscon la seguridad ciudadana

27 | La municipalidad pone al alcance de la poblacién bienes X X X
publicosdeterminados para atender su demanda

28 | La municipalidad cumple con brindar los servicios basicos a la X X X

poblacién del distrito




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS”

DIMENSION 1: Elementos tangibles

La infraestructura de las calles en el distrito se encuentra en
buenestado

El equipo y maquinaria (Tales como los carros recolectores de
basura,entre otros) se encuentran en buenas condiciones

El personal que realiza limpieza publica se encuentra
correctamenteuniformado para cumplir con su labor

Cuando acude a la municipalidad, el personal que lo atiende
viste demanera adecuada.

DIMENSION 2: Fiabilidad

Las autoridades municipales brindar servicios adecuados para
satisfacer las necesidades de la comunidad

La municipalidad contrata personal capacitado para brindar los
servicios en la comunidad

Cree usted que dentro de la municipalidad el personal que
atienden temas administrativos esta capacitado para resolver
sus inquietudes yasuntos de interés

Confia en que sus autoridades municipales trabajan en
actividadespara lograr el progreso econdémico y social del
distrito

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

Cree usted que las autoridades municipales tienen disposicién
paraatender las necesidades de la comunidad

10

El personal contratado por la municipalidad para brindar
diversosservicios, se muestra dispuesto a apoyar a la
ciudadania

11

La municipalidad brinda servicios adecuados para atender de
maneraoportuna cada situacion nueva que surge dentro de la
localidad

12

Cuando acude a la municipalidad a solicitar un servicio no debe
esperar excesivamente para ser atendido

DIMENSION 4: Seguridad

13

El personal contratado por la municipalidad tiene los
conocimientosadecuados para desempefiarse en su cargo y
servir a la comunidad




14

El personal encargado del saneamiento y ornato publico
muestraconocer las medidas adecuadas para desarrollar dicho
servicio

15

Se siente seguro dentro de su localidad gracias a las acciones q

ue desempefian sus autoridades para cuidar el bienestar de la
poblacién

16

Durante la emergencia sanitaria ocurrida las autoridades
municipales

adaptaron servicios para brindar seguridad y evitar la
propagacién decontagio en el distrito

DIMENSION 5: Empatia

17

Siente que las autoridades municipales brindan servicios para
satisfacer las necesidades de cada uno de los miembros de la
comunidad

18

Cuando acude a la municipalidad a solicitar algin servicio
administrativo, siente que se le brinda atencién personalizada

19

Siente que las autoridades municipales comprenden las
necesidadesque tiene la poblacién

20

Los servicios que brinda la municipalidad se ajustan a las
necesidadesdel distrito

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: CPC. CARLOS FUENTES GUIZADO

416186940

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

Pertinencia:
El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: 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

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

DNI:

10 de octubre del 2021.

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GESTION

MUNICIPAL”

CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / Pertinencial|Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
items
DIMENSION 1: Promocion econ6mica Si No Si No | Si | No
1 | Las autoridades de su localidad desarrollan proyectos para X X X
mejorar laeconomia local
2 | Las autoridades municipales generan X X X
oportunidades deempleabilidad para los
pobladores del distrito
3 | Ensulocalidad se realizan ferias productivas para promocionar | X X X
laeconomia local
4 | Las autoridades municipales realizan actividades para X X X
promocionarlos atractivos de la localidad y generar turismo
DIMENSION 2: Gestién educativa X X X
5 | La municipalidad de su distrito establece vinculos con las X X X
instituciones educativas locales para desarrollar actividades de
caracter educativo
6 | La municipalidad desarrolla ferias o eventos educativos paralas| X X X
personas de la comunidad
7 | Considera que la municipalidad de su distrito coordina con las X X X
instituciones educativas en busca de lograr que la educacién
preparealumnos para atender las necesidades del mercado
local
8 | Desde la municipalidad se brinda la oportunidad de formaciéna | X X X
lapoblacién a través de programas de formacion
técnica/productiva
DIMENSION 3: Promocion en salud X X X
9 | Las autoridades municipales proponen normativas para mejorar | X X X
laatencion en salud de la poblacién
10 | Considera que las autoridades municipales desempefia un rol X X X
fundamental en la generacidén de normas para brindar atencién
ensalud de calidad
11 | Desde la municipalidad se realizan campafias de salud para X X X
atender atodos los integrantes de la comuna




12

Considera que la municipalidad se mantiene pendiente de la
identificacion y atencién en salud de los grupos vulnerables de
lalocalidad

13

En su localidad se realizan campafias de salud preventiva

14

Considera que la municipalidad tiene una labor adecuada en
sugestion de prevencion de enfermedades en el distrito

DIMENSION 4: Desarrollo social

15

Considera que las autoridades municipales atienden de manera
oportuna las demandas sociales

16

Las autoridades de la municipalidad se preocupan por generar
bienestar a los grupos con mayores necesidades y
vulnerabilidad

17

Las autoridades municipales realizan eventos de diversa
naturalezapara generar la integracion comunitaria de los
habitantes

18

Considera que las autoridades municipales velan por el
bienestar detodos y cada uno de los sus habitantes

19

Desde la municipalidad se promueven actividades de confort
para laconcurrencia de los habitantes y convivencia de los
mismos en

sociedad

20

La municipalidad convoca a cabildo abierto para conocer el
sentir dela poblacién y recoger sus necesidades

DIMENSION 5: Cuidado ambiental

21

En su distrito existen areas verdes que se encuentran vigiladas
porpersonal de la municipalidad




22

Las calles de su distrito se encuentran libres de aglomeracion
debasura

23

Se realizan eventos de cuidado medioambiental en su distrito

24

Considera que sus autoridades locales se encuentran
comprometidoscon el cuidado medioambiental

DIMENSION 6: Rol regulatorio

25

Considera a su distrito como un lugar que ofrece seguridad en
su diaa dia

26

Considera que sus autoridades locales se encuentran
comprometidoscon la seguridad ciudadana

27

La municipalidad pone al alcance de la poblacion bienes
publicosdeterminados para atender su demanda

28

La municipalidad cumple con brindar los servicios bésicos a la
poblacién del distrito




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS”

DIMENSION 1: Elementos tangibles

La infraestructura de las calles en el distrito se encuentra en
buenestado

El equipo y maquinaria (Tales como los carros recolectores de
basura,entre otros) se encuentran en buenas condiciones

El personal que realiza limpieza publica se encuentra
correctamenteuniformado para cumplir con su labor

Cuando acude a la municipalidad, el personal que lo atiende
viste demanera adecuada.

DIMENSION 2: Fiabilidad

Las autoridades municipales brindar servicios adecuados para
satisfacer las necesidades de la comunidad

La municipalidad contrata personal capacitado para brindar los
servicios en la comunidad

Cree usted que dentro de la municipalidad el personal que
atienden temas administrativos esta capacitado para resolver
sus inquietudes yasuntos de interés

Confia en que sus autoridades municipales trabajan en
actividadespara lograr el progreso econdémico y social del
distrito

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

Cree usted que las autoridades municipales tienen disposicién
paraatender las necesidades de la comunidad

10

El personal contratado por la municipalidad para brindar
diversosservicios, se muestra dispuesto a apoyar a la
ciudadania

11

La municipalidad brinda servicios adecuados para atender de
maneraoportuna cada situacién nueva que surge dentro de la
localidad

12

Cuando acude a la municipalidad a solicitar un servicio no debe
esperar excesivamente para ser atendido

DIMENSION 4: Seguridad

13

El personal contratado por la municipalidad tiene los
conocimientosadecuados para desempefiarse en su cargo y
servir a la comunidad




14

El personal encargado del saneamiento y ornato publico
muestraconocer las medidas adecuadas para desarrollar dicho
servicio

15

Se siente seguro dentro de su localidad gracias a las acciones
gue desempefian sus autoridades para cuidar el bienestar de la
poblacién

16

Durante la emergencia sanitaria ocurrida las autoridades
municipalesadaptaron servicios para brindar seguridad y evitar
la propagacion decontagio en el distrito

DIMENSION 5: Empatia

17

Siente que las autoridades municipales brindan servicios
para satisfacer las necesidades de cada uno de los
miembros de lacomunidad

18

Cuando acude a la municipalidad a solicitar algun servicio
administrativo, siente que se le brinda atencion personalizada

19

Siente que las autoridades municipales comprenden las
necesidadesque tiene la poblacion

20

Los servicios que brinda la municipalidad se ajustan a las
necesidadesdel distrito

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: JUAN ROJAS MAYTAN

Opiniénde

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente odimension especifica del constructo 3

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 [ ]

DNI: 42686187

11 de octubre del 2021.

sas Maytan

Firma del Experto Informante.



CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSTGRADO  CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “GESTION

MUNICIPAL”
DIMENSIONES / items Pertinencial|Relevancia [Claridad3 Sugerencias
2
DIMENSION 1: Promocion econémica Si No | Si | No | Si | No
Las autoridades de su localidad desarrollan proyectos X X X
paramejorar la economia local
Las autoridades municipales generan X X X
oportunidades deempleabilidad para los
pobladores del distrito
En su localidad se realizan ferias productivas para X X X
promocionar la economia local
Las autoridades municipales realizan actividades para X X X
promocionar los atractivos de la localidad y generar
turismo
DIMENSION 2: Gestion educativa X X X
La municipalidad de su distrito establece vinculos con X X X
las instituciones educativas locales para desarrollar
actividadesde caracter educativo
La municipalidad desarrolla ferias o eventos educativos | X X X
paralas personas de la comunidad
Considera que la municipalidad de su distrito coordina X X X
con lasinstituciones educativas en busca de lograr que
la educacion
prepare alumnos para atender las necesidades del
mercadolocal
Desde la municipalidad se brinda la oportunidad de X X X
formacion a la poblacion a través de programas de
formaciéntécnica/productiva




DIMENSION 3: Promocién en salud

Las autoridades municipales proponen normativas
paramejorar la atencién en salud de la poblaciéon

10

Considera que las autoridades municipales desempefia
un rolfundamental en la generacion de normas para
brindar atencién en salud de calidad

11

Desde la municipalidad se realizan campafias de salud
paraatender a todos los integrantes de la comuna

12

Considera que la municipalidad se mantiene pendiente
de la

identificacién y atencién en salud de los grupos
vulnerablesde la localidad

13

En su localidad se realizan campafias de salud
preventiva

14

Considera que la municipalidad tiene una labor
adecuada ensu gestién de prevencion de enfermedades
en el distrito

DIMENSION 4: Desarrollo social

15

Considera que las autoridades municipales atienden de
manera oportuna las demandas sociales

16

Las autoridades de la municipalidad se preocupan por
generar bienestar a los grupos con mayores
necesidades yvulnerabilidad

17

Las autoridades municipales realizan eventos de diversa
naturaleza para generar la integracion comunitaria de los
habitantes

18

Considera que las autoridades municipales velan por el
bienestar de todos y cada uno de los sus habitantes

19

Desde la municipalidad se promueven actividades de
confortpara la concurrencia de los habitantes y
convivencia de los

mismos en sociedad

20

La municipalidad convoca a cabildo abierto para conocer
elsentir de la poblacién y recoger sus necesidades

DIMENSION 5: Cuidado ambiental




21

En su distrito existen areas verdes que se
encuentranvigiladas por personal de la
municipalidad

22

Las calles de su distrito se encuentran libres de
aglomeracionde basura

23

Se realizan eventos de cuidado medioambiental en su
distrito

24

Considera que sus autoridades locales se encuentran
comprometidos con el cuidado medioambiental

DIMENSION 6: Rol regulatorio

25

Considera a su distrito como un lugar que ofrece
seguridaden su dia a dia

26

Considera que sus autoridades locales se encuentran
comprometidos con la seguridad ciudadana

27

La municipalidad pone al alcance de la poblaciéon bienes
publicos determinados para atender su demanda

28

La municipalidad cumple con brindar los servicios
bésicos a lapoblacion del distrito




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE “CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS”

DIMENSION 1: Elementos tangibles

1 | Lainfraestructura de las calles en el distrito se encuentra en X
buenestado

2 | Elequipo y maquinaria (Tales como los carros recolectores de X
basura,entre otros) se encuentran en buenas condiciones

3 | El personal que realiza limpieza publica se encuentra X
correctamenteuniformado para cumplir con su labor

4 | Cuando acude a la municipalidad, el personal que lo atiende X
viste demanera adecuada.
DIMENSION 2: Fiabilidad X

5 | Las autoridades municipales brindar servicios adecuados para X
satisfacer las necesidades de la comunidad

6 | La municipalidad contrata personal capacitado para brindar los X
servicios en la comunidad

7 | Cree usted que dentro de la municipalidad el personal que X
atienden temas administrativos esta capacitado para resolver
sus inquietudes y
asuntos de interés

8 | Confia en que sus autoridades municipales trabajan en X
actividadespara lograr el progreso econémico y social del
distrito
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta X

9 | Cree usted que las autoridades municipales tienen disposicion X
paraatender las necesidades de la comunidad

10 | El personal contratado por la municipalidad para brindar X
diversosservicios, se muestra dispuesto a apoyar a la
ciudadania

11 | La municipalidad brinda servicios adecuados para atender de X
maneraoportuna cada situacion nueva que surge dentro de la
localidad

12 | Cuando acude a la municipalidad a solicitar un servicio no debe X
esperar excesivamente para ser atendido
DIMENSION 4: Seguridad X

13 | El personal contratado por la municipalidad tiene los X
conocimientosadecuados para desempefiarse en su cargo y
servir a la comunidad

14 | El personal encargado del saneamiento y ornato publico X

muestraconocer las medidas adecuadas para desarrollar dicho




Servicio

15

Se siente seguro dentro de su localidad gracias a las acciones
que desempefian sus autoridades para cuidar el bienestar de la
poblacion

16

Durante la emergencia sanitaria ocurrida las autoridades
municipalesadaptaron servicios para brindar seguridad y evitar
la propagacién decontagio en el distrito

DIMENSION 5: Empatia

17

Siente que las autoridades municipales brindan servicios para
satisfacer las necesidades de cada uno de los miembros de la
comunidad

18

Cuando acude a la municipalidad a solicitar algun servicio
administrativo, siente que se le brinda atencién personalizada

19

Siente que las autoridades municipales comprenden las
necesidadesque tiene la poblacion

20

Los servicios que brinda la municipalidad se ajustan a las
necesidadesdel distrito

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: MARICARMEN ORTIZ MONTEZ

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

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

DNI: 4708606

15 de octubre del 2021.

Firma del Experto Informante.



ANEXO 8. Carta de autorizacion

CARTA DE AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE USO DE
INFORMACION DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE ANCOHUALLO

Yo, GREGORIO CRUZ SALAZAR identificada con DNI N°07303859 en mi
calidad de GERENTE GENERAL DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
ANCOHUALLO- URIPA CON RUC N°20175831747, con ubicacion en el Distrito
de Ancohuallo, provincia de Chincheros departamento de Apurimac.

OTORGO AUTORIZACION

A la Sta. HUARI PEREZ STEFANY identificada con DNI N°73141763 que realiza
el trabajo de investigacion por lo cual doy autorizacion a que utilice 1a siguiente
informacion necesaria de la Institucién para poder realizar la investigacion cuyo

nombre es Gestién municipal y calidad de los servicios publicos en el distrito
Anco-Huallo, 2021, con la finalidad de que puedan desarrollar su trabaj de tesis.

Adjunto a esta carta, la siguiente documentacion.

-Ficha RUC.

Ancohuallo, 03 de noviembre del 2021.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MAMANI APAZA JUAN DE LA CRUZ, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS EN EL DISTRITO ANCO-HUALLO, 2021", cuyo autor es HUARI
PEREZ STEFANY, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 24.00%,
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 08 de Enero del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
MAMANI APAZA JUAN DE LA CRUZ Firmado electrénicamente
DNI: 08170211 por: JUANMA el 09-01-
ORCID: 0000-0002-5177-8264 2022 10:13:51

Caddigo documento Trilce: TRI - 0260572
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