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Resumen

El propésito de la presente investigacion fue analizar la relacién de la gestion
municipal con la calidad de servicio de la defensoria municipal del nifio y del
adolescente del distrito de Pichanaqui, 2021. El tipo de investigacion fue
desarrollada dentro del enfoque cuantitativo, por su proposito aplicada y por su
profundidad es descriptiva explicativa, el disefio fue no experimental correlacional
y transversal. La muestra fue conformada por 380 ciudadanos del distrito
Pichanaqui quienes desarrollaron el instrumento de investigacion, el mismo que
conto con la validez y confiabilidad solicitada. Los resultados obtenidos indican que
existe una influencia significativa entre la gestion municipal y el servicio de calidad
de la Demuna de Pichanaqui, 2021, donde el coeficiente de correlacion de Pearson
alcanza un valor de 0,622; asi mismo, el significado bilateral (0,00) es menor que
el error estimado (0,005). Se concluy6 que existe una correlacion significativa entre
la gestion municipal y la calidad de servicio que brinda la defensoria municipal del

nifio y del adolescente de Pichanaqui.

Palabras clave: gestidon municipal, calidad de servicio, Demuna, recursos.
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Abstract

The purpose of this research was to analyze the relationship between municipal
management and the quality of service of the municipal ombudsman's office for
children and adolescents in the district of Pichanaqui, 2021. The type of research
was developed within the quantitative approach, for its purpose applied and its depth
Is descriptive and explanatory, the design was non-experimental, correlational and
cross-sectional. The sample was made up of 380 citizens of the Pichanaqui district
who developed the research instrument, which had the requested validity and
reliability. The results obtained indicate that there is a significant influence between
municipal management and the quality service of the Pichanaqui Demuna, 2021,
where the Pearson correlation coefficient reaches a value of 0.622; likewise, the
bilateral significance (0.00) is less than the estimated error (0.005). It was concluded
that there is a significant correlation between municipal management and the quality
of service provided by the municipal ombudsman's office for children and

adolescents in Pichanaqui.

Keywords: municipal management, quality of service, Demuna, resources.
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l. INTRODUCCION

En los ultimos afos las municipalidades o gobiernos locales a nivel mundial vienen
siendo potenciados sus capacidades y funciones, a la vez, estan siendo
reconocidos como uno de los fundamentales actores del crecimiento y la
descentralizacion de los pueblos, region y pais; esto ha hecho que muchos
organismo internacionales presten atencién a sus necesidades e intereses, por ello,
“No hay hoy posibilidades de que el mundo se siga conduciendo y dirigiendo sin la

voz de los gobiernos locales” (Fernandez y Del Huerto, 2016, pag. 34).

Es asi como los gobierno locales vienen recibiendo mas responsabilidades y
vistiendose de mas autoridad ante la sociedad; dentro de estas nuevas
responsabilidades esta la creacion de agencias que protejan los derechos de todos
los nifios y adolescentes, oficinas que luchan por erradicar el maltrato infantil, pero
a pesar de eso, segun los ultimos reportes presentados por diferentes organismo
internacionales sobre maltrato infantii mas de mil millones de nifios, nifias y
adolescente sufren algun tipo de maltrato infantil, mejor dicho, 1 de cada 2 nifios a
nivel mundial sufre este flagelo; es por ello, que se recomienda sensibilizar a la
sociedad, compartir estudios o0 métodos que vienen funcionando para erradicar la
violencia contra los nifios y niflas y sobre todo, fortalecer alianzas entre los
diferentes entes, sectores o partes interesadas para fortificar y coordinar esta lucha
de manera que se pueda prevenir, intervenir y tratar estos hechos; por esta razon,
es muy necesario ampliar los recursos y la lucha en proteccion de los nifios; siendo
de esta manera los trabajadores de servicio sociales como trabajadores

imprescindibles.

El Perq, no es ajeno a esta realidad y por tal razén, vio en las municipalidades como
una gran alternativa para enfrentar este flagelo; las municipalidades o gobiernos
locales en el Peru, son entidades publicas encargadas de la gestion dentro de su
territorio toda vez que tienen la legalidad y legitimidad, estas, hasta hoy en dia son
elementos esenciales para el gobierno central; asi mismo, son generadores del
desarrollo local y cuentan con plena capacidad y autonomia administrativa, politica

y econdmica; establecen disefios de politicas sociales que son implementadas



dentro de su localidad en base a sus competencias y funciones; a partir del afio
1997, se le incorpora una funcidn concreta y especial a las municipalidades
distritales, la cual es el de crear e implementar las oficinas de la defensoria
municipal de los nifios, nifias y adolescentes (Demuna), enmarcada en la Ley N°
27972 (Ley Organica de Municipalidades), articulo 84, Inc. 2 Num. 28; estas
defensorias municipales tienen como funciones especificas el brindar atencion
gratuita sobre régimen de visitas, tenencia, alimentos, reconocimiento voluntario de
filiacién extramatrimonial y fortalecimiento familiar por medio de compromisos; por
lo tanto, las municipalidades estan facultadas para conocer e intervenir en
diferentes situaciones que afecten o quebranten los derechos o facultades de los

nifios, nifias y adolescentes, mediante esta oficina.

Por otro lado, vale mencionar que en nuestro territorio tenemos 1838 distritos, de
estos, en mas de 900 distritos cuentan dentro de sus municipalidades con una
Demuna, pero solo alrededor de 500 se encuentran con su registro vigente en el
Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables (MIMP), el cual es el ministerio
encargado de monitorear y vigilar por la ejecucién de todos sus objetivos; teniendo
en consideracion las funciones de la Demuna es preciso observar los ultimos
reportes de los casos atendidos por estas defensorias municipales a nivel nacional
en el 2017 fue de 184, 596 casos, en el 2018 fue de 266,114 casos, en el 2019
atendio 314, 634 casos; cifras alarmantes y que cada afio viene incrementandose,
viendo estos reportes de caso a nivel nacional nos lleva a recapacitar y
preguntarnos qué estamos haciendo mal, sera que no se cuenta con una gestion
municipal adecuada, no se esta brindando un adecuado presupuesto, una moderna

y estratégica organizacion o planeacién en nuestros gobiernos locales.

El distrito de Pichanaqui se encuentra situado dentro de la provincia de
Chanchamayo del departamento de Junin, su poblacion asciende a mas de sesenta
y nueve mil habitantes, los cuales estan diseminados dentro del &rea urbanay rural;
este distrito no es ajeno al alto indice del maltrato infantil en todas sus formas o
maneras, a pesar que la Municipalidad distrital cuenta con una defensoria municipal
del nifio y adolescente, peor aun, sabiendo que por norma las municipalidades son

las encargadas de “organizar e implementar” estas defensorias municipales, la



realidad dista mucho de lo establecido toda vez que estas defensorias municipales
en su mayoria no cuentan con las condiciones minimas como por ejemplo una
adecuada infraestructura, recursos humanos y una buena dotacion para una
respuesta rapida, pero sobre todo, lo que mas preocupa a los usuarios es la calidad
de servicio que se viene brindando, toda vez que se puede percibir que muchos
ciudadanos no recurren de manera voluntaria a esta entidad por el mal trato que
reciben; la Demuna de Pichanaqui, aun sin contar con las condiciones minimas
para cumplir tan amplio y delicado objetivo de enero a diciembre del afio 2021
atendié 752 casos; ante esta preocupante situacion es necesario analizar de qué
manera las politicas de gestion municipal se relaciona con la calidad de servicio

gue estas defensorias municipales brinda a favor del nifio y adolescentes.

La presente investigacion trae como problema general: ¢ Qué relacion existe entre
la gestién municipal y la calidad de servicio de la Demuna del distrito de Pichanaqui,
20217, siendo los problemas especificos: ¢Qué relacion existe entre la gestion
municipal y el equipamiento de la Demuna del distrito de Pichanaqui, 2021?, ¢ Qué
relacion existe entre la gestion municipal y la gestion de recursos humanos de la

Demuna del distrito de Pichanaqui, 2021?

El trabajo se justifica toda vez que la Municipalidad distrital cuenta con una
defensoria municipal del nifio y del adolescente (DEMUNA) y que a pesar de ello
se puede notar un gran incremento de maltrato infantil en todas sus formas, ya sea
dentro de la esfera urbana o rural. La investigacion pretende encontrar una relacion
entre la gestibn municipal y la calidad de servicio de la Demuna de este distrito, el
aporte fundamental de este trabajo es el hecho de evidenciar una relacion
significativa entre la gestion municipal y la calidad de servicio de dicha defensoria
municipal; también, la presente investigacion cobra relevancia toda vez a pesar que
nuestro gobierno central y sobre todo nuestro gobierno local vienen haciendo
denodados esfuerzos para mejorar la calidad de servicio de la Demuna, no se

puede percibir los resultados esperados.

Quedena (2006) nos decia que la gestibn municipal es un cumulo de

procedimientos, los mismos que estan orientados a conseguir las metas trazadas



por el gobierno local. En ese sentido, podemos entender que dichas politicas
municipales son estrategias que dicha entidad formula, organiza e implementa,

buscando la satisfaccion de sus pobladores.

Por lo tanto, emerge una imperiosa necesidad de conocer y explicar la reducida
eficacia de la gestion municipal en la calidad de servicio que nos presta la
defensoria municipal. En base a ello, esta investigacion contribuird con el
incremento de la literatura cientifica y sobre todo se pretende contribuir con algunas
bases y opciones de solucién que bien se podria implementar a la gestion municipal

y la calidad de servicio de las Demunas.

También podemos dar una justificacion practica, porque las municipalidades dentro
de sus politicas de gestion pueden precisar o planificar de forma exacta recursos
necesarios para el area de la Demuna, como resultado, nuestras municipalidades
estarian contando con presupuesto institucional mas acorde a la necesidad y asi
favorecer en el desempefio de dicha area.

Por lo mencionado, esta investigacion contribuira con una debida informacién

técnica y practica que pueda ser utilizada por cualquier municipalidad.

Ahora bien, si nos enfocamos en lo social, Esta investigacion tiene una justificacion
principalmente social porque el resultado beneficiara a nuestros nifios vy
adolescentes, porque se demostrara cientificamente si la Demuna distrital viene
brindando servicio en cuanto a la prevencion, tratamiento y erradicacion del
maltrato del nifio y del adolescente, buscando una mayor proteccion de sus
derechos.

Por lo tanto, esta investigaciéon es de suma importancia toda vez que, nos va
demostrar lo importante y muy necesario de que nuestras Municipalidades cuenten
con buenas politicas de gestion los cuales tendran una buena repercusion en la

calidad de servicio que nos brindan de las Demunas.

Por ultimo, toda vez que para la realizacion de esta investigacion se hara uso de un
cuestionario para medir el servicio de la Demuna y en base a ello se aportara con

un disefo, construccion y validacion, los cuales sera el aporte y serviran como



referencia para futuras investigaciones, de esta forma se contribuira a nivel

cientifico y aumentar los conocimientos en el tema planteado.

El objetivo general es analizar la relacion existente entre la gestibn municipal y la
calidad de servicio de la Demuna del distrito de Pichanaqui, 2021; siendo los
objetivos especificos: Determinar la relacion entre la gestion municipal y el
equipamiento de la Demuna del distrito de Pichanaqui, 2021 y Determinar la
relacion entre la gestibn municipal y la gestion de recursos humanos de la Demuna
del distrito de Pichanaqui, 2021.

La hipotesis general planteada es que existe una relacion significativa entre la
gestién municipal y la calidad de servicio de la Demuna del distrito de Pichanaqui,
2021; en tanto que, las hipétesis especificas nos dicen que: Existe una relacion
significativa entre la gestion municipal y el equipamiento de la Demuna del distrito
de Pichanaqui, 2021.; segunda hipotesis, Existe una relacion significativa entre la
gestiébn municipal y la gestion de recursos humanos de la Demuna del distrito de
Pichanaqui, 2021.



MARCO TEORICO

Dentro de la esfera nacional tenemos a Silvera (2021) en su tesis titulada,
gestién municipal en el servicio de la Demuna De Chincha Baja, realizada en
la universidad César Vallejo, busca determinar como la gestion municipal
interviene en el servicio de la defensoria municipal de Chincha Baja 2021.
Esta investigacion, el tipo de analisis que utilizé es el aplicado, dentro del
enfoque cuantitativo explicativo, usando un método hipotético deductivo de
disefio no experimental con un corte transversal; su poblacion y muestreo se
conformé por 103 usuarios.

Finaliza diciendo que la gestién municipal tiene gran medida en el servicio de
la Demuna de la municipalidad de Chincha Baja.

Como se puede percibir, este trabajo de investigacion guarda estrecha
relacion o caracteristicas y nos entrega grandes aportes a nuestro cometido,
en razén a que busca determinar como una gestion municipal va influir en el
servicio de la defensoria del nifio y adolescente (Demuna), siendo mas
concreto, en su tercer objetivo especifico va buscar establecer la relacion de
sus dimensiones (gestion publica y satisfaccion del usuario), de esta manera
llega a inferir que las acciones de la gestion publica tiene una relacién directa
con los puntos valorativos por los cuales se determina la satisfaccion de los

usuarios.

Asimismo, Cayatopa (2021) en su investigacion titulada gestion municipal y
servicios publicos en la municipalidad distrital de Pomalca 2021, Chiclayo.
Desarrollado en la universidad César Vallejo, tuvo por finalidad establecer
como la gestibn municipal se vincula con los servicios publicos de dicha
comuna. Es una investigacion tipo basico, descriptivo y correlacional; dentro
de un enfoque cuantitativo, su disefio es transeccional descriptivo; su muestra
fue 81 servidores publicos para eso utilizaron el aleatorio simple. Esta
investigacion concluye diciendo que la relacion que existe entre ambas
variables es significativa.

Este trabajo nace ante el problema que afecta a gran parte de las entidades
estatales, los cuales nos muestran una actuacion perezosa en cuanto a la

capacidad organizacional, también, la inapropiada gestion de recursos



financieros, entre otros; es asi como llega a su problema formulado y se
pregunta: sera probable relacionar gestidon municipal y servicios publicos.

La contribucién que brinda esta investigacion es relevante, toda vez, que nos
ayuda a establecer la dependencia que hay entre gestion municipal y la

calidad de servicio de la defensoria municipal.

También tomamos a Cornejo (2021) en su tesis titulada gestion administrativa
y calidad de servicio al usuario de la Demuna de la Municipalidad Provincial
de Utcubamba — Amazonas 2021, realizado en la Universidad de César
Vallejo de Chiclayo; se aboco en establecer la dependencia que existe entre
la gestion administrativa y calidad de servicio a los beneficiarios de la Demuna
de dicha provincia.

Desarrollandose bajo un andlisis de tipo basica, bajo un modelo no
experimental y transversal, con una muestra de 40 beneficiarios de la
Demuna; esta tesis concluye diciendo que la gestion administrativa va ser
determinante para la calidad de atencién que brinde esta Demuna a sus
beneficiarios, toda vez que hay una dependencia positiva y significativa.

Este trabajo cientifico nos afirma nuevamente que existe una correlacion, una
causa y efecto entre una buena gestién administrativa y la calidad de servicio
al usuario de las defensorias municipales de los nifios y adolescentes, por otro
lado, nos recomienda la realizacion de planes adecuados en el uso de los
recursos con el que cuenta las Demunas, desarrollar capacitaciones al
personal a cargo y ejecutar programas 0 capacitaciones sobre atencion al

usuario.

Por otro lado, Fernandez (2019) en su investigacién, factores limitantes de la
oferta de servicios y satisfaccion del usuario en la Demuna de la MPAA,
Yurimaguas, 2019. Universidad César Vallejo Tarapoto, siendo el propdsito
de dicha indagacion el de determinar la correlacién entre las causas que
recorta la oferta de servicio y la complacencia de los beneficiarios de la
Demuna de la mencionada provincia. La investigacién se desarroll6 dentro
del tipo no experimental, correlacional, su muestra lo conformé noventa y dos

beneficiarios y su muestra asciende a setenta y cuatro pobladores. Llegando



a la conclusion de que existe una correspondencia negativa entre los
componentes administrativos, el profesionalismo del personal, elementos
logisticos y las instalaciones de dicha entidad estatal con la satisfaccion de
los beneficiarios de la DEMUNA.

Como podemos percibir, esta investigacidon nos demuestra cuan importante
son los factores administrativos (los mismos que se dan dentro de la gestion
publica) y de todo lo que eso significa para asi lograr la complacencia de los
usuarios de dichas defensorias del nifio y del adolescente, por lo tanto,
podemos decir que la administraciébn es un mecanismo imprescindible para
conservar los meétodos de organizacion y poder asi alcanzar nuestros
objetivos, en beneficio de los ciudadanos, toda vez que instituye un caracter
burocratico que se tiene que desarrollar conforme a los estamentos o reglas

e instrucciones que impone cada gobierno.

Por ultimo, Perales (2018) en su tesis de maestria Gestion municipal y calidad
de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ica, 2018, desarrollada
en la Universidad César Vallejo, tuvo como fin general determinar la relacion
entre la gestion municipal y la calidad de servicio publicos; se desarroll6 dentro
del tipo no experimental con un disefio descriptivo correlacional. Su poblacién
fue de 428 funcionarios y su muestra se basé en 50 trabajadores
administrativos de la municipalidad, concluye diciendo que la gestidon
municipal se vincula grandemente con la calidad de servicios publicos de
dicha municipalidad.

Lo relevante de esta investigacién es que identifica la influencia directa que
tiene una gestion municipal a través de funciones, actividades vy
coordinaciones para una apropiada prestacion de los servicios publicos y sus

cumplimientos de metas y objetivos.

En la esfera internacional, Paguay (2022) en su trabajo de investigaciéon
titulado: la gestion organizacional y la calidad del servicio en las clausuras de
establecimientos categoria 2 de la intendencia general de policia del Guayas
en el distrito Modelo, 2019, realizado en la universidad estatal El Milagro,
Ecuador. Tuvo como objetivo estudiar la gestion organizacional en la calidad



del servicio en las clausuras de dichas intendencias. El tipo de investigacion
es no experimental, siendo su método el descriptivo, teniendo una muestra
representativa, conformada por 7 personas representantes de los
establecimientos. Arribando a determinar que, entre la gestion organizacional
y el servicio de calidad que se brindan en las clausuras de la mencionada
Intendencia policial no se viene rigiendo por la norma que establece el
procedimiento de cierre y la reapertura de los comercios cerrados; esto en
base a los encuestados.

Es interesante lo que nos dice esta tesis referente a las organizaciones
publicas y la calidad de sus servicios, hace mencién que es complicada
porque van a influir una serie de factores, como la cultura organizacional, los
modos de control, lo dificultoso que es enfocarse hacia el cliente y el factor
politico; también asevera que definir la nocion de la calidad de servicio es

complejo porque no puede ser solo técnica sino politico.

También cabe destacar a Saguay (2022) en su tesis titulada analisis del clima
laboral y su influencia en la calidad de atencion al usuario del hospital general
IESS del canton milagro provincia del Guayas, en el periodo 2021,
desarrollada en la universidad Estatal de Milagro, Ecuador; teniendo como
objetivo estudiar el clima laboral y su efecto en el servicio que se entrega a
los usuarios de dicho hospital. La investigacion esta basada en un disefio
paralelo explicativo — descriptivo del tipo correlacional y descriptivo. Siendo su
poblacién de investigacion 242 trabajadores y de pacientes 365; el tipo de
muestra fue no probabilistico de casos-tipo. Llegando a la conclusion que
existe un clima organizacional deficiente, ya sea por falta de estimulacion, el
bajo nivel de adiestramiento de los trabajadores, falta de comunicacion y
carencia de liderazgo; todo esto va repercutir negativamente en la atencion
gue se presta en dicho nosocomio.

Dentro de los resultados que nos brinda esta investigacién nos dice que la
falta de un plan estratégico organizacional y un adecuado clima organizacional
va impedir que se cumpla con plenitud los objetivos trazados y contar con un
equipo 6ptimo; ahora bien, dentro de sus recomendaciones encontramos que

nos induce crear un plan estratégico que nos ayude a alcanzar un adecuado



clima organizacional y esto resalta la buena atencién al usuario; estos

resultados y recomendaciones daran mayor base a nuestra investigacion.

Mientras que Galarza (2016) en su investigacion titulado la gestion
administrativa y su incidencia en la calidad del servicio a los usuarios del
gobierno autonomo descentralizado municipal del canton la mana afio 2015;
el mismo que fue desarrollado en la Universidad Técnica Estatal de Quevedo,
Ecuador. Tuvo como objetivo medir el grado de afectacién de la gestion
administrativa en la calidad del servicio de la GAD municipalidad del Cantén.
Se desarrollé dentro de un tipo y disefio de estudio basico descriptivo y
correlacional, dentro del enfoque cuantitativo; de una poblacion de 35000
usuarios mediante el célculo de la muestra obtuvo 395 usuarios. Concluyendo
que existen falencias administrativas como malas instalaciones, tecnologias
desfasadas, informaciones carentes de seguridad, personal no competente y
un pésimo servicio, por lo tanto, no puede brindarse una asistencia de calidad
a los beneficiarios.

Este trabajo de investigacion es presentado como antecedente porgue nos
demuestra como una deficiente gestion administrativa repercutira en todos los
campos de una entidad publica y esto a su vez en el ofrecimiento de un
servicio de calidad; dentro de sus recomendaciones nos dice que se debe de
contar con un prototipo de invencion de la gestion administrativa, personal
capacitado y una adecuada infraestructura, los cuales permitan optimizar la

calidad de la asistencia que se entrega a los beneficiarios.

Ahora bien, Rengel (2016) en su investigacion titulada como andlisis de las
politicas publicas de disminucion del trabajo infantil y estrategias desde un
enfoque local, desarrollada en la Universidad Andina “Simoén Bolivar”,
Ecuador, fue trabajado dentro del enfoque cualitativo, pero con el predominio
de lo cuantitativo; cuyo objetivo principal es estudiar las politicas publicas de
eliminacion de trabajo infantil a nivel patrio.

Se llegd a la conclusién que existen cuatro elementos que se ven en la labor
infantil, los cuales son: su tiempo de vida, el linaje, los estudios y lugar donde

reside. En base a las conclusiones logradas y el estudio teorico se establece
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estrategias para los lineamientos para las politicas publicas municipales para
el trabajo infantil, que contemplan propuestas de una politica en conjunto, con
la ubicacién de zonas prioritarias y planes especificos para eliminar el trabajo
de los nifios.

Esta tesis analiza cdmo las politicas publicas inciden en la disminucion del
trabajo infantil y determina los factores que influyen en la misma, también nos
plantea posturas tedricas que van a coadyuvar en el desarrollo de esta tesis;
Rengel nos dice que los resultados obtenidos fueron gracias a la influencia
publica, en especifico, del Ministerio de Trabajo a través de intervenciones en
los centros de trabajos.

Si bien existen muchos autores que nos brindan el significado de politicas
publicas, la més usada o citada es la de Dye (2008) donde nos dice que: la
politica publica es simplemente lo que los gobiernos escogen hacer o no

hacer.

Por ultimo, Lira et al. (2016) en su trabajo de investigacion Andlisis de
proteccion de nifias, nifios y adolescentes en total desamparo por la
legislacién nicaraglense en la ciudad de Leon, realizado en Nicaragua, la
investigacion fue de tipo no experimental, con un disefio de estudio descriptivo
correlacional. Su objetivo es establecer si la proteccién de los menores en
total desamparo se viene ejecutando cabalmente por el régimen nicaragliense
en la ciudad de Leon.

Concluyeron diciendo que es alarmante condicion que viene pasando algunos
menores, porque, por un lado, tenemos a los familiares, los individuos
garantes de su tutela, cuidado y amparo no cumplen con sus obligaciones en
forma satisfactoria y por otro lado la falta empatia y probidad por parte de la
sociedad, donde las entidades del Estado ocupen su papel beligerante.

En relacion a nuestro trabajo de investigacion desglosamos las siguientes
variables: gestion municipal y calidad de servicio; para la primera variable
recogemos lo mencionado por Martinez (2004) determina que la gestion es la
accion y el resultado de gerenciar, por subsiguiente es comprensible que la
gestion municipal no es otra cosa que la adquisicion y distribucion de los

bienes, obras y servicios de las municipalidades. Es un estudio perenne sobre
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el control, organizacion, decisién, creacion o formulacion de politicas que
buscaran el ordenamiento territorial y el acrecentamiento de la calidad de

existencia de los residentes.

Otra definicion relevante sobre la gestién municipal nos ha sido entregada por
Aliendre (2012) dice que es un conglomerado de manejos, tacticas y
operaciones que se orientan a forjar bienes y servicios, en base a ello

satisfacer y satisfacer los requerimientos y las expectativas de su poblacién.

Haciendo alusion al parrafo anterior, Ramos (2012) menciona que la gestion
municipal no solo es dar un buen servicio, si no, también es crear politicas
oficiales que se tienen que implementar en la localidad y que las mismas van
a cubrir todas las necesidades o areas donde se desarrolla la sociedad
(educacion, comercio, salud, seguridad y etc.); también deben de incentivar el

crecimiento econdmico, social, ambiental a favor de sus ciudadanos.

Ante esa premisa, Gallicchio (2005) dice que la gestion municipal esta
obligada a incentivar o promover un crecimiento integral y para eso se debe
de considerar estos elementos:
- Econdmico: se enfoca a la obtencion y distribucién equitativa de sus
percepciones.
- Social y cultural: tiene como fin el progreso de la calidad de vida e
integracion social.
- Ambiental: proteccion, mantenimiento de los recursos naturales de
Su comarca.
- Politico: centrado en la gobernabilidad integral y multidisciplinario en
beneficio de sus pobladores.
- Institucional: hace referencia a la posibilidad de gestién teniendo
como objetivo su propio desarrollo.

En base a lo descrito en el anterior parrafo, Rojas (2006) nos presente tres

modelos de gestion municipal que deberian ser combinados para alcanzar un

desarrollo econdmico local; el primero es el modelo de gestion estratégica, el
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cual implementa politicas y objetivos institucionales, los mismo que ayudaran
a cumplir la visidbn y objetivo institucionales enfocado en el desarrollo
economico local; el segundo, el modelo de gestidn operativa, en este modelo
se internaliza la actuacién de las autoridades, funcionarios y trabajadores
como promotores Yy facilitadores; finalmente el modelo de gestion participativa
donde se debe incorporar a todos los actores locales del desarrollo econémico

local.

Por otro lado, Ruiz (2017) estipula que la Gestién Municipal esta encuadrada
ala direccion que se desarrolla en ella y estas se veran reflejadas en la calidad
de servicios, asimismo en el trabajo eficiente que brinda a la sociedad.

Dando mayor asidero a lo expresado hasta el momento, Huaynate (2017) nos
dice que la gestion municipal es también una gestibn objetiva y por
consiguiente efectiva de los servicios que brindan las municipalidades,
comprometida con el progreso integral de la localidad, incorporando
facultades en el desarrollo de las competencias municipales, creando e
implementando métodos claros y eficaz en la gestion econdmica y
presupuestaria, estableciendo grados y formas de intervencidén municipal,
contando con una adecuada planeacion, programacion y organizacion como

bases factibles de una 6ptima gestion.

Por ultimo, para ver el rendimiento o performance de una gestion municipal
tendremos que medir los resultados alcanzados en base a sus objetivos
programados para el afio lectivo; mejor dicho, cuanto se ejecutado, de qué
manera se ha utilizado los recursos econémicos y cuanto aun queda por hacer
0 estan en plena ejecucion, ya sean en bienes o servicios. Porras (2005).

Para finalizar, podemos decir que la gestiéon municipal son todos los de hechos
o acciones y decisiones por medio de los cuales las entidades publicas buscan
incentivar el desarrollo local y el de sus ciudadanos mediante politicas locales

y un buen servicio.

Si asumimos los parrafos ya plasmado, se diria que la importancia de la

gestién municipal radicaria en la trascendencia de sus decisiones, por eso,
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muchos tratadistas asientan a la gestion municipal como situacién eficiente,
(aunque no siempre sea suficiente) para el progreso de una localidad; por
consiguiente, es necesario contar con una guia integral o un disefio de gestion
municipal, por medio del cual podamos valorar el desempefio del gobierno o
régimen local y asi conocer el resultado del mismo en el desarrollo local.

La gestion municipal tiene una actuacion preponderante en el crecimiento de
una localidad, toda vez que, va depender del ingenio gubernamental en
establecer soluciones protagoénicas, eficientes y eficaces. El esquema de la
gestion municipal tiene que contener los propdsitos establecidos dentro del
plan de desarrollo concertado y también dentro del plan estratégico
institucional, para asi poder lograr una reforma continua y actualizada al

contexto social, politico, econémico, etc.

Habiendo ya mencionado lo importante que es una gestion de calidad,
podemos encontrar algunas teorias que nos van a ayudar a lograr nuestros
propositos y estas nos presentan como dimensiones, como, por ejemplo:
Rojas (2006) nos habla sobre las dimensiones de gestion municipal los cuales
nos van a permitir institucionalizar transversalmente las capacidades con la

finalidad de lograr nuestros propoésitos y metas, y estas se basan en:

- La gestion estratégica, esta orientada en la creacion y ejecucion de
politicas y objetivos ediles, los mismos que apoyan el logro de la
vision y objetivos estratégicos.

- La gestion operativa, destraba el nivel organizacional los integrantes
del equipo edil, optimizando los instrumentos de gestion mediante
areas especializadas en procesos innovadoras aun en la
administracion de los recursos en forma eficiente.

- La gestibn participativa, aqui se recurre a la participacion,
intervencion, coordinacion de la sociedad, incentivando a los
empresarios a participar decididamente en el progreso econémico
de nuestra localidad mediante el perfeccionamiento de sus

productos o servicios.
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También tomamos lo presentado por Méndez y Ablan (2012) quienes tambien
nos hacen referencia a tres dimensiones, a decir: la dimension social, la
dimension territorial y la dimensién ambiental, siendo para dicho autor parte

sustantiva de la estructura y funcionalidad de una comuna.

- Dimensién social, siendo la sociedad una comunidad local, esta

requiere soluciones solidarias estipuladas en planes, proyectos y
objetivos, que satisfagan con calidad y pertinencia sus
requerimientos fundamentales (servicios sociales, infraestructura,
servicios, etc.).
La sociedad percibe en las municipalidades a una institucién
revestida con un cimulo de competencia establecidos dentro de una
normativa del cual puede hacer uso en el marco del desarrollo
humano.

- Dimensién territorial, esta dimensién nos dice que al cuerpo territorial
se le mira como una creacién social, como una forma politica
administrativa y como un escenario de hechos y procesos que se
dan en la sociedad, porque en ella se dan procesos referentes a la
ocupacion, localizacion, distribucion, etc.

- Dimensién ambiental, enfoca al entorno fisico-natural en donde
actual la sociedad, creandose un espacio social y se asienta un
gobierno; se enfoca de cémo el ejercicio de un gobierno se va
desarrollar en armonia con los recursos naturales y ecosistemas;
considerando a los recursos naturales como principio de viday a los

ecosistemas como habitat.

Toda vez que, la gestibn municipal involucra una sarta de operaciones,
estrategias y técnicas los cuales van a coadyuvar en el desarrollo interno de
la municipalidad y ofrecernos un mejor servicio a la sociedad, los instrumentos
de gestion juegan un papel preponderante, dichos documentos seran el
cimiento y fortalecimiento de toda actividad municipal.

Ante lo indicado, Suller (2008) nos menciona los siguientes documentos de
gestion primordiales, los mismo que deberia de contar una municipalidad, y

estos son:
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El reglamento interno del concejo municipal: es una herramienta
normativa interna en el cual se instituye la organizacion y funciones
del concejo municipal; esta se aprueba mediante ordenanza municipal
y solo necesita una mayoria simple de los conformantes del concejo
municipal.

Organigrama: es un instrumento donde se instituye en forma grafica y
jerarquizada la estructura municipal.

Reglamento de organizacion y funciones: este documento va indicar
el por qué de la estructura municipal y va delegar las funciones y
composicidon de sus secciones internas.

EL manual de organizacion y funciones: en este cuerpo normativo se
detallan especificamente los cargos y funciones de cada oficina, area,
gerencia, etc.

El cuadro de asignacion de personal: es un instrumento donde se van
a estipular los cargos necesarios que la municipalidad requiere para
cumplir sus funciones y brindar un buen desempeiio.

El presupuesto analitico del personal: es un instrumento donde se
detalla la disponibilidad presupuestal de la municipalidad para la
liquidacion del personal, ya sea contratado o0 nombrado.

El texto Unico de procedimientos administrativos: es un documento
normativo donde se encuentra toda en cuanto a tramite vy
procedimiento administrativo que se desarrolla en las diferentes areas
0 dependencia.

El plan operativo institucional: son instrumentos donde encontramos
los lineamientos que tienen por objetivos instituir las formas o
mecanismos para la ejecucion de lo proyectado; en ella se planifica
minuciosamente los proyectos y actividades planificadas.

El plan estratégico institucional: es un instrumento de planificacion de
las entidades con una prospectiva estratégica, estableciendo
prioridades, objetivos, estrategias, indicadores y resultados.

El reglamento interno de control y estabilidad del personal: es un
documento normativo interno de suma preponderancia para el

concejo municipal, donde se plasma atribuciones, las realizaciones de
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sesiones y funcionamientos de las comisiones de trabajo y que Ley

les otorga.

Entrando a la dimensién gestidn estrategia, Prieto (2011) nos dice que esta
gestion es como una técnica gerencial donde su desarrollo va a permitir a una
entidad ser dinamica y emprendedora en su porvenir, también aclara que se
usa la expresidn gestion para brindarnos una idea de que es proceso
participativo en el cual se gobierna y se toma decisiones para una ganancia
en comun.

Prieto, hace referencia a que una organizacion debe ser activa, diligente y
emprendedora, por otro lado, contar con la idoneidad suficiente como para
anticiparse y visualizar necesidades futuras para asi contar con las
contingencias necesarias los cuales seran adoptados y estas nos llevaran a
obtener beneficios para todos.

Robbins y Coulter (2007) citado en Ortiz (2010) nos presenta a la direccion
estratégica como una habilidad (arte) y la sabiduria de crear, establecer y
sopesar las determinaciones y resultados por medio de sus operaciones las
cuales van a coadyuvar a alcanzar los objetivos.

Por lo tanto, podemos decir que la gestion estratégica es una concurrencia de
trabajos que se realizan en base a politicas eficientes adaptativas y
anticipativas para la administracion de todos los recursos que cuenta una
determinada institucion; estas acciones van a estar orientadas claramente a
los objetivos y metas establecidas.

Dentro de esta dimension podemos encontrar como uno de nuestros
indicadores a la planificacion municipal, pero, empecemos a decir brevemente
gué es planificar; planificar es la gestion de predecir y anticipar situaciones o
acciones futuras, estas nos van a permitir evolucionar las situaciones actuales
de las municipalidades; algunos autores como Estrada (2019) nos dice que la
planificacién es un trabajo basico y responsable del manejo de la gestién de
gobierno, los cuales nos lleva al futuro deseado; a su vez, Matus (2014) nos
dice que planificar es analizar antes de proceder, pensar con criterio,
sistematico, ver las posibilidades, considerar sus prerrogativas y detrimentos,

plantearse metas y objetivos, fijarse en el futuro, toda vez que lo que pueda
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suceder mafana sera el reflejo de mis acciones de hoy fueron eficaces o
inutiles.

El proceso de planificacion nos permitird dos cosas: primero, observar los
problemas que viene padeciendo nuestra municipalidad y segundo, vamos a
poder determinar las herramientas por las cuales vamos a optimizar nuestros

recursos a fin de lograr un mayor rendimiento con el mas bajo costo social.

Es asi que, la planeacién municipal es un cimiento y una actividad permanente
de la gestién publica y esté bajo la responsabilidad de la maxima autoridad
edil y su equipo de gobierno, esta debe ser eficaces y trascender en el tiempo,
coordinar actividades, recursos, procesos Yy tiempo, delegar funciones,
responsabilidades, con el fin de alcanzar objetivos haciendo uso del control,
evaluacion y capacitacion constante; de esta manera se garantizara una
buena administracién y un empleo debido de los recursos y servicios de la

municipalidad.

Hoy en dia, podemos encontrar diferentes estudiosos que nos plantean
diversos modelos de planeacién estratégica, como Berlitz (2020) el cual nos
dice que la planeacién estratégica es un desarrollo continuo de gestién
empresarial, el cual nos va permitir instituir la forma como alcanzar
determinados objetivos y mejorar de forma continua; esta tiene como finalidad
establecer las metas, objetivo y acciones que la entidad requiere ejecutar; a
su vez nos presente algunos modelos de planeacion estratégica:

- Balanced Scorecard, consiste en evaluar el ejercicio de una empresa
dentro de un cuadro de mando, para su evaluacion se considerara
las siguientes: Perspectiva financiera, perspectiva de los usuarios,
de sus procesos, del aprendizaje y continuo crecimiento.

- Mapa estratégico: es un instrumento en el cual se comunica a todo
el personal el plan estratégico o de accion en forma estructurada,
dividiendo la informacion por nivel de labor o encargo.

- Andlisis FODA, nos permitira crear una planeacion estratégica segun

la situacion interna de la entidad frente a la realidad del mercado.
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Este andlisis reconoce y considera a las fortalezas y debilidades de
la entidad y las relaciona con las oportunidades y amenazas.

Analisis PEST, nos ayudard a estudiar el mercado desde una vista
macro, generalmente es anterior al analisis FODA, toda vez que,
también nos permite identificar las oportunidades y amenazas del
mercado dentro de un territorio; considerando los aspectos politicos,
econoémicos, sociales y tecnoldgico. A este analisis también se le
reconoce como andlisis PESTAL, y esto se debe a que algunos

tratadistas han afiadido o considerado el aspecto ambiental y legal.

Entrando a nuestro siguiente indicador el cual es la organizacion municipal,

Caldero (1988) nos presenta en su aporte titulado: Estudios sobre los

gobiernos locales, presenta tres modelos de organizacién, el modelo

tradicional predemocratico, el modelo ministerial y el modelo jerarquico.

El modelo tradicional predemocrético, este modelo o forma de
organizacion se venia usando en épocas antiguas, donde los
ayuntamientos gozaban de pocas competencias y minimas
actividades, peor aun, no eran organizaciones ejecutivas, toda vez
gue eran solo administrativas o mejor dicho funciones de control,
como los controles de obras, expedian licencias urbanisticas, control
de ventas de alimentos, entre otros. Como se puede ver, los
ayuntamientos no tenian la necesidad de tener una cercania a los
ciudadanos; se desarrollaba este modelo dentro de una
jerarquizacion estamental, basada en una estructura jerarquica. Los
alcaldes eran nombrados por los ministros de gobernacion o por el
gobernador civil sin importar sus habilidades o su experiencia
dirigencial.

Por otro lado, los concejales eran seleccionados por medio del
sufragio organico, en el cual, solo participaban las cabezas de las

familias, organizaciones sindicales y por otros concejales.
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El modelo ministerial, con la aparicion de la democracia y las
elecciones, por el afio 1979, produjeron cambios al primer modelo
estudiado; el primer cambio que sufri6 es que empiezan a ser
administradores con objetivos politicos y con ello muchos mas
responsabilidades y presiones por parte de los ciudadanos para su
cumplimiento; el segundo gran cambio fue que los politicos eran
elegidos por los mismos ciudadanos como consecuencia de los
programas de gobiernos que presentaban en las contiendas
electorales; los politicos ya no solo eran representantes sino
hacedores de resultados con las maquinarias heredadas.

Como consecuencia que se da dentro de este nuevo modelo, se
adopta la forma de administracién del Estado, y es por ello que
recoge el nombre de modelo ministerial; este modelo exige la
presencia fisica de las autoridades, el repartimiento de funciones por
areas con algo muy interesante, no habia diferencias o jerarquias
entre ellos, como, por ejemplo: los concejales de deportes, cultura,
juventud, servicios sociales, entre otros.

Estos cambios que se venian desarrollando dentro de este nuevo
modelo trajo consigo grandes problemas dentro de su misma
implantacion y por ello algunos ayuntamientos evolucionaron hacia
el ultimo modelo de estudio: el modelo jerarquizado.

El modelo jerarquizado, si bien en el segundo modelo (modelo
ministerial) no existia la jerarquia o status, en este modelo la
existencia de la jerarquia es una caracteristica basica entre el equipo
de gobierno, es asi como aparece la figura del teniente alcalde son
los mas expertos y los que coordinan y dirigen, ostentando asi mas
autoridad sobre los deméas miembros del concejo. De esta forma se

doto a la organizacion de mas ejecutividad y menos burocracia.

Los gobiernos municipales poseen facultades para crear modelos de
organizaciéon por el cual se permita la participacion conjunta (gobierno
municipal y agentes de desarrollo local) ejecutar acciones en beneficio de su

localidad; la organizaciéon municipal abarca o esta conformado por toda una

20



estructura jerarquica, Rodriguez (1987) sefiala que la organizacién no es mas
gue un ordenamiento por el cual instituyen grupos de individuos para tratar de
conseguir algo de manera fusionada, por otro lado, Estrada (2019) nos dice
gue la organizacién municipal es una evolucion constante y metddico en el
cual se va reconocer las cargos y distribuciones o estructuras internas,
concentrandolas y organizandolas para delegar, trasladar o facultar cargos y
obligaciones especificas con la finalidad de alcanzar los fines haciendo uso o
desarrollando una gestion eficiente, eficaz y una buena calidad de servicios

dentro de su territorio jurisdiccional.

En general las Municipalidades no tienen un modelo obligatorio por el cual se
van a regir, de alineacion habitual u semejante. Serpa (2018). El disefio u
organizacién final que recoge las municipalidades estaran supedita con su
mision, vision, y objetivos de desarrollo y estas a su vez ordenados,

jerarquicos e interrelacionados.

La Ley Organica de Municipalidades (Ley 27972), en su capitulo uno nos
habla sobre la organizaciéon municipal y nos dice que las municipalidades con
la finalidad de cumplir sus fines estan constituidas por 6érganos de gobiernos,
organos de coordinacion y la administracion municipal; dentro de los érganos
de gobierno encontramos a la Alcaldia y el concejo municipal, dentro de los
organos de coordinacion encontramos a las autoridades distritales, junta de
delegados vecinales y otros que se establezcan, en la administracion
municipal podemos encontrar a los funcionarios administrativos, empleados y

obreros de la municipalidad.

También la Ley 27972 (2013) esboza una estructura organica basica, y esto
lo encontramos en su articulo 28° y esta comprende en el ambito
administrativo, gerencia municipal, el 6rgano de auditoria interna, la
procuraduria publica municipal, asesoria juridica y la oficina de planeamiento
y presupuesto.

Esta estructura basica no tiene un caracter obligatorio, sino que, dependera

de su capacidad gasto y los limites de su presupuesto asignado como gastos
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corrientes, los demas organos (linea, apoyo y asesoria) se daran en funcién
a la necesidad de cada gobierno edil; la organizacién municipal minimamente
lo podemos organizar en tres funciones:

- Funciones de gobierno, destinadas al alcalde y regidores en los
cuales recae el deber de precisar los objetivos, metas y politicas
de la institucion.

- Funcion ejecutiva, lo desempefian los 6rganos de direccion,
apoyo y de linea, estos son los garantes para ejecutar y alcanzar
los objetivos dados por parte de gobierno.

- Funcioén técnica, realizados por los 6rganos de asesoramiento.

Nuestra siguiente dimensién dentro de la variable gestion municipal es la
Gestidon de recursos financieros, el cual va de la mano con la planificacién
para asi tener un mayor control de los recursos econémicos de una localidad,
es por ello el grado de importancia de una adecuada gestion de recursos
financieros, el cual nos va permitir una mayor recaudacion de dichos recursos
municipales, mediante mecanismo, procesos, estrategias y actividades, por
ello, Cérdova (2007) dice que la gestidn financiera es una disciplina por la cual
se determina el valor y las tomas de decisiones con respecto a la designacion
de recursos, su adquisicion e inversion (se encarga de administrarlos) o como
bien lo sefala Pérez (2015) cuando manifiesta que uno de los tantos
propositos de la gestidon financiera es prestar los servicios requeridos para el

correcto funcionamiento y ello coadyuve al crecimiento, la rentabilidad.

Ahora bien, dentro de la gestion de recursos financieros podemos encontrar
al presupuesto municipal, y a ello, Cerna (2005) nos dice que la gestidon
presupuestaria de los Gobiernos Locales, es un cumulo de etapas
concatenadas que establecen su capacidad para alcanzar las metas de las
entidades, aplicando los criterios de eficacia, virtud y capacidad. También,
Arraiza (2016) nos dice que el presupuesto es una perspectiva de gastos e
ingresos que contard en el lapso de un afio. Es un instrumento donde se va
plasmar en forma detallada el otorgamiento de bienes y servicios a cada area

de la entidad, precisando en forma concreta quiénes contribuiran el mayor
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monto econdmico para la creacion del plan de gobierno. Debe de crearse de
forma que nos acceda a la realizacion de los objetivos trazados mediante
acciones especificas, como una guia de accién que mengle escenarios
imprevistos.

El presupuesto municipal debe sostener una proporcion real de sus ingresos
y egresos, debidamente constituidos mediante pliegos presupuestarios. Ley
Organica de Municipalidades (Ley N° 27972, 2003).

Otro aspecto muy importante dentro del presupuesto municipal son Los
ingresos o recaudaciones municipales son recursos financieros asignados a
las municipalidades se clasifican en ingresos corrientes y de capital,
transferencias y financiamiento; los mismos que tienen por objetivo
subvencionar los gastos (gastos corrientes y de capital) y el pago, cancelacién

o cumplimiento de sus obligaciones.

Es decir, Los ingresos municipales son las utilidades que la municipalidad y
sus entes disgregados reciben para la realizacion de sus objetivos
constitucionales y legales, establecidos por el concejo, en las formas y
enmarcado dentro de los limites que precisan la Constitucion y las leyes. Las
municipalidades cuentan con varios tipos de ingresos, podemos mencionar a:

- Los ingresos corrientes, son las percepciones regulares que se
generan de los impuestos y contribuciones obligatorias, sociales, venta
de bienes y servicios, entre otros.

- Los ingresos de capital, estos son los ingresos que se generan por
ventas de activos no financieros, es decir, vehiculos, bienes dados de
bajay otros; a estos también se les conoce como ingresos no regulares.

- Las transferencias, podemos englobar en dos formas: primero, son los
ingresos por donaciones voluntarias y desinteresadas de gobiernos
extranjeros u organismos, segundo, son transferencias entre unidades
del Gobierno, dadas por norma expresa.

- Los recursos por financiamiento, lo podemos percibir de dos maneras:
primero, son los ingresos que proceden de las gestiones oficiales de

crédito, ya sea de una fuente interna o externa, segundo, se generan

23



por los saldos de balances de ejercicios que financian gastos del afio
anterior.
Cresco (2012) nos dice que las entradas publicas municipales se podrian
agruparse de dos maneras y esto se va dar segun el discernimiento que se
esgrima para ello; en base a ello tenemos: los aportes publicos municipales
ordinarios y extraordinarios o también Illamados, ingresos publicos

municipales tributarios y no tributarios.

Como segunda variable tenemos a la calidad de servicio, toda vez que, en
estos tiempos calidad de servicio es primordial dentro de toda entidad, porque
no solo se va considerar el resultado, sino también a la imagen, confianza y
capacidad que recibié por parte del personal. Un usuario insatisfecho
representa un mal servicio y a la vez una mala gestion institucional, por eso,
Pizzo (2013) nos dice que, la calidad de servicio es una practica constante
realizado por las organizaciones para llegar a descifrar las insuficiencias y
perspectivas de los ciudadanos y asegurarles, como resultado, una atencién
0 servicio asequible, conveniente, rapido, oportuno y confiable; aun en
situaciones inesperadas, de tal forma que el usuario se sienta atendido,
satisfecho, servido con dedicacion y eficacia; por otra parte, Vazquez,
Rodriguez y Diaz (1996) refiere a la calidad de servicio como el producto que
se va a obtener al contrastar lo que uno espera recibir de un servicio sobre las
percepciones de las actuaciones recibidas de dicha empresa; si la prestacion
recibida es mayor que las expectativas, se concluiria que el servicio obtenido
es excelente, pero si estas estan igualadas seria tomado como bueno, si fuera
el caso, los servicios recibidos no copa las expectativas o necesidades del

cliente seria considerado como malo.

Segun Imai (2008) hace mencion que la calidad no solo hace referencia a la
calidad de los servicio o bienes que una entidad pueda brindar, sino también
se considera al mismo proceso que demanda la realizacion de dichos
servicios o0 productos. Para Imai, la calidad también se debe dar en los
procesos mismos que se desarrollan al momento de brindar un servicio o

productos, entonces la calidad de los procesos es un componente inherente
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en todo momento, pues solo asi vamos tener por sentado la fidelidad de
nuestros usuarios. Las DEMUNAS, son oficinas que brindan un servicio
continuo por lo tanto deben de contar con una calidad en sus procesos de

atencion planificada.

Para Joseph (1990) la organizacion de la calidad esta en un mejoramiento
constante los servicios, productos y el mismo proceso para asi alcanzar y
sosegar las expectativas y exigencias de nuestros consumidores actuales y
futuros. Un concepto més conciso de calidad nos entrega Colunga (2005) dice
que la calidad no es otra cosa que los beneficios alcanzados como
consecuencia de desarrollar una mejor forma de hacer las cosas buscando la
satisfaccion de sus usuarios. A manera de conclusion, es interesante el corto
significado que nos brinda Gerson, al decir que “calidad es lo que el cliente

diga que es”. Gerson (1994).

Dentro de esta variable, también podemos encontrar mucha literatura donde
nos presentan dimensiones de la calidad de servicio, estas han sido
ampliamente estudiadas y podemos encontrar abundante material, por lo
tanto, vamos a tomar algunos autores, quienes nos presentan variadas
dimensiones con respecto a la calidad de servicio, aunque concuerdan en

muchos de ellos algunas dimensiones que nos presentan.

Por ejemplo: Sasser, Olsen y Wyckoff (1978) nos presentan tres dimensiones
con respecto al desarrollo del servicio, los cuales van a influir en la valorizacion
de la calidad de servicio; estos son: niveles materiales, facilidades y personal.
Como consecuencia de este trabajo, se planted que la calidad de servicio
involucra o iba méas alld que un escueto resultado, se incluye la forma del

desarrollo del servicio.

Sin embargo, la teoria méas recogida y divulgada es la presentada por Berry,
Zeithaml y Parasuraman (1988) esta teoria nace después de un amplio
trabajo de entrevistas, donde encontraron diez dimensiones de la calidad de

servicio, aungue son claros en mencionar que estas dimensiones van a variar

25



por los diferentes tipos o formas de servicios y de clientes, estos autores en
un primer momento distinguen estas diez dimensiones: fiabilidad,
profesionalidad, capacidad de respuesta, cortesia, comunicacién,
accesibilidad, credibilidad, comprension del cliente, seguridad y aspectos
tangibles. Estas diez dimensiones fueron productos de una investigacion
cualitativa, pero ya dentro de una investigacion cuantitativa y con la intenciéon
de desarrollar o encontrar un herramienta por el cual podamos medir las
impresiones de los ciudadanos con respecto a la calidad de servicios; esta
nueva investigacion (fase cuantitativa) finalizé con la creacion de dicho
instrumento y lo denominaron SERVOUAL,; este instrumento les permitio
calcular la calidad de servicio en forma separada de las expectativas y la
percepcion del cliente; como consecuencia de este nuevo sistema se pudo
comprobar que algunas dimensiones guardaban correlacion, por lo tanto,
algunos tuvieron que ser retirados, quedando solo cinco:
- Elementos tangibles: en esta dimension vamos a encontrar las
instalaciones, materiales, equipos, personal.
- Fiabilidad: habilidad para brindar un servicio ofrecido, siendo este
seguro y diligente.
- Capacidad de respuesta: hace referencia de la capacidad y osadia
para socorrer a los consumidores y brindarles una pronta atencion
y sobre todo eficiente.
- Seguridad: profesionalismo y esmero mostrado por el personal,
grado de destreza para infundir confianza y seguridad.
- Empatia: desarrollar una atencion individualizada a todos sus

usuarios.

También es interesante lo que nos presenta Eiglier y Langeard (1987) la
calidad se construye de dos factores, por un lado, el factor objetivo y el factor
subjetivo; la calidad objetiva hace referencia a lo tangible, a lo que vamos a
usar en la realizacion de un servicio, por otro lado, la calidad subjetiva va
ligada a la complacencia total del cliente. Estos dos investigadores
concuerdan al decirnos que la verdadera dimensidon, lo que se debe

considerar o valorar mas es la parte subjetiva.
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En una investigacion mas reciente, desarrollada por Vasquez, Rodriguez y

Diaz (1996), a la calidad de servicio lo manifiestan en cuatro dimensionan y

son las siguientes:

Evidencias fisicas: esta dimension acoge a todos los aspectos
fisicos que brinda dicha entidad como sus instalaciones,
equipamiento, limpieza, distribucién de las areas, etc.

Fiabilidad: indica en qué vamos a tener los productos de mejor
calidad garantizada y un servicio de atencion preferencial a todos
Sus usuarios.

Interaccidn personal: va con la experiencia, habilidad y posibilidad
de respuesta de los trabajadores ante los requerimientos, pedidos
0 consultas; un personal preparado para prestar un servicio
inmediato y amable a los clientes.

Politicas: estrategias que seran aplicadas dentro de una institucion,

ofertas de productos y servicios, stock en calidad y variedad.

Después de todas estas teorias, habra factores determinantes de la calidad

de servicio, los estudiosos Parasuman, Zeithlam y Barry (1985) citados por

Arellano (2000) nos dicen que los mas primordiales factores que establecen

la calidad de los servicios son:

La accesibilidad: estando en un lugar accesible es mucho mas facil
brindar, ofrecer u obtener un buen servicio, en el modo y momento
indicado.

La comunicacién: Este factor nos indica que la comunicacion entre
el usuario y la entidad debe ser clara, precisay de facil comprension.
La capacidad del personal: Nos indica que es necesario contar con
personal capacitado en brindar un servicio y el conocimiento de sus
productos de la compania.

La cortesia y la amabilidad: Nos dice que el personal que brinda un
servicio deber ser cortés, educado y considerado en su trato al

cliente.

27



- La credibilidad: La empresa como sus empleados deben de gozar
de la confianza de sus usuarios.

- El respeto de normas y plazos: La realizaciébn del servicio se
desarrolla de manera integral, uniforme y precisa, dentro de los
plazos y formas acordadas.

- La capacidad de reaccion: Es la capacidad del personal para

responder a los requerimientos o pedidos de los usuarios.

Es verdad que estos factores determinantes fueron desarrolladas en
empresas privadas los cuales venden productos y servicios, pero creo yo, no
hubiera ningdin impedimento que estos estudios sean considerados o
acogidos para determinar la calidad de servicio dentro de las instituciones
publicas, en este caso, dentro de la municipalidad distrital, toda vez que las
municipalidades brindan multiples servicios y para ello deben de contar con
una infraestructura adecuada o pertinente para cada area segun el servicio
que brinda; contar con personales capacitados, empéticos y que su funcién

se desarrolla dentro de los plazos estipulados.
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Metodologia

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

a)

b)

Método de la investigacion.
El método utilizado en esta investigacion es el hipotético-deductivo, toda
vez que mediante el analisis de la literatura se planteé y se demostrara

la hipétesis esbozada.

Acerca del método hipotético-deductivo, Ramirez (2012) nos dice que es
aguel trabajo de investigacion que toma como referencia las hipotesis
planteadas inicialmente para asi exponer la verdad o falsedad, iniciando

de las premisas generales a los especificos.

En consecuencia, mediante este método se va a aceptar o rechazar las
hipétesis trazadas luego de haber realizado un respectivo andlisis y

llegar a nuestras conclusiones.

Tipo de investigacion

Segun el tipo de datos empleados, es una investigacion desarrollada
dentro del enfoque cuantitativo; porque se va ahondar en los sucesos,
realidades y hechos de caracter objetiva de manera secuencial y
ordenada a través de la recoleccién y andlisis de datos estadisticos, las
mismas que nos permitiran cuantificar los resultados obtenidos y asi

llegar a las conclusiones.

En base a ello, Hernandez et al (2014) haciendo alusion al enfoque
cuantitativo, nos dice que sirve para el recojo de datos, para comprobar
la hipétesis mediante una valoraciébn numérica y a un diagndstico
estadistico, teniendo como finalidad el instaurar pautas de conductas y

evidenciar teorias.
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Segun el propoésito, esta investigacién es aplicada, toda vez que el
objetivo es de hallar estrategias que bien pudieran ser empleadas en la
practica dentro en un problema especifico para el provecho de un grupo
o sociedad, bien se pudiera decir que tiene como finalidad el de provocar

innovaciones dentro de un lugar y determinada realidad.

Hernandez et al. (2014) menciond que, las investigaciones aplicadas
tienen como fin desarrollar un alto grado de conocimiento cientifico que
se emplea puntualmente en el problema social; la investigacion aplicada
es el uso de los conocimientos en la practica de los problemas de la vida

productiva.

Por su profundidad es descriptiva explicativa, descriptiva porque se
describe peculiaridades de la realidad estudiada con el objetivo de
percibir de manera mas precisa la naturaleza del fendomeno; es
explicativa porque vamos a asentar relaciones de causas y efectos, las
mismas que nos van a consentir crear teorias que pueden ser usados

en situaciones semejantes.

Hernandez et al (2003) manifiesta que el nivel descriptivo se centra en
correlacionar entre las variables de una determinada localidad o
muestra. En cuanto a lo explicativo, Jervis (2021) aclara que la
investigacion explicativa tiene por objetivo la obtencion de resultados
gue nos permita ver los motivos, razones o circunstancias por lo que se

dan los hechos estudiados.

Disefio de la investigacion

El presente estudio de investigacion corresponde a un disefio transversal
no experimental, segun Zavala (1997) nos dice que las investigaciones
no experimentales no se modifican las variables y solo nos limitamos a
ver sucesos dentro de su escenario normal para que después sean parte

del estudio.
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Ahora, es correlacional porque el estudio estd enfocado en saber el

grado de correlacion que existe entre la variable gestion municipal y la

variable calidad de servicio de la Demuna de un distrito. Hernandez

(2016) hace mencién que la investigacién correlacional va estudiar

variables que parecen depender entre si, usando en estudio a la misma

razon interviniente.

Figura 1.
Esquema
o~ 01
e
M r
‘02
Donde:
M = muestra

O1= observacion de la Gestidbn municipal.
0O2= observacion del Servicio de Calidad.
r = correlacién entre ambas O1y O2

3.2 Variable y Operacionalizacion.

Objetivo general: Analizar la relacion existente entre la gestion municipal

y la calidad de servicio de la DEMUNA, 2021

Tabla 1.
Variable y operacionalizacion

Variables e Indicadores

. Definicién Definicién Escala de
Variable . ) ) . . o
Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Iltems valorizacion - Rangos
medicion
Son sistemas de | La variable,
gobiernos y gestion Gestion: Planificacion 1,2,3 valorizacion: (Nunca)
hechos que municipal sera | estrategica Organizacion | 4,5, 6 dinal
tienen como evaluada a Direccion 7,8,9 Ordina 24-42
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objetivo el d través de un Medicion: (Casi
Variable 1 | 9enerar bienesy | cuestionario Gestion de Presupuesto 10, 11, Escala Likert | nunca)
y servicios, para de preguntas ;_ecurs_os Egcauqfamgn 12,13 LN 4361
Gestion satisfacer las através de 2 inancieros ijgig;:lon e 14,15 - Nunca 3-6
Municipal carencias y la dimensiones y 9 2.Casi nunca (Algunas
confianza de los | 6 indicadores 3. Algunas veces)
ciudadanos de la escala de (
. y S Control Eye_\Iua 16,17,18 | yeces 62 - 80
un determinado medicién Vigila
sector. mediante la Sanciona 19120721 4. Siempre (Slempr
Aliendre (2012) escala Likert. 22.23,24 e)
81 -
Vasquez, La variable,
Rodriguez y calidad de ) (Nunca)
Diaz (2011) dice | servicio sera Equipamiento | EQUipOs i7aci6N:
(2011) quip modernos Vannzamon. 24 - 42
que la calidad evaluada a : 1,2, Ordinal
Variable 2 | d . | s d Instalaciones 34 e (Casi
ariable e servicio es la trave§ eun adecuadas .4, Medicién:

Calidad de | consecuenciaal | cuestionario Movilidad 5,6, Escala Likert | nunca)
servicio confrontar las de preguntas propia. 1. Nunca 43-61
perspectivas o a través de 2. Casi nunca
mejor dicho, sus 7,8,9, | 3.Algunas (Algunas
sobre lo que se | dimensiones e | Gestion de E;Eﬁgggct 10,11,12 | veces veces)
espera c_)btener |qd|cad0res, Recursos Capacidad de | 13.14,15 | 4. Siempre 62 - 80

del servicioy lo siendo la humanos res .
puesta (Siempr
realmente se escala de Preparacion
recibi6 con del medicion la continua e)
actuar de la escala Likert. 16,17,18 81 -
entidad. Confiabilidad
Empatia Servicio 19,20,21
personalizado 22,23,24
Amabilidad

3.3 Poblacién, muestra, muestreo

Vivanco (2009) nos dice que la poblacion es el compuesto de todos los

participantes, mientras que la muestra es un subgrupo de todos los

participantes.

Poblacién:

La poblacién estd compuesta por el total de pobladores (69, 456

habitantes) que representan la unidad de estudio (Distrito de Pichanaqui)

Criterios de inclusion:

Pobladores de la zona urbana

Criterios de exclusion:

Pobladores de la zona rural
Unidad de Analisis:

Los servicios de la Demuna
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Muestra:

Considerando los criterios de inclusion, los pobladores de la zona urbana
llegan al 52% (segun PEI Pichanaqui) del total de la poblacion del distrito;
para hallar nuestra muestra se tomara como referencia solo a los
pobladores de la zona urbana (36,117).

Del total de pobladores se extrajo el menor nimero de unidades

muestrales; para ello se usé el aplicativo STATS 2.0.

Tamario del universo: 36117
Error maximo aceptable: 5%
Porcentaje estimado de la muestra: 50%
Nivel deseado de confianza: 95%
Resultado: 380

Por lo tanto, mi muestra sera de 380 pobladores de un total de 36 966
Muestreo:

Se aplico el muestreo aleatorio simple.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
Se aplicara la técnica de la encuesta.
Garcia (1993) nos dice que es un instrumento en el cual convergen un camulo
de procesos estandarizados de investigacion por medio de ellos se alcanzara
analizar una serie de informaciébn de una muestra, hechos que van a
representar a un universo del cual se desea investigar, referir, pronosticar y/o

exponer una serie de cualidades.

Instrumento

La herramienta que se utilizara es el cuestionario.

Martinez (2012) nos menciona que es una herramienta donde se detallan
preguntas con relacién a una cuestion especifica, con el objetivo de conseguir

informacion.
Validez de Instrumentos

La validez de dicho documento se alcanza por medio de juicio de expertos, en

base a ello, se determinard su eficacia, importancia y claridad. Segun
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Hernandez et al (2014) nos dice que el juicio de expertos consiste en validar
la firmeza y pertinencias de las preguntas del cuestionario, acerca del nivel de

ajuste a un criterio mencionado y anticipadamente determinado.

Para la obtencion de la validez de los instrumentos se recurrio a tres expertos,
dos en metodologia de investigacion y un tematico especialista en gestion
publica; los mismos que consideraran que los instrumentos sean apropiados
y en base a ello se continle con la aplicacion. Se adjunta dichos certificados

de valides en los anexos.

Tabla 2.

Validez de Contenido por juicio de experto

Grado _ _

N° o Nombres y Apellidos del experto Dictamen
Académico

1 Doctor Jaime L. Castafieda Gonzales Si
Magister Julio R. Izquierdo Espinoza Si

3 Magister Mg. Michael Ivan Mendieta Pérez Si

3.5 Procedimientos
Luego de haber obtenido informacién general y relevante de otros estudios
realizados, libros, datos estadisticos, articulos cientificos e informacion
recogida de la internet, se pas6 a la creacién del instrumento para la
recoleccion de datos, la manera por la cual se obtendra los datos sera a
través de la encuesta, haciendo uso de nuestro instrumento (cuestionario),
la cual sera proporcionada a los encuestados de la zona urbana en forma
aleatoria, dicho cuestionario consta de 23 items por variables, haciendo un
total de 46 items; seguidamente se procedera a la interpretacion de los datos
obtenidos y finalmente se estara planteando las conclusiones vy
recomendaciones. Cabe precisar que para el desarrollo de la presente
investigacion se conto con la autorizacion y colaboracién de la Municipalidad

distrital.
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3.6 Método de analisis de Datos
Aplicados los instrumentos de recoleccion de datos, la informacién recogida
sera trabajados organizadamente haciendo uso del sistema informatico SPSS
segun los objetivos descriptivos en la investigaciéon, se calculd la ocurrencia
de los indicadores sobre la escala de Likert determinada en los instrumentos,
los mismos que seran agrupados, estos valores seran distribuidos en cuatro
escalas que son: nunca, casi nunca, algunas veces y siempre; siendo los
resultados expresados en tablas y graficos de frecuencia. Los graficos
estadisticos de barras se crearan en el SPSS, el cual permitira efectuar un
comparativo por cada resultado, teniendo en consideracion los porcentajes de

manera facil y ligera.

Cabe mencionar que los datos que nos brindara el estadigrafo SPSS
presentaran coeficientes de correlacion en valores, los mismos que se
calculardn en base a rangos aplicados. Se obtendran valores que oscilaran
de -1 a 1, siendo 0 el valor que nos indica la no correlacién, y con respecto a
los signos, el positivo nos indicara una correlaciéon directa, mientras que el
negativo nos indicara una correlacion inversa. Por otro lado, el programa nos
entregara la significacion bilateral mediante los valores, si estos son
superiores que el estadistico 0,05 supone la afirmacién de la hipétesis nula, y
si es inferior al estadistico de referencia, se rechazara la hipétesis nula y se

aceptara la hipétesis alterna.

3.7 Aspectos éticos
La investigacién se ha desarrollado teniendo como base los principios éticos
del informe Belmont, a mencionar, el respeto a las personas, todos los
participantes fueron tratados en forma autbnoma y su participacion fue
voluntaria e informada, garantizandoles proteccion; en el caso de beneficencia,
esta investigacion no lesioné a ninguna persona en el afan de alcanzar
beneficios para la investigacion, maximizando el beneficio y minimizando los
riesgos que pueda surgir como consecuencia del estudio; con respecto a la
justicia, en esta investigacion se trabajo bajo la premisa; los iguales deben ser
tratado con igualdad, se trabajo con todas las personas que se beneficiaran con
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las subsiguientes aplicaciones de la investigacion. Estos principios fueron
aplicados en estricto cumplimiento de los siguientes requerimientos: una
aprobacion informada, informacion veraz, conocimiento, voluntad y valoracion

de los riesgos y beneficios.
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IV. RESULTADOS

4.1. Descripcion de Resultados.
Habiendo realizado el procesamiento de los datos de las encuestas respecto a
gestion municipal y satisfaccion del servicio, obtuvimos los siguientes

resultados en el programa SPSS Estadistic 25.

Andlisis de Confiabilidad

Tabla 3.

Resumen de procesamiento de casos

Descripcién N %
Valido 380 100,0
Casos Excluido? 0 0
Total 380 100,0

Nota: Data del instrumento

Con respecto a ello, indicamos que los trescientos ochenta ciudadanos

encuestas realizadas se sometieron a la validacion de fiabilidad o

confiabilidad.
Tabla 4.
Fiabilidad del instrumento aplicado
Alfa de N de
Cronbach elementos
920 47

Nota. Data del Instrumento

De la tabla N°4 se puede decir que la confiabilidad segun la escala de Pearson
se encuentra dentro del rango 0.72 a 0.99, esto nos indica que la confiabilidad

es excelente confiabilidad.
Teniendo la fiabilidad del instrumento, ostentamos las tablas en funcion a

nuestras variables (gestién publica y calidad de servicio), para asi poder

realizar una deduccion o inferencia de los resultados.
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4.2 Resultado descriptivo de la Variable Gestion Municipal

Tabla 5.
Resultado descriptivo de la Variable Gestion Municipal

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy bajo 98 25,8 25,8 25,8
Bajo 108 28,4 28,4 54,2
Alto 83 21,8 21,8 76,1
Muy alto 91 23,9 23,9 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Cuestionario para medir Gestion Municipal

Figura 2.
Resultados descriptivos de la variable Gestion Municipal

Porcentaje

MWuy bajo Bajo Alto MWuy alto
Gestién Municipal

Nota. La figura muestra las cifras de la variable gestion municipal.

En la tabla y figura se visualiza que, el 28.42% de los ciudadanos del distrito,
afio 2022 discurren que la gestion municipal se viene dando de manera baja;
por otro lado, un 25.79 refiere que el nivel es muy bajo, sin embargo, un 21.84

indico que puede percibir una alta gestion municipal.

Tomando como referencia lo mencionado, podemos concluir diciendo que la

gestion municipal segun los vecinos encuestados es de bajo.
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Descripcién de las dimensiones de la variable Gestion Municipal

Tabla 6.

Resultados descriptivos de la dimensidén Gestion Estratégica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido Muy bajo 98 25,8 25,8 25,8
Bajo 109 28,7 28,7 54,5
Alto 103 27,1 27,1 81,6
Muy alto 70 18,4 18,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Cuestionario para medir Gestion Municipal

En la tabla se observa que el 28,68% de los entrevistados en el afio 2022
consideran que la gestion estratégica se viene desarrollando de manera baja, en
cambio un 27,11% de los vecinos encuestados consideran que es alto y, por
ultimo, el 25,79% nos dicen que es muy bajo.

En razén a lo mencionado podemos afirmar que la gestion administrativa

estratégica es baja.

Tabla 7.

Resultados descriptivos de la dimensién gestion de recursos financiero

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy 95 25,0 25,0 25,0
bajo
Bajo 150 39,5 39,5 64,5
Alto 41 10,8 10,8 75,3
Muy alto 94 24,7 24,7 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Cuestionario para medir Gestion Municipal

En la tabla se observa que el 39,47% de los entrevistados en el afio 2022

piensan gue la gestion de recursos financieros se desarrolla de manera baja,
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en cambio un 25,00% de los encuestados consideran que es muy bajo y, por

altimo, el 24,74% nos dicen que es muy alto.

En razén a lo mencionado podemos afirmar que la gestion de recursos

financieros es baja.

Tabla 8.

Resultados descriptivos de la dimensién gestion control

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy 96 25,3 25,3 25,3
bajo
Bajo 108 28,4 28,4 53,7
Alto 88 23,2 23,2 76,8
Muy alto 88 23,2 23,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota: Cuestionario para medir Gestion Municipal

En la tabla se indica que el 28,42% de los ciudadanos entrevistados en el afio
2022 dicen que la gestion en control es de manera baja, el 25,26% de los
encuestados afirman que es muy bajo, por dltimo, el 23,16% nos dicen que es

alto y muy alto.

En razon a lo mencionado podemos afirmar que la gestion de control en la

municipalidad distrital es baja.
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4.3 Resultado descriptivo de la Variable Calidad de Servicio

Tabla 9.

Resultado descriptivo de la Variable Calidad de Servicio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Muy bajo 98 25,8 25,8 25,8
Bajo 92 24,2 24,2 50,0
Alto 96 25,3 25,3 75,3
Muy alto 94 24,7 24,7 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Cuestionario para medir la calidad de servicio

Figura 2.
Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio

30

Porcentaje

Wuy bajo Bajo Alto Muy alto
Calidad de Servicio

Nota. La figura muestra las cifras de la variable calidad de servicio.

En la tabla y figura se puede apreciar que el 25,79% de los ciudadanos
entrevistados en el afo 2022 inciden que la calidad de servicio de la
defensoria municipal del nifio y del adolescente es muy baja, sin embargo, el
25,26% de los encuestados afirman que es alto, por ultimo, el 24,74% nos

dicen que es muy alto.
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Por lo tanto, podemos concluir diciendo que la calidad de servicio en la
defensoria municipal del nifio y adolescente de la municipalidad distrital es

muy baja.

Tabla 10.

Resultados descriptivos de la dimension equipamiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy bajo 126 33,2 33,2 33,2
Bajo 69 18,2 18,2 51,3
Alto 102 26,8 26,8 78,2
Muy alto 83 21,8 21,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Cuestionario para medir la dimension equipamiento

En la tabla se observa que el 33,16% de los pobladores entrevistados en el
afo 2022 nos dicen gue el equipamiento de la defensoria municipal del nifio
y del adolescente es muy baja, por otro lado, el 26,84% de los encuestados
afirman que es alto, mientras que el 21,84% indican que es muy alto.

Por consiguiente, podemos concluir diciendo que el equipamiento de la

defensoria municipal del nifio y adolescente es muy bajo.

Tabla 11.

Resultados descriptivos de la dimensién de Gestion de Recursos Humanos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy bajo 115 30,3 30,3 30,3
Bajo 97 25,5 25,5 55,8
Alto 94 24,7 24,7 80,5
Muy alto 74 19,5 19,5 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Cuestionario para medir la gestién de recursos humanos
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En la tabla se puede evidenciar que el 30,26% de los usuarios entrevistados
en el afo 2022 opina que la gestion de recursos humanos de la defensoria
municipal del nifio y del adolescente es muy baja, y el 25,53% de los
encuestados afirman que es bajo, mientras que el 24,74% indican que es alto.
En tal sentido, podemos colegir que la gestién de recursos humanos de la

defensoria municipal del nifio y adolescente es muy baja.

Tabla 12.

Resultados descriptivos de la dimensiéon Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
védlido  Muy bajo 104 27,4 27,4 27,4
Bajo 142 37,4 37,4 64,7
Alto 73 19,2 19,2 83,9
Muy alto 61 16,1 16,1 100,0
Total 380 100,0 100,0

Nota. Cuestionario para medir la dimension empatia

Considerando la tabla podemos observar que el 37,37% de los entrevistados
en el afio 2022 opina que la empatia a los usuarios de la defensoria municipal
del nifio y del adolescente es baja, y el 27,37% de los encuestados establecen
gue es muy bajo, mientras que el 19,21% indican que es alto.

Por consiguiente, podemos advertir que la empatia de la defensoria municipal

del nifio y adolescente es baja.

4.4 Prueba de Hipotesis
Para realizar la contrastacion de hipotesis, tanto para la hipétesis general como
para las especificas, se expone la hipétesis de investigacion y las hipotesis
nulas, para dicho fin vamos agenciarnos del coeficiente de correlacion Pearson

y para su procesamiento se utilizo el programa SPSS v.25.

Contrastacion de la hipotesis general
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Hi: Existe relacién significativa entre la gestidbn municipal y la calidad de servicio

de la DEMUNA del distrito, 2021.

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad de

servicio de la DEMUNA, 2021.

Tabla 13.

Correlacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio

Variable
Variable Calidad de

Gestion Publica Servicio
Correlacién de Pearson 1 ,622™
Gestion Publica Sig. (bilateral) ,000
N 380 380
Correlacion de Pearson ,622™ 1

Calidad de Servicio Sig. (bilateral) ,000

N 380 380

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

Nota. Base de datos

Interpretacion:

Tomando como base la tabla, el coeficiente de correlaciéon tiene el valor de

0,622; asimismo, el significado bilateral es 0,00, siendo menor que el error

estimado (0,05), se rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acoge la hipotesis

planteada en la investigacion, cabe mencionar que existe relacion significativa

entre la gestion municipal y la calidad de servicio de la DEMUNA, 2021.

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestibn municipal y el equipamiento

de la DEMUNA, 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion municipal y el

equipamiento de la DEMUNA, 2021.
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Tabla 14.

Correlacion entre la gestion municipal y el equipamie

nto

Variable CS. Dimension
Gestion Equipamiento
Publica (Agrupada)
Correlacion de Pearson 1 ,283"
Gestion Publica Sig. (bilateral) ,000
N 380 380
Correlacion de Pearson ,283" 1
Equipamiento Sig. (bilateral) ,000
N 380 380

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

Fuente: Base de datos

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla, el coeficiente de correlacion tiene el valor de 0,283; y

el significado bilateral es 0,00, siendo menor que el error estimado (0,05), se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acoge la hipétesis planteada en la

investigacion, cabe mencionar que existe relacion significativa entre la gestion

municipal y el equipamiento de la defensoria municipal del nifio y del

adolescente del distrito, 2021.

Contrastacion de hipotesis especifica 2

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la gestion de

recursos humanos de la DEMUNA, 2021.

Ho: 2. No existe una relaciéon significativa entre la gestion municipal y la

gestion de recursos humanos de la DEMUNA, 2021.

Tabla 15.

Correlaciones entre la gestion municipal y la gestion de recursos humanos

Variable Gestion de

Gestion Recursos

Publica Humanos
Correlacion de Pearson 1 ,455"™
Sig. (bilateral) ,000

45



Variable Gestién N 380 380

Publica
Gestion de Recursos Correlacion de Pearson ,455™ 1
Humanos Sig. (bilateral) ,000

N 380 380

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

Nota: Base de datos

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla de correlacion tiene el valor de 0,455; asi mismo, el
significado bilateral es 0,00 y toda vez que es menor que el error estimado
(0,05), se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acoge la hipotesis planteada en
la investigacion, vale decir, que existe una relacion significativa entre la

gestion municipal y la gestion de recursos humanos de la DEMUNA, 2021.

Contrastacion de hipotesis especifica 3

Hi: Existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la empatia de
la DEMUNA, 2021.

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la empatia
de la DEMUNA, 2021.

Tabla 16.

Correlaciones entre la gestién municipal y la empatia

Variable Gestion CS. Dimension

Publica Empatia
Gestion Publica Correlaciéon de Pearson 1 ,632™
Sig. (bilateral) ,000
N 380 380
Dimensiéon Empatia Correlacion de Pearson ,532" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 380 380

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

Nota: Base de datos
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Interpretacion:

De acuerdo a la tabla de correlacion tiene el valor de 0,532; por otro lado, el
significado bilateral es 0,00 y toda vez que es menor que el error estimado
(0,05), se rechaza la hipoétesis nula (Ho) y se acoge la hipétesis planteada en
la investigacion, vale decir, que existe una relacion significativa entre la

gestion municipal y la empatia de la DEMUNA, 2021.
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V. Discusion

En este capitulo, luego de obtener y analizar los resultados vamos a encontrar
similitudes, diferencias 0 comparar conclusiones dentro de los estudios o
teorias recogidas para la elaboracion de esta investigacion. Cabe mencionar
que, las conclusiones demuestran una significativa relacion entre la gestion

municipal y la calidad de servicio de la Demuna.

El objetivo general fue analizar la relacion existente entre la gestion municipal
y la calidad de servicio de la Demuna y segun nuestra investigacion se obtuvo
una correlacion de Pearson de 0.622 y una significancia de 0.00, siendo
menor a 0.05, determinando que hay una relacién significativa entre la gestién
municipal y la calidad de servicio de la Demuna.

Efectuando un analisis comparativo con los trabajos predios, podemos afirmar
lo esgrimido por Silvera (2021) en su tesis titulada gestion municipal en el
servicio de la Demuna de chincha baja, en el cual nos dice que la gestion
municipal tiene una importante influencia en el servicio que brinda las
Demunas y también coincide con lo expresado por Ruiz (2017) quien afirma
gue la gestion municipal esta supeditada a la direccion que se desarrolla en

ellay estas se veran reflejadas en la calidad de servicio.

Sobre la calidad de servicio, Pizzo (2013) asevera que la calidad de servicio
es el producto que se va a obtener al contrastar lo que uno espera recibir de
un servicio sobre las actuaciones recibidas; a la luz de esta premisa, los
ciudadanos entrevistados en el distrito manifiestan que el servicio que presta
la Demuna en contraste con lo que el ciudadano espera recibir no satisface,

mejor dicho, no cumple con todas las expectativas de sus ciudadanos.

En base alo arribado en nuestra investigacion, tenemos un conocimiento claro
sobre la relacion entre estas dos variables, esto quiere decir que, el servicio
de calidad que brinda dicha Demuna va estar en funcion a la gestién municipal
que se viene desarrollando, mejor dicho, va depender de las politicas y

estrategias de gobierno que se vienen implementando dentro de ella para que
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esta tenga un efecto positivo en la calidad de servicio que brinda la Demuna;
por lo tanto, es menester dar mayor presupuesto a la Demuna toda vez que
esto ayudara a mejorar la calidad de servicio. Por todo lo mencionado
podemos dar por sentado que nuestra hipotesis general, el cual era que existe
una relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad de servicio de

la Demuna.

En cuanto a nuestro primer objetivo especifico fue el determinar la relacién
entre gestion municipal y el equipamiento de la Demuna, después de
desarrollar el analisis estadistico se encontr6 que hay una correlacion
significativa entre la variable gestion municipal con el equipamiento de la
Demuna, asi mismo, se describe el valor de significancia, el cual seria inferior
a 0.05 (0.000<0.01), el cual se interpreta como que existe una correlacién
significativa entre ambos.

Ante este resultado y al contrastar con el trabajo de investigacion desarrollado
por Cayatopa (2021) en su investigacion titulada gestion municipal y servicios
publicos, podemos afirma que existe una dependencia entre la gestion
municipal y el servicio publico; este resultado también guarda relacion con la
investigacion de Cornejo (2021) en su tesis titulada gestion administrativa y
calidad de servicio al usuario de la Demuna de la Municipalidad provincial de
Utcubamba, en el cual volvemos ver que existe una relacion de causay efecto
entre una buena gestion administrativa y la calidad de servicio; lo interesante
de este estudio es que nos recomienda realizar planes adecuados en el uso
de los recursos (equipamiento) de la Demuna, entre otros.

También en la investigacion realizado por Fernandez (2019) en su
investigacion titulada factores limitantes de la oferta y satisfaccion del usuario
de la Demuna, concluye diciendo que existe correlacion negativa alta entre
los factores limitantes de la oferta de servicio con la satisfaccion del usuario
de la Demuna, entendiendo, que los factores administrativos inciden en la

satisfaccion del ciudadano.
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Finalmente podemos validar nuestra primera hipétesis especifica era que
existe una relacion significativa entre la gestion municipal y el equipamiento

de la Demuna.

Nuestro segundo objetivo especifico nos mencionaba que existe una relacion
significativa entre la gestion municipal y la gestion de recursos humanos de la
Demuna, tiene una correlacion significativa en el nivel 0.01 (bilateral), segun
los datos analizados, se concluyé de acuerdo a nuestra tabla de correlacion
tiene un valor de 0.455 y toda vez que es menor que el error estimado (0,05),
se riqueza la hipotesis nula (Ho) y nos quedamos con la hipétesis planteada,
por lo tanto, se determina que existe una relacion significativa entre la gestion

municipal y la gestion de recursos humanos de la Demuna.

Haciendo una comparacién con nuestros antecedentes recordemos lo que
nos dice Saguay (2022) en su investigacion: Analisis del clima laboral y su
influencia en la calidad de atenciéon al usuario, asevera que, la falta de
estimulacién, el bajo nivel de adiestramiento de los trabajadores, falta de
comunicacion y carencia de liderazgo afecta directamente la calidad de
atencion al usuario; esto también es afirmado en la investigacion realizado por
Perales (2018) en su tesis titulada gestiébn municipal y la calidad de servicios
publicos, en donde concluye que la gestién municipal tiene una influencia
directa con la calidad de servicio a través de sus funciones, actividades y

coordinaciones.

Como podemos observar en ambos estudios existe una correlacion o
dependencia directa y segun los resultados de nuestro estudio se confirma, la
gestion de recursos humanos va depender de una buena gestiébn municipal,
en este estudio queda manifestado que el 30,26% de los entrevistados
aseveran que la gestiéon de recursos humanos es muy baja en la municipalidad

distrital.

Con respecto a la gestion municipal y su relacién con la empatia que se da en

la Demuna, se constata que el 37, 37% del total de entrevistado afirma que es
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bajo, mientras que el 27, 37% indican que es muy bajo y solo el 19,21%
manifiestan que es alto. Asimismo, la relacién de significancia es igual a 0,00,
siendo este inferior que el estadistico de referencia 0,50; el coeficiente de
correlacion Pearson es de 0,53; con todos estos datos podemos establecer
gue la correlacion es significativa entre la gestion municipal con la empatia
gue se brinda en la mencionada Demuna.

Para Zeithaml y Parasuraman (1988) nos presentan dimensiones por las
cuales se puede medir las impresiones de los ciudadanos con respecto a la
calidad de servicio y dentro de ellos encontramos a la empatia como una
importante y fundamental dimension dentro de una calidad de servicio, esta

aseveracion es confirmada con esta investigacion.

Hoffman (1987), nos dice que la empatia es una respuesta afectiva ligada al
estado de otra persona antes que la suya; ante esto, Mehrabian y Epstein
(1972) dice que es una respuesta emocional sustituta que una persona
experimenta ante las experiencias emocionales ajenas; para alcanzar este
estado debemos de aprender a escuchar con atencion, interés y comprension

para asi poder brindar un servicio de calidad.

A nivel general de los puntos expuestos, se puede afirmar que la calidad de
servicio que brinda la Demuna es muy bajo y esto es percibida por los usuarios
en cuanto al equipamiento es muy bajo, sobre los recursos humanos es muy
bajo y con respecto a la empatia se tiene que es bajo; esto nos lleva a
reflexionar sobre lo muy necesario e importante de revertir estas cifras,
dandonos una oportunidad de mejorar aplicando nuevas estrategias

encontradas mediante investigaciones.
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VI. Conclusiones

1. Existe una correlacion significativa entre la gestion municipal y la calidad de
servicio que brinda la defensoria municipal del nifio y del adolescente, 2021.
El coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0,622 del mismo
modo el significado bilateral (0,000) es menor que el error estimado (0,05).
Lo plasmado significa que existe una insuficiencia en la calidad de servicio;
toda vez que estos resultados son pruebas estadisticas suficientes para
aseverar que existe una relacién causal significativa entre las dos variables

de estudios.

2. Existe una correlacion significativa entre la gestion municipal y el
equipamiento de la defensoria municipal del nifio y del adolescente, 2021.
El coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0,283 del mismo
modo el significado bilateral (0,000) es menor que el error estimado (0,05).
Lo expuesto nos quiere decir que existe una insuficiencia en el equipamiento
de la Demuna; estos resultados son fundamentos estadisticos suficientes
para aseverar que existe una relacion causal significativa entre la gestion
municipal y el equipamiento, en consecuencia, existe una influencia de la

gestiébn municipal para mejorar el equipamiento de la Demuna, 2021.

3. Existe una correlacion significativa entre la gestion municipal y gestion de
recursos humanos de la defensoria municipal del nifio y del adolescente,
2021. El coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de 0,455 del
mismo modo el significado bilateral (0,000) es menor que el error estimado
(0,05). Lo expuesto indica que existe una insuficiencia en la gestion de
recursos humanos de la Demuna y esto se corrobora estadisticamente toda
vez que el 30,26% nos dice que es muy bajo y el 25.35 manifiesta que es
bajo; estos resultados son fundamentos estadisticos suficientes para
aseverar que existe una relacion causal significativa entre la gestién
municipal y la gestion de recursos humanos, en consecuencia, existe una
influencia de la gestion municipal para mejorar la gestion de recursos

humanos.
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4. Existe una correlacion significativa entre la gestion municipal y la empatia de
la Demuna, 2021. El coeficiente de correlacion de Pearson tiene un valor de
0,532 del mismo modo el significado bilateral (0,000) es menor que el error
estimado (0,05). Lo expuesto nos quiere decir que existe una insuficiencia
en la empatia de la Demuna; lo aseverado implica que la empatia que se
percibe en la defensoria municipal del nifio y del adolescente esta entre bajo
y muy bajo, alcanzando un promedio de 37,37% y el 27,37%,
respectivamente, el cual evidencia que la empatia tiene una relacion directa

y significativa con la gestion municipal.
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VII. Recomendaciones

1. Tomando en consideracion lo esencial y delicado servicio que brindan las
Demunas y sobre todo en base a las conclusiones estadisticas que se ha
podido obtener donde nos dice que la calidad de servicio de la Demuna es
muy bajo y que esta va en funcion a la gestion que se desarrolla, se
recomienda a la Municipalidad distrital primero evaluar la eficacia y eficiencia
en la prestacion del servicio, tomando como ejes o categorias: recursos
humanos, infraestructura, tecnologia y actualizacién profesional constante
del personal; segundo, modificar su plan estratégico con respecto a esta
area, por otro lado, mejorar los procedimientos y requisitos en el proceso de

seleccion del personal.

2. Si bien el equipamiento de la Demuna esta catalogado como muy bajo se
sugiere a la Municipalidad estudiada, modificar o actualizar en base a este
estudio su plan operativo institucional y el presupuesto institucional de
apertura para asi recuperar, mejorar o modernizar la infraestructura, el
acondicionamiento y logistica de dicha area, haciendo uso de programas o
gestiones, crear una ficha o cronograma de mantenimiento, implementacién
y modernizacion de las mismas, en vista que, dicho distrito es uno de los
mas grandes y de mayor poblacién dentro de la provincia de Chanchamayo,
por consiguiente, su territorio de accién y usuarios es amplio, con estos
cambios, se espera que tenga mayor capacidad de respuesta y con ello: un

servicio de calidad.

3. Se ha demostrado que la gestion de recursos humanos de la defensoria
municipal del nifio y adolescente esta calificada como muy bajo y tomado
como referencia esta conclusion, se recomienda a la Municipalidad o mejor
dicho a la unidad de gestién de recursos humanos crear o implementar
constantes capacitaciones de formacién laboral y formacion profesional,
mediante talleres, cursos, programas de capacitacién, capacitaciones
interinstitucional, pasantias y conferencias; también crear o mejorar las

politicas de contratacion de personal, contar con los mejores perfiles de

54



profesiones y programar constantes evaluaciones al personal encuestas a
los usuarios; aunque todo ello conlleve o demande de un mayor
presupuesto, de esta manera se estard fortaleciendo la gestion de recursos
humanos y por lo tanto se estara brindando un servicio de calidad a todos

Sus usuarios.

Siendo que la Demuna como entidad encargada de dar proteccion a la
poblacién mas vulnerable debe de contar con un personal capaz de sentir
empatia por los demas, y observando que tiene un indice de calidad por
debajo de las expectativas de los usuarios se recomienda a la municipalidad
gue dentro de las politicas de contratacion de personal poner mayor énfasis
en este contenido, evaluar el grado de empatia desde una perspectiva
multidimensional (cognoscitivo y emocional) haciendo uso de personal
capacitado o cuestionarios validados; también evaluar la vocacion de
servicio y la predisposicion del trabajo en equipo de los postulantes; por otro
lado, programar charlas y promover habitos que ayuden a desarrollar la
empatia en todo el personal y asi mejorar y contar un servicio de calidad

dentro de esta comuna.
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Matriz de Consistencia

“La gestion municipal y su relacién con la calidad de servicio de la Defensoria Municipal del Nifio y del Adolescente, 2021”

Problema Objetivos Hipotesis Variables / Dimensiones Indicadores Metodologia
Problema General Objetivo General Hipdtesis General Variable independiente: Método
Gestion Municipal Hipotético
¢ Qué relacion existe entre | Analizar la relacion Existe relacion significativa deductivo.
la gestién municipal y la existente entre la gestién entre la gestion municipal y
calidad de servicio de la municipal y la calidad de la calidad de servicio de la Nivel
DEMUNA, 20217 servicio de la DEMUNA, DEMUNA, 2021. Correlacional
2021 Dimensiones:
Tipo
Gestion estratégica - Planificacién Basico
- Organizacién
- Direccion Disefio
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipétesis Especificas Transversal
1. ¢ Qué relacion existe 1. Determinar la relacién 1. Existe una relacién Pob_lac!on
entre la gestién municipal y entre la gestién significativa entre la El distrito de
el equipamiento de la municipal y el gestién municipal y el Plchana_qw enla
DEMUNA, 20217 equipamiento de la equipamiento de la proyeccion
DEMUNA, 2021. DEMUNA, 2021. realizada por el
INEI hasta el 2020
2 Existe una relacién Gestion de recursos | - Presupuesto deberia de contar

2. ¢ Qué relacion existe

2. Determinar la relacién

entre la gestion municipal y entre la gestién significativa entre la financieros ) R_ecauc_igmon con una poblacion
la gestion de recursos municipal y la gestién de gestion municipal y la - Ejecucion de de 42’ 869
humanos de la DEMUNA, recursos humanos de la gestion de recursos gastos habitantes.
20217 DEMUNA, 2021. humanos de la
DEMUNA, 2021. Muestra
195 ciudadanos del
3. ¢ Qué relacion existe 3. Determinar la relacion 3. Existe una relacion . dl_strlto de .
entre la gestién municipal y | entre la gestién municipal | significativa entre la Control \Iiiveilllga Pichanaqui.
la empatia de la DEMUNA, y la empatia de la gestién municipal y la ) anciona -
20217 DEMUNA, 2021. empatia de la DEMUNA, Tecnica
2021. Encuesta
Instrumento

Cuestionario




Variable Dependiente:
Calidad de Servicio

Dimensiones

- Equipamiento

- Gestion de recursos
humanos

- Empatia

Equipos modernos
Instalaciones
adecuadas
Movilidad propia.

Personal calificado
Capacidad de
respuesta
Preparacion
continua

Confiabilidad
Servicio
personalizado
Amabilidad




Matriz de operacionalizacion de las variables

Variables e Indicadores

) Definicién Definicién Escala de
Variable . ) ) _ ; L
Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Iltems valorizacion - Rangos
medicion
Son sistemas de | La variable,
gobiernos y gestion GESIIQH_ Planificacion 1,2,3 Valorizacién: (Nunca)
hechos que municipal sera | €strategica Organizacion | 4,5, 6 _
tienen como evaluada a Direccion 7,8,9, Ordinal 24-42
objetivo el d través de un Medicion: (Casi
Variable 1 | generar bienesy | cuestionario Gestion de Presupuesto | 10,11, | EscalaLikert | nunca)
rvici r regun i6
Gestion | ScTViclos, para dep eguntas recursos Recaudacion 12,13 1. Nunca 43-61
satisfacer las através de 2 financieros Ejecucion de 14, 15
Municipal | carenciasy la dimensiones y gastos 2.Casinunca | (Algunas
confianza de los | 6 indicadores 3. Algunas veces)
cmdadanqs de yla gsgala de | ~ontrol Evalia 16,17,18 | veces 62 - 80
un determinado | medicion Vigila ] )
sector. mediante la Sanciona 19,20,21 | 4. Siempre (Siempre)
Aliendre (2012) escala Likert. 22,23,24 81 -
Véasquez, La variable,
Rodriguez y calidad de ) (Nunca)
Diaz (2011) dice | servicio sera Equipamiento | EQUipos i>acion:
( : ) quip modernos Vannzauon. 24 - 42
que la calidad evaluada a : 1,2, Ordinal
Variable 2 | d - | s d Instalaciones 34 e (Casi
ariable e servicio es la traves. eun adecuadas , 4, Medicién:

Calidad de | consecuenciaal | cuestionario Movilidad 5,6, Escala Likert | hunca)
servicio confrontar las de preguntas propia. 1. Nunca 43-61
perspectivas o a través de 2. Casi nunca
mejor dicho, sus 7,8,9, | 3.Algunas (Algunas

sobre lo que se | dimensiones e | Gestion de E;:ﬁgggé 10,11,12 | veces veces)
ersoncioyio | Sendots | mumanos | CRpecdadde | 131415 | 4 Siempre | 62-60
y respuesta (Siempre)

realmente se escala de Preparacion
recibi6 con del medicion la continua 81-
actuar de la escala Likert. 16,17,18
entidad. Confiabilidad

Empatia Servicio 19,20,21

personalizado |22 23 24

Amabilidad




Célculo de muestra

Considerando los criterios de inclusion, los pobladores de la zona urbana llegan al
52% (segun PEI Pichanaqui) del total de la poblacion del distrito; para hallar nuestra
muestra se tomara como referencia solo a los pobladores de la zona urbana
(36,117).

Del total de pobladores se extrajo el menor nimero de unidades muestrales; para

ello se uso el aplicativo STATS 2.0.

Tamarfio del universo: 36117
Error maximo aceptable: 5%
Porcentaje estimado de la muestra: 50%
Nivel deseado de confianza: 95%
Resultado: 380

Por lo tanto, mi muestra sera de 380 pobladores de un total de 36 966



Carta de autorizacion de la investigacion de la institucién publica

PICHANAKI PIEHANAKSE
B \E MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PICHANAQUI 'a
‘i n« SUB GERENCIA DE GESTION DEL TALENTO HUMANO i.:.'

T ) . -
Pichanaqui. O8 de junio del 2022

CARTA N° 333-2022- SGGTH /MDP

A . SR. SUAREZ PAUCAR NILSER ALBERTO
ASUNTO : AUTORIZACION PARA RECABAR INFORMACION DE LA DEMUNA
REF. : EXP. ADM. N° 25947-2022

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a Usted para expresarle el cordial saludo, a nombre de la Sub
Gerencia de Gestion del Talento Humano de la Municipalidad Distrital de

Pichanaqui.

La presente tiene como finalidad, informar que se acepta su solicitud,
autorizandole el permiso para solicitar y/u recabar informacion de la Demuna
(creacion, organizacion, empleados, infraestructura. entre otros) y realizar su
encuesta, a partir del dia 13.06.22 hasta el 22.07.22 (30 dias habiles).

Sin otro particular, aprovecho la oportunidad para expresarle las muestras de

estima personal.

Atentamente,
WUNICIPALIDAD [METRIT
B
T

BACH/CONT. PAULO C. PILAR CA
$UUB GERENTE DE GESTION DEL TRLENTO i

Cc. Archivo



Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario: Gestion municipal

Datos generales:

N° de cuestionario: .................. Fecha de recoleccion: ...... l...... l......
Objetivo:

El presente instrumento de recoleccion de datos tiene como objetivo conocer el
nivel de aceptacion de la gestion municipal y la calidad de servicio de la Demuna
del distrito de Pichanaqui. Este cuestionario tiene el caracter de ANONIMO y sus
resultados seran RESERVADQOS,; solo le solicito total sinceridad.

Instruccion:

Marque usted con un aspa en un solo de los cuadros de cada item segun su
apreciacion.

1.Nunca 2. Casi nunca 3. Casi siempre 4. Siempre.

Variable: Gestién Municipal

items / Dimensiones Escala
11234
Dimension: Gestion estratégica

1 La Municipalidad de Pichanaqui trabaja en funcion de un plan
operativo.

5 El servicio que brinda la Municipalidad distrital de Pichanaqui,
se desarrollan en cumplimiento de sus objetivos y metas.

3 Las estrategias y técnicas que se aplican coadyuvan
en el desarrollo interno de la municipalidad.

4 La Municipalidad distrital de Pichanaqui cuente con una
adecuada organizacion municipal.

5 La Municipalidad distrital de Pichanaqui de desenvuelve bajo
una estricta estructura organizacional.

5 El personal de la Municipalidad cumple con sus funciones
cabalmente.

. Las politicas de administracion del personal tanto
administrativo como asistencial son debidamente acatadas.

3 La Municipalidad distrital de Pichanaqui cuenta con un equipo
humano calificado.

9 Las herramientas de gestion que utiliza la Municipalidad
distrital de Pichanaqui estan actualizados y adecuados.

Dimension: Gestion de recursos financieros




10

La municipalidad de Pichanaqui comunica adecuadamente a
sus contribuyentes sobre sus aportaciones.

11

La municipalidad de Pichanaqui realiza una adecuada gestién
presupuestal para obtener los recursos necesarios para
ejecutar el plan operativo institucional.

12

La Municipalidad distrital de Pichanaqui aplica una adecuada
politica de recaudacion.

13

El personal encargado de recaudacion de la Municipalidad
distrital de Pichanaqui es eficiente y capacitado.

14

La Municipalidad distrital de Pichanaqui opera con una
pertinente politica de ejecucion de gastos.

15

La Municipalidad distrital de Pichanaqui abastece de manera
satisfactoria a las diferentes areas u oficinas.

Dimensién: Control

16

La gerencia de la municipalidad ejecuta constantes vigilancias
a las diferentes areas y/o dependencias para comprobar el
cumplimiento de sus funciones y actividades determinadas
para su ejecucion.

17

La Municipalidad distrital de Pichanaqui realiza una evaluacion
constante a los diferentes servicios que brinda al usuario.

18

El reglamento interno es acatado por los trabajadores de la
Municipalidad de Pichanaqui.

19

Los 6rganos de control interno de la municipalidad distrital de
Pichanaqui vienen cumpliendo adecuadamente sus funciones.

20

La municipalidad de Pichanaqui hace uso de auditorias
externas para evaluar el trabajo de los 6rganos de la
municipalidad.

21

Las sanciones que aplica la Municipalidad de Pichanaqui
cumple con su funcion disuasivo para el personal.

22

Los trabajadores de la Municipalidad de Pichanaqui conoceny
cumplen el Reglamento Interno de trabajo.

23

En la Municipalidad de Pichanaqui se sanciona a los
trabajadores en estricto cumplimiento del Régimen de
Aplicacion de Sanciones Administrativas y la tabla de
infracciones y sanciones.




Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario: Calidad de servicio

Datos generales:

N° de cuestionario: .................. Fecha de recoleccion: ...... l...... l......
Objetivo:

El presente instrumento de recoleccion de datos tiene como objetivo conocer el
nivel de aceptacion de la gestion municipal y la calidad de servicio de la Demuna
del distrito de Pichanaqui. Este cuestionario tiene el caracter de ANONIMO y sus
resultados seran RESERVADQOS,; solo le solicito total sinceridad.

Instruccion:

Marque usted con un aspa en un solo de los cuadros de cada item segun su
apreciacion.

1.Nunca 2. Casi nunca 3. Casi siempre 4. Siempre.

Variable: Calidad de Servicio

items / Dimensiones Escala
11234
Dimensién: Equipamiento

1 La defensoria municipal del nifio y adolescentes de
Pichanaqui cuenta con equipos modernos.

5 La Demuna de Pichanaqui al contar con equipos modernos
brinda un mejor servicio.

3 Las instalaciones de la Demuna son adecuadas para el
servicio que brinda.

4 En la Demuna de Pichanaqui hay disponibilidad de materiales
del tipo y cantidad requerida.

5 La movilidad con la que cuenta la Demuna de Pichanaqui es
suficiente y apropiada.

5 La adquisicion de nuevas y modernas movilidades mejoraria
el servicio que brinda la Demuna de Pichanaqui.

Dimension: Gestion de recursos Humanos

. El personal que labora en la Demuna de Pichanaqui esta
calificado para dar una mejor calidad de servicio.

3 El personal de la Demuna de Pichanaqui brindan un servicio
rapido y eficiente a sus clientes.

9 La Municipalidad distrital de Pichanaqui deberia disponer
mayor personal profesional para la oficina de la Demuna.




10

La Demuna de Pichanaqui cuenta con un adecuado recurso
humano y equipo para brindar una respuesta inmediata.

11

Es prudencial la respuesta de la Demuna ante la solicitud de
Sus usuarios.

12

Se cumple los plazos estipulados en el TUPAC en el servicio
de la Demuna de Pichanaqui.

13

La Municipalidad distrital de Pichanaqui implemente
capacitaciones constantes al personal de la Demuna.

14

El personal de la Demuna trabaja en coordinacion del
Ministerio Publico, MINDIS, Defensor del pueblo y PNP.

15

La Demuna de Pichanaqui brinda un servicio de calidad.

Dimension: Confiabilidad

16

La informacion brindada en la Demuna de Pichanaqui es
apegada a la norma y por lo tanto confiable.

17

El personal de la Demuna transmite confianza para llevar su
caso.

18

El personal de la Demuna esta comprometido en solucionar
su problema.

19

La atencién recibida por los trabajadores de la Demuna es
personalizada y satisface sus necesidades.

20

La atencion de la Demuna de Pichanaqui se realiza
respetando la programacion y orden de llegada de los
usuarios.

21

La Demuna de Pichanaqui se cumple los objetivos que tienen
las Demunas a nivel nacional.

22

El servicio que brinda el personal de la Demuna de
Pichanaqui es amable.

23

El personal de la Demuna de Pichanaqui le informa con
exactitud cuando se llevaran a cabo la realizacién de los
servicios.

24

El personal de la Demuna de Pichanaqui es empéatico con sus
usuarios sin importarles su condicion y situacion.




ESCUELA DE POSGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION MUNICIPAL

N° | DIMENSIONES [ items Pertinencial RelevanciaZ? Claridad? Sugerencias
| DIMENSION 1 — Gestion Estratégica Si No | Si No Si No
1 La Municipalidad de Pichanaqui trabaja en funcion de un plan operativo y X X X
estratégico
2 El servicio que brinda la Municipalidad distrital de Pichanaqui, se desarrollan | X X X
en cumplimiento de sus objetivos y metas.
3 Las estrategias y técnicas que se aplican coadyuvan en el desarrollo interno | X X X
de la municipalidad.
4 La Municipalidad distrital de Pichanaqui cuente con una adecuada X X X
organizacion municipal.
5 La Municipalidad distrital de Pichanaqui se desenvuelve bajo una estricta X X X
estructura organizacional.
6 El personal de la Municipalidad cumple con sus funciocnes cabalmente. X X X
7 Las politicas de administracion del personal tanto X X X
administrativo como asistencial son debidamente acatadas.
8 La Municipalidad distrital de Pichanagui cuenta con un equipo humano X X X
calificado.
Las herramientas de gestion que utiliza la Municipalidad distrital de X X X
9 . . .
Pichanaqui estan actualizados y adecuados.
| DIMENSION 2 - Gestion de recursos financieros Si No | si No Si No
10 La municipalidad de Pichanagui comunica adecuadamente a sus contribuyentes X X X
sobre sus aportaciones.
1" La municipalidad de Pichanagui realiza una adecuada gestion presupusstal para X X X
obtener los recursos necesarios para ejecutar el plan operativo institucional.
12 La Municipalidad distrital de Pichanaqui aplica una adecuada politica de X X X
recaudacion.
13 El personal encargado de recaudacion de la Municipalidad distrital de Pichanaqui es X X X
eficiente y capacitado.
14 La Municipalidad distrital de Pichanaqui opera con una pertinente politica de X X X
ejecucion de gastos.
15 La Municipalidad distrital de Pichanaqui abastece de manera satisfactoria a las X X X
diferentes areas u oficinas.
| DIMENSION 3 - Control Si No | Si No Si No
16 La gerencia de la municipalidad ejecuta constantes vigilancias y monitores a las X X X
diferentes areas y/o dependencias para comprobar el cumplimiento de sus funciones
y actividades determinadas para su ejecucion.
17 La Municipalidad distrital de Pichanaqui realiza una evaluacién constants a los X X X
diferentes servicios gue brinda al usuario.
18 El reglamento interne es acatado por los frabajadores de la Municipalidad de X X X
Fichanagui.
19 Los érganos de control interno de la municipalidad distrital de Pichanaqui vienen X X X
cumpliendo adecuadamente sus funciones.
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20 | La municipalidad de Pichanagui hace uso de auditorias externas para evaluar el X X X
trabajo de los érganos de la municipalidad.

21 | Las normas sancionadoras que aplica la Municipalidad de Pichanaqui cumple consu | X X X
funcién disuasivo para el personal.

22 | Los trabajadores de la Municipalidad de Pichanagui conocen y cumplen &l X X X
Reglamento Interno de trabajo.

23 | La Municipalidad de Pichanagui sancicna a los trabajadores en estricto X X X
cumplimiento del Régimen de Aplicacidn de Sanciones Administrativas v la tabla de
infracciones y sanciones.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los reactivos estan disefiados en orden logico permitiendo responder a los objetivos de investigacion_

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Dr. Jaime Laramie Castafieda Gonzales DNI: 41418490

Especialidad del validador: Gestion Publica y gobernabilidad

18 de mayo del 2022.

Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.

“Relevancia: El item es apropiado para representar al compenente 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 dimensidn
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA DEMUNA

N° | DIMENSIONES / items Pertinencial Relevancia® Claridad? Sugerencias
| DIMENSION 1 — Calidad de servicio si No | Si | No | si No
1 La defensoria municipal del nifio y adolescentes de Pichanaqui cuenta con X X X
equipos modernos. |
2 La Demuna de Pichanaqui al contar con equipos modermnaos brinda un mejor | X X X
sernvicio.
3 Las instalaciones de la Demuna son adecuadas para el servicio que brinda. | X | X X
4 En la Demuna de Pichanaqui hay disponibilidad de materiales del tipo y X X X
cantidad requerida.
5 La movilidad con la que cuenta la Demuna de Pichanaqui es suficiente y X X X
| apropiada |
6 La adquisicién de nuevas y modernas movilidades mejoraria el servicio que | X X X
brinda la Demuna de Pichanagui.
| DIMENSION 2 - Gestion de recurses humanos Si No | Si Ne | Si No
7 El personal que labora en la Demuna de Pichanaqui esta X X X
calificado para dar una mejor calidad de servicio

8 El personal de la Demuna de Pichanagui brindan un servicio rapido y X X X
eficiente a sus clientes.

9 La Municipalidad distrital de Pichanaqui deberia disponer mayor personal X X X
profesional para la oficina de la Demuna.

10 La Demuna de Pichanaqui cuenta con un adecuado recurso humano y eguipo para X X X
brindar una respuesta inmediata.

| 11| Es prudencial la respuesta de la Demuna ante la solicitud de sus usuarios. X i X
12 | Se cumple los plazos estipulados en el TUPAC en el servicio de la Demuna de X X X

Pichanaqui.
13 La Municipalidad distrital de Pichanaqui implemente capacitaciones constantes al X X X

| personal de la Demuna. |

14 El personal de la Demuna trabaja en coordinacion del Ministerio Plblico, MINDIS, X X X
Defensor del pueblo v PNP.
15 | La Demuna de Pichanaqui brinda un servicio de calidad. X X X

| DIMENSION 3 - Confiabilidad si No | si No Si No

16 | Lainformacion brindada en la Demuna de Pichanagqui es apegada a la norma y por X X X
lo tanto confiable.

A7 El personal de la Demuna transmite confianza para llevar su caso. X | X X
18 El personal de la Demuna esta comprometido en solucicnar su problema. X X X
19 La atencion recibida por los trabajadores de la Demuna es personalizada y satisface | X X X

sus necesidades.
20 | La atencién de la Demuna de Pichanaqui se realiza respetando la programacién y X X X
| orden de llegada de los usuarios. |
21 La Demuna de Pichanagui se cumple los objetivos que tienen las Demunas a nivel X X X
nacional.
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22 | Elservicio gue brinda el personal de la Demuna de Pichanagui es amable. X | X X
23 | El personal de la Demuna de Pichanaqui le informa con exactitud cuando se llevaran | X X X
a cabo |a realizacion de los servicios.
24 | El personal de la Demuna de Pichanaqui es empatico con sus usuarios sin X X X
importarles su condicion y situacion

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Los reactivos estan disefiados en orden logico permitiendo responder a los objetivos de investigacion

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Dr|Jaime Laramie Castafieda Gonzales. DNI: 41418490

Especialidad del validador: Gestion publica y gobernabilidad

18 de mayo del 2022,

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiade para representar al compenente o

dimension especifica del constructo e
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 Dy, Jadrme Lﬂ;b I Gonzakes
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION MUNICIPAL

Me DIMENSIONES | items Pertinencial! RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
| DIMEMNSION 1 — Gestion Estratégica Si No Si No Si No
1 La Municipalidad de Pichanaqui trabaja en funcion de un plan operativo y X X bt
estratégico |
2 El servicio que brinda la Municipalidad distrital de Pichanaqui, se desarrollan | X X X
en cumplimiento de sus objetivos v metas.
3 Las estrategias y t&cnicas que se aplican coadyuvan en el desarrollo interno | X X X
de la municipalidad.
4 La Municipalidad distrital de Pichanaqui cuente con una adecuada X X X
arganizacion municipal.
La Municipalidad distrital de Pichanaqui se desenvuelve bajo una estricta X X X
estructura organizacional.
El personal de la Municipalidad cumple con sus funcicnes cabalmente. X X X
7 Las politicas de administracién del personal tanto X X X
administrativo como asistencial son debidamente acatadas.
8 La Municipalidad distrital de Pichanaqui cuenta con un equipo humano X X X
calificado.
Las herramientas de gestion que utiliza la Municipalidad distrital de b4 X X
9 : . )
Pichanaqui estan actualizados v adecuados.
| DIMENSION 2 - Gestion de recursos financieros Si No | Si No Si No
10 La municipalidad de Pichanagqui comunica adecuadamente a sus contribuyentes X X X
scbre sus aportaciones.
1 La municipalidad de Pichanagui realiza una adecuada gestion presupuestal para X X X
obtener los recursos necesarios para ejecutar el plan operativo institucional.
12 La Municipalidad distrital de Pichanaqui aplica una adecuada politica de M X X
recaudacion.
13 El personal encargado de recaudacion de la Municipalidad distrital de Pichanagqui es x X x
eficiente y capacitado.
14 La Municipalidad distrital de Pichanaqui opera con una pertinente politica de X X X
egjecucion de gastos.
15 La Municipalidad distrital de Pichanaqui abastece de manera satisfactoria a las X X X
diferentes areas u coficinas.
| DIMENSION 3 - Control si No | Si No Si No
16 La gerencia de la municipalidad ejecuta constantes vigilancias y monitores a las X X X
diferentes areas y'o dependencias para comprobar el cumplimiento de sus funciones
y actividades determinadas para su ejecucién.
17 La Municipalidad distrital de Pichanaqui realiza una evaluacién constante a los X b4 X
diferentes servicios que brinda al usuario.
18 El reglamento interno es acatade por los trabajadores de la Municipalidad de x x X
Pichanagqui.
19 Los éarganos de control interno de la municipalidad distrital de Pichanaqui vienen X X X
cumpliendo adecuadaments sus funciones.
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20 La municipalidad de Pichanagui hace uso de auditorias externas para evaluar el X X
| trabajo de los drganos de la municipalidad. |

21 Las normas sancionadoras que aplica la Municipalidad de Pichanaqui cumple con su | X o o
funcién disuasivo para el personal.

22 Los trabajadores de la Municipalidad de Pichanaqui conocen y cumplen el X x X
Reglamento Interno de trabajo.

23 La Municipalidad de Pichanagui sanciona a los trabajadores en estricto x X x
cumplimiento del Régimen de Aplicacién de Sanciones Administrativas y la tabla de
infracciones y sanciones. |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia con respecto a los instrumentos presentados

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ _] MNo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Michael Ivan Mendieta Pérez DNI: 06802088

Especialidad del validador:

23 de mayo del 2022
1Pertinencia:El item comesponde 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

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

rma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA DEMUNA

Ne | DIMENSICNES / items Pertinencia! Relevancia? Claridad? Sugerencias
| DIMENSION 1 — Calidad de servicio si No | si No si No
1 La defensoria municipal del nifio y adolescentes de Pichanaqui cuenta con X X X
equipos modernas.
2 La Demuna de Pichanaqui al contar con eguipos modernos brinda un mejor | X X X
senvicio.
3 Las instalaciones de la Demuna son adecuadas para el servicio que brinda. | X X X
4 En la Demuna de Pichanagui hay disponibilidad de materiales del tipo y X X X
cantidad requerida.
5 La movilidad con la que cuenta la Demuna de Pichanagui es suficiente y X X X
apropiada
6 La adquisicion de nuevas y modernas movilidades mejoraria el servicio gue | x X %
brinda la Demuna de Pichanaqui.
| DIMENSION 2 - Gestion de recursos humanos Si No | si Ne | Si No
7 El personal que labora en la Demuna de Pichanaqui esta X X X
. calificado para dar una mejor calidad de servicio |
8 El personal de la Demuna de Pichanaqui brindan un servicio rapido y X X X
eficiente a sus clientes.
9 La Municipalidad distrital de Pichanaqui deberia disponer mayor personal X X X
| profesional para la oficina de la Demuna. |
10 La Demuna de Pichanaqui cuenta con un adecuado recurso humano y equipo para X X X
brindar una respuesta inmediata.
" Es prudencial la respuesta de la Demuna ante la solicitud de sus usuarios. X X X
12 Se cumple los plazos estipulados en el TUPAC en el servicio de [a Demuna de X X X
Pichanaqui.
13 | La Municipalidad distrital de Pichanaqui implemente capacitaciones constantes al X X X
persenal de la Demuna.
14 | El personal de la Demuna trabaja en coerdinacién del Ministerio Piblico, MINDIS, X X X
Defensor del pueblo y PNP.
15 La Demuna de Pichanaqui brinda un servicio de calidad. X X X
| DIMENSION 3 - Confiabilidad Si No | Si No | Si No
16 La informacién brindada en la Demuna de Pichanaqui es apegada a la norma y por X X X
lo tanto confiable.
17 El personal de la Demuna transmite confianza para llevar su caso. X X X
18 El personal de la Demuna esta compremetido en solucionar su problema. X X X
19 La atencién recibida por los trabajadores de la Demuna es personalizada y satisface | X X X
sus necesidades.
20 La atencidn de la Demuna de Pichanaqui se realiza respetando la programacion y X X X
orden de llegada de los usuarios.
21 La Demuna de Pichanaqui se cumple los objetivos que tienen las Demunas a nivel X X X
nacional.
22 El servicio que brinda el personal de la Demuna de Pichanaqui es amable. X X X
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23 | El personal de la Demuna de Pichanaqui le informa con exactitud cuando se llevaran | X X X
a cabo la realizacion de los servicios.

24 | El personal de la Demuna de Pichanaqui es empatico con sus usuarios sin X X s
importarles su condicion vy situacion

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia con respecto a los instrumentos presentados

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Michael Ilvan Mendieta Perez DNI: 06802088

Especialidad del validador: Magister en Ciencia Politica y Gobierno en la especialidad de Politica Comparada

23 de mayo del 2022

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

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

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

irma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA GESTION MUNICIPAL

Me | DIMENSIOMNES ! items Pertinencia! RelevanciaZ Claridad?® Sugerencias
| DIMENSION 1 — Gestion Estratégica 5i No Si No Si No
1 La Municipalidad de Pichanagui trabaja en funcién de un plan operativo y X X X
estratégico
2 El servicio que brinda la Municipalidad distrital de Pichanaqui, se desarrollan | X X X
en cumplimiente de sus objetivos y metas.
3 Las estrategias y técnicas que se aplican coadyuvan en el desarrollo interno | X X X
de la municipalidad.
4 La Municipalidad distrital de Pichanaqui cuente con una adecuada X X X
organizacién municipal.
5 La Municipalidad distrital de Pichanaqui se desenvuelve bajo una estricta x x X
estructura organizacional.
6 El personal de la Municipalidad cumple con sus funciones cabalmente. X X X
7 Las politicas de administracian del personal tanto X X X
administrative como asistencial son debidamente acatadas.
8 La Municipalidad distrital de Pichanaqui cuenta con un equipo humano X X X
calificado.
9 Las herramientas de gestion que utiliza la Municipalidad distrital de X X X
Pichanagui estan actualizados y adecuados.
| DIMENSION 2 - Gestion de recursos financieros Si No Si No Si No
10 La municipalidad de Pichanagui comunica adecuadamente a sus contribuyentes X X X
sohre sus aportaciones.
1" La municipalidad de Pichanagui realiza una adecuada gestion presupuestal para X X X
obtener los recursos necesarios para ejecutar el plan operativo institucional.
12 La Municipalidad distrital de Pichanaqui aplica una adecuada politica de X X X
recaudacién.
13 El personal encargado de recaudacion de la Municipalidad distrital de Pichanaquies | X X X
eficiente y capacitado.
14 La Municipalidad distrital de Pichanagui opera con una pertinente politica de X X X
| gjecucion de gastos. |
15 La Municipalidad distrital de Pichanaqui abastece de manera satisfactonia a las X X X
diferentes areas u cficinas.
| DIMENSION 3 - Control Si No Si No Si No
16 La gerencia de la municipalidad ejecuta constantes vigilancias y monitores a las X X X
diferentes areas y'o dependencias para comprobar el cumplimiento de sus funciones
y actividades determinadas para su gjecucion.
17 La Municipalidad distrital de Pichanaqui realiza una evaluacion constante a los X X X
diferentes servicios que brinda al usuario.
18 El reglamento interno es acatado por los trabajadores de la Municipalidad de X X X
Pichanaqui.
19 Los drganos de control interno de la municipalidad distrital de Pichanaqui vienen X X X
cumpliende adecuadamente sus funciones.
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20 | La municipalidad de Pichanagui hace uso de auditorias externas para evaluar el
trabajo de los érganos de la municipalidad.

21 Las normas sancionadoras que aplica la Municipalidad de Pichanaqui cumple con su
funcién disuasivo para el personal.

22 | Los trabajadores de la Municipalidad de Pichanaqui conocen y cumplen el
Reglamento Interno de frabajo.

23 | La Municipalidad de Pichanagui sanciona a los trabajadores en estricto

cumplimiento del Régimen de Aplicacion de Sanciones Administrativas y la tabla de
infracciones y sanciones.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza

Especialidad del validador: Gestion Pulblica

Pertinencia:El item comresponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

DNI: 40802335

No aplicable [ ]

17 de mayo del 2022

e d.

¢ Juko Roberto Ioquierdo

ASESOR EIPE-CINJS'"I
CLAD. 18861
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA DEMUNA

N® | DIMENSICNES !/ items Pertinencia' Relevancia® Claridad® Sugerencias
|_DIMENSION 1 — Calidad de servicio si Ne | si No Si No
1 La defensoria municipal del nifio y adolescentes de Pichanaqui cuenta con X X X
equipos modernos.
2 La Demuna de Pichanaqui al contar con equipos modernos brinda un mejor | X X X
senvicio.
3 Las instalaciones de la Demuna son adecuadas para el servicio que brinda. | X X X
4 En la Demuna de Pichanaqui hay disponibilidad de materiales del tipo y X X X
cantidad requerida.
5 La movilidad con |la que cuenta la Demuna de Pichanaqgui es suficiente y X X X
apropiada
6 La adquisicion de nuevas y modernas movilidades mejoraria el servicioque | X X X
brinda la Demuna de Pichanagui.
| DIMENSION 2 - Gestion de recursos humanos Si No | si Ne | Si No
7 El personal que labora en la Demuna de Pichanaqui esta X X X
calificado para dar una mejor calidad de servicio
8 El personal de la Demuna de Pichanagui brindan un servicio rapido y X X X
. eficiente a sus clientes. |
9 La Municipalidad distrital de Pichanaqui deberia disponer mayor personal X X X
profesional para la oficina de la Demuna.
10 La Demuna de Pichanaqui cuenta con un adecuado recurso humano y equipo para X X X
brindar una respuesta inmediata.
1 Es prudencial la respuesta de la Demuna ante la seolicifud de sus usuarics. X X X
12 | Se cumple los plazos estipulados en el TUPAC en el servicio de la Demuna de X X X
Pichanaqui.
13 La Municipalidad distrital de Pichanagui implemente capacitaciones constantes al X X X
perscnal de la Demuna.
14 | El personal de la Demuna trabaja en cocrdinacién del Ministerio Plblico, MINDIS, X X X
Defensor del pueblo y PNP.
15 La Demuna de Pichanaqui brinda un servicio de calidad. X X X
| DIMENSION 3 - Confiabilidad si No | i No Si No
16 La informacion brindada en la Demuna de Pichanaqui es apegada a la norma y por X X X
lo tanto cenfiable.
17 El personal de la Demuna transmite confianza para llevar su caso. X X X
18 | El personal de la Demuna esta comprometido en solucionar su problema. X X X
19 | La atencién recibida por los trabajadores de la Demuna es personalizada y satisface | X X X
sus necesidades.
20 | La atencién de la Demuna de Pichanaqui se realiza respetando la programacicén y X X X
orden de llegada de los usuarios.
21 La Demuna de Pichanaqui se cumple los objefivos que tienen las Demunas a nivel X X X
nacional.
22 El servicio gue brinda el personal de la Demuna de Pichanagui es amable. X X X
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23 | El personal de la Demuna de Pichanaqui le informa con exactitud cudndo se llevaran
. a cabo la realizacion de los servicios.

24 | El personal de la Demuna de Pichanaqui es empatico con sus usuarios sin
importarles su condicién y situacion

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Sin observaciones

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza

Especialidad del validador: Gestion Publica

TPertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: 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

DNI: 40802335

No aplicable [ ]

17 de mayo del 2022

data g

% Juko Roberto Ioquierds Espinata
ASESOR EBPECIALISTA
CLAD. 18881
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Célculo de la confiabilidad del cuestionario de la investigacion mediante la

escala de Alfa de Cronbach

Célculo de la confiabilidad de la variable:

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 380 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 380 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

N de elementos

23

Cronbach

,900

Calculo de la confiabilidad de la variable

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 380 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 380 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de

N de elementos

24

Cronbach

,845

Gestion municipal

. Servicio de calidad



Célculo de la confiabilidad de la investigacion

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 380 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 380 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

,920 47

Confiabilidad del Cuestionario mediante la Escala de Alfa de Cronbach



Aplicacion de cuestionario a la muestra (380pobladores)
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