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Resumen

Se elaboro un estudio con el fin de determinar la relacion entre Gestion Municipal
y la Calidad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Maynas, 2021.
Para ello se uso la metodologia de enfoque cuantitativo, disefio trasversal bajo
un nivel correlacional. La muestra fue 150 trabajadores. Se elaboré dos
instrumentos para recopilar las respuestas que concierne a las variables. Se
hall6 descriptivamente que el 86.7% esta regular en gestion municipal y 66.7%
en regular en calidad de servicio. A nivel inferencial se encontré un 0.92 en
correlacion y 0.00 en sig (bilateral) lo que concluye que existe una correlacién
estadisticamente significativa y muy alta entre las variables de Gestion municipal
y Calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad provincial de
Maynas, 2022.

Palabras claves: Gestion municipal, calidad de servicio, servicio publico.
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Abstract
A study was carried out to determine the relationship between Municipal
Management and the Quality of Public Service in the Provincial Municipality of
Maynas, 2021. The methodology used was a quantitative approach, cross-
sectional design under a correlational level. The sample consisted of 150
workers. Two instruments were elaborated to collect the answers concerning the
variables. Descriptively, 86.7% were found to be fair in municipal management
and 66.7% were found to be fair in quality of service. At the inferential level we
found a 0.92 correlation and 0.00 in sig (bilateral) which concludes that there is a
statistically significant and very high correlation between the variables of
municipal management and quality of service in the workers of the provincial

municipality of Maynas, 2022.

Keywords: Municipal management, quality of service, public service.
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|. INTRODUCCION

Actualmente los asuntos relacionados a la gobernabilidad y desarrollo
Nacional estan cobrando una gran importancia en la poblacion, en vista que se
evidencia una mayor participacion ciudadana, los cambios acelerados en la
economia producto de la globalizacion y las nuevas politicas publicas (Palomino,
2019).

Las municipalidades provinciales y distritales, han experimentado cada
afo, un aumento de sus recursos en funcion del crecimiento nacional (Banco
Mundial, 2018). En ese sentido, al dar cumplimiento a los procesos de desarrollo
integral, han ido asumiendo funciones de promocion y desarrollo de actividades
econdémicas, fases de planeamiento y realizacion de proyectos referentes a la
financiacion. Con toda esa estructura organizativa las municipalidades, por
gestiéon edil de un periodo de 5 afios, estan obligadas a mejorar los servicios

ofrecidos a los ciudadanos de su jurisdiccion (Cruz, 2023).

Los servicios ofrecidos por los municipios experimentan un grado de
insatisfaccion, en vista que se consideran ineficientes en la generalidad de las
ocasiones (Chunga, 2018). Por tal motivo, existe una exigencia a la
administracion publica de demandar las acciones necesarias a fin de incrementar
la calidad de estos servicios, ya que son los ciudadanos que, al pagar impuestos,
esperan una mejor retribucion social (Cruz, 2022). En ese sentido, como
autoridades de la ciudad, la finalidad de una municipalidad es garantizar el
crecimiento de la localidad y brindar servicios basicos a las personas, a su vez
administrando todo espacio y preservando la belleza de la ciudad, gestion del
transporte publico, proteccion del medio ambiente, fomentando el micro y
pequefias empresas (Bricefio, 2023).

La Municipalidad de Maynas en el afio 2023, emiti6 una memoria anual
donde detalla los logros alcanzados durante ese afio de gestion (Diario Gestion,
2018). Sin embargo, se evidencia en la ciudad un desanimo de la poblacién
respecto a los servicios brindados y en muchos casos consideran que no se
realizd ninguna mejora (Diaz, 2018). Se evidencia en la ciudad una deficiente
gestion de obras e infraestructura de saneamiento, ya que, debido a las variadas
condiciones climaticas, genera obstrucciones de las vias acuiferas y aniegos que

perjudican a los pobladores. Por otro lado, el alumbrado publico evidencia cierto
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grado de abandono y constantes cortes de fluido eléctrico, con lo cual perjudica
econdmicamente a los diversos comercios. Respecto al servicio de seguridad
ciudadana, se ha observado un incremento de la delincuencia en diversas zonas
de la ciudad. En salud publica se evidencia un alto grado de contaminacion,
producto de los desperdicios que los pobladores desechan en las vias publicas
y genera la proliferacion de animales y enfermedades. Respecto al transporte
publico, se ha evidenciado una deficiente sefializacion y control vehicular, ya que
constantemente ocurren accidentes de transito. Por todo lo mencionado
anteriormente, la poblacion residente, espera un satisfactorio servicio de la
entidad publica (Memoria Anual, 2023). El priorizar aguellos servicios deficientes
y que la poblacion reclama mejorarla con urgencia es rol de los municipios (INEI,
2020).

Dicho las razones, se presenta la pregunta general de ¢ Cual es la relacion
entre Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 20237 De igual manera, las preguntas especificas como
i) ¢Cudl es la relacién entre Gestion Municipal y el Nivel de Atencion en la
Municipalidad Provincial de Maynas, 20237 ii) ¢ Cudl es la relacion entre Gestion
Municipal y confiabilidad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de
Maynas, 20237? y iii) ¢ Cual es la relacién entre Gestion Municipal y la Seguridad

del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Maynas, 2023?

Al respecto del objetivo general, se presenta el de Determinar la relacion
entre Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. Asimismo, los objetivos especificos son: i) Conocer
la relacion entre Gestion Municipal y el Nivel de Atencion en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. ii) Identificar la relacion entre Gestién Municipal y
confiabilidad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Maynas,
2023. Y iii) Identificar la relacién entre Gestion Municipal y la Seguridad del

Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Maynas, 2023

Para el desarrollo de la investigacion y conociendo la relevancia que tiene
la calidad del servicio publico en la municipalidad de Maynas, se abordo
primeramente el problema principal, desglosando los problemas especificos, asi

como también, el objetivo y la hipétesis. Seguidamente, se determind la



metodologia cuantitativa con un disefio de investigacion de tipo no experimental,

un nivel de investigacion correlacional.

En cuanto a la justificacion tedrica, el estudio brindara como insumo
argumentativo un acercamiento a lo que se concibe como gestion municipal y
repercusion en la calidad del servicio publico para que asi los funcionarios
posean nuevas estrategias y perspectiva en como ejercer eficientemente dichas
estrategias en la localidad. Como justificacion practica, este trabajo de
investigacion es de consideracion relevante porque aborda una problematica que
abordan actualmente millares ciudadanos en el pais, los cuales exigen una mejor
calidad de servicios publicos por parte de las municipalidades. El satisfacer las
necesidades a través del pago de impuestos suele ser una interrogante de los
ciudadanos, por lo que ahi radica su importancia. Y en cuanto a la justificacion
metodoldgica, los resultados proveeran nuevos y actualizados instrumentos por
cada variable, la cual otras instituciones publicas con similar realidad a la

institucion estudiada pueda usarlas para sus propios objetivos.

Por dltimo, la hipotesis general: Existe una relacion significativa entre
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial
de Maynas, 2023.Dicho ello, las hipotesis especificas son las siguientes: i) Existe
una relacién significativa entre Gestion Municipal y el Nivel de Atencion en la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2023. ii) Existe una relacion significativa
entre Gestion Municipal y confiabilidad del Servicio Publico en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. Y iii) Existen una relacion significativa entre Gestion
Municipal y la Seguridad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de
Maynas, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Con Tobar (2022) se realiz6 una investigacion donde tuvo como objetivo
analizar a las organizaciones publicas de Guatemala respecto a gestion
municipal, analizando factores como el talento humano, el desempeiio Se
aplicaron criterios de seleccion de referencias bibliogréficas de los ultimos 5 afios
y se analizaron 15 investigaciones que permitieron establecer la base teorica
para relacionar de forma causal el rendimiento laboral y a evaluacion del
desempefio, como predictores para una gestion eficiente. Llegd a la conclusién
que en la gestion publica debe contener procesos de evaluacion del servidor
publico, ya que su rendimiento impactara en la eficacia y eficiencia con la que se
brinda un servicio publico a la sociedad. Asimismo, recomienda la
implementacion de politicas publicas vinculadas al talento humano en las

municipalidades de Guatemala.

En Fesenko et al. (2023) con objetivo de hallar la calidad de la gestiéon
municipal al utilizar un modelo digital, realizan una investigacion en Ucrania. Fue
una investigacion integrada, hipotética-deductiva y correlativa. Como muestra,
se usaron diferentes proyectos de las municipalidades de la ciudad. Los
resultados demuestran que el modelo digital creado puede favorecer a la
comunicacién entre la poblacion y la municipalidad, asi como favorecer el rapido
acceso de la poblacion hacia informacion importante. EI modelo sugiere que el
uso de tecnologia en la gestion municipal proporciona una serie de

oportunidades para la mejora de su calidad y desarrollo.

En la investigacion de Afroj et. al. (2023), se tuvo como fin evaluar la
calidad de servicio percibido por los ciudadanos y satisfaccion en
municipalidades de Bangladesh. Fue un estudio aplicado y cuantitativo, en el
cual se recaudo la informacion a través de cuestionarios creados por los autores.
La muestra fue de 384 ciudadanos de Bangladesh, seleccionados de diferentes
lugares de dicho municipio. Los primeros hallazgos son que los ciudadanos se
sienten relativamente satisfechos con el manejo de las facilidades de la
municipalidad. Sin embargo, no mostraron satisfaccion en cuanto a los
trabajadores (-2.02). Se concluye por lo tanto que la calidad de servicio de la
municipalidad tiene un impacto en el sistema de gobierno urbano, lo cual genera

gue la gestion general sea cuestionable. Los autores refieren que cerca del
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63.3% estan satisfechas con la calidad de servicio actual y reconocen que esta

necesita de muchas mejoras.

Para Arias (2019), en su investigacion tuvo por objetivo exponer un
planteamiento de mejoramiento sobre la calidad de servicio y la complacencia
de usuarios pertenecientes a una institucion local de Ecuador. Fue un estudio
exploratorio, descriptivo y explicativo. Se evaluaron a 196 usuarios a traves de
cuestionarios GADM-S. Esta investigacion estuvo basada en las normas ISO
9001-2015. Se indican la presencia de carencias en la calidad de servicio,
evidenciando ineficacia e ineficiencia por parte de los funcionarios. Los usuarios
percibieron la ausencia de empatia e identificaron la necesidad de mejora en

cuanto a servicio por parte de la institucion.

Por ultimo, Cruz (2019) elabor6 un estudio de injerencia de la gestion
municipal sobre el manejo de desechos orgénicos. Para dicho propdsito formuld
un objetivo mixto, con observacion y uso de encuestas. Las encuestas fueron
elaboradas y validadas en el proceso investigativo. Como resultados se obtuvo
que el servicio brindado por la municipalidad es ineficiente y servicios como el
agua es considerado mala por un 83.5%, asimismo, los servicios de recoleccién
de basura es frecuentemente los lunes en un 26.7%. En conclusion, los
encuestados catalogan como regular en un 38.4%, bueno en un 21.9%, malo en
un 11.7% entre otros. Asimismo, se menciona que la municipalidad se encuentra
orientada en el cobro de impuestos, fiscalizacién, entre otras acciones de cobro
gue el mejoramiento de servicios.

En cuanto a los estudios nacionales que permitird entender la situacion
de las variables para una eficiente discusion, se presentan los siguientes:

Con Cruz et al. (2023), se lleg6 a ejecutar un trabajo investigativo con la
finalidad de estimar el servicio que brinda la municipalidad en funcion a la
eficiencia de la gestibn municipal de la autoridad gubernamental. El presente
estudio fue no experimental, descriptivo y transversal. Asimismo, tuvo como
instrumento a la encuesta, cuya aplicacion fue a 384 ciudadanos. Las respuestas
se organizaron en una base de datos a través del software SPSS y relacionadas
las variables mediante el test de chi cuadrado. Se obtuvo que el 40% de
ciudadanos de Abancay calificaron con un rendimiento de 42% de eficiencia,

54% de efectividad y 53% de gestion financiera a los factores de la gestion



municipal. Por otro lado, respecto a la calidad del servicio municipal un 54% ha
considerado que existe una aprobacion del 43%. Se dedujo la existencia de una
vinculacion significativa entre eficiencia y efectividad de la gestién municipal con

la calidad del servicio en la municipalidad Provincial de Abancay.

En Ramirez (2020), se efectud un trabajo investigativo cuya finalidad fue
deducir el influjo adjudicada a la administracion del municipio sobre la calidad del
servicio. El estudio fue aplicado, transversal, cuantitativo, manejo no
experimental de las variables y con intencionalidad correlacional. Asimismo, la
muestra poblacional se encontr6 compuesta por 30 empleados municipales y
365 feligreses, a quienes se les administré dos cuestionarios, las cuales fueron
de las dos variables. A través de los analisis inferenciales se determiné la
presencia de una relacion provechosa respecto a las variables. EI mismo alto
nivel en correlacion fue encontrado para las dimensiones de gestion municipal
segun los encuestados. Se encontrd la suficiente evidencia estadistica de una

relacion.

En Toscano (2020) realiz6 su trabajo investigativo para testimoniar una
posible vinculacion entre gestion municipal y desarrollo local en la zona de
Yanacancha, Pasco. 159 empleados de la comuna de Yanacancha fueron la
muestra, cuyo tipo fue aleatorio estratificado. Los datos primarios recogidos
fueron gracias al cuestionario de 36 preguntas distribuidas sobre una escala
Likert presentada en los niveles de gestion y desarrollo. Se encontré evidencia
para afirmar el nexo entre la administracion municipal y las variables de
desarrollo local. Este hecho confirmado por una correlacion de 0.671 y por el Chi
Cuadrado (XC 2 = 81,361 > Xt 2 = 16,919) a un nivel de significacion del 5%
entre las variables del gobierno municipal y contacto de desarrollo local,

econdémico, sociopolitico y ambiental a veces.

Bricefio (2016) se realiz6 una investigacion donde pretendié dilucidar la
forma en que la Gestiébn Municipal presenta influjo sobre la Calidad del Servicio
Municipal. Fue cuantitativa, no experimental y del nivel correlacional. Para tal
efecto se realizo la recoleccion de datos de 18 jefes de area y 15 representantes
de juntas vecinales. Asimismo, se analizaron documentos de presupuestos
institucionales, ejecucién del gasto publico y planillas de udltimos periodos.

Respecto a los hallazgos, se verifico la validacion de la hip6tesis que sustenta la
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influencia directa de la gestion municipal en la calidad del servicio publico. Se
llegd a las principales conclusiones de que las actividades como tramites
burocraticos, gestion del agua potable y alumbrado publico, representan gran
porcentaje de la mala calidad de servicio publico, el cual puede ser
contrarrestado con programas de capacitacion y profesionalizacién a todo el

personal que labora en esas areas.

En el afio 2020, se desarroll6 una investigacion en cuanto a la Gestion
municipal y la calidad del servicio publico en una Municipalidad departamental
en el canton de Conayca, con el fin de establecer un nexo entre las variables del
trabajo investigativo, teniendo como unidad de analisis al cantén de Conayca,
Huancavelica, analizando las fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas, las falencias en la gestion de la unidad mencionan como problema.
Por otra parte, se vigilaba de cerca la calidad del servicio publico prestado
cuando era inaceptable para los usuarios, carecia de confiabilidad, seguridad y
responsabilidad inmediata para solucionar los problemas que enfrentaba la
poblacion. En cuanto a la metodologia, la intencion del trabajo fue correlacional,
se clasific6 como investigacién basica, y ademas presentd un manejo no
experimental de variables y recogida de datos transversal. De igual forma la
muestra perteneciente a la poblacién presenté un total de 20 trabajadores
designados y empleados por la comuna de Conayca, Huancavelica, por tratarse
de una encuesta censal se emplearon cuestionarios y entrevistas a trabajadores
municipales. Teniendo en consideracion los resultados adquiridos se concluy6
gue existe una vinculacion relevante e inversa entre las variables gestion
municipal y la calidad del servicio publico, ademas de, la capacidad de respuesta
y la fiabilidad. Sin embargo, no hay conexion entre gestion municipal y la

seguridad. (Huaroc & Comun, 2023).

Segun Armas, G, (2016), la gestién municipal es la accién de gestionar y
administrar con eficiencia y eficacia las necesidades y objetivos de un municipio.
En ese sentido, en este proceso, las metas y objetivos de la gestidon planificada
deben fijarse no sélo en el diagnostico de la realidad del municipio, sino también
en la naturaleza y nobleza de la administracion en relacion con la gestion de los
bienes que den respuesta a las diversas exigencias. El principal lider es la

municipalidad, que debe monitorear la implementacion del programa, y al mismo



tiempo, permanecer vigilante a la formulacibn e implementacion de las
estrategias pertienentes. El funcionario administrativo responsable de la

administracion del municipio es el alcalde.

Segun el INEI (2017), existen tipos de municipalidades las cuales se

clasifican:

En funcién de su jurisdiccion: A) Municipalidad Provincial, ubicada sobre
el territorio de la respectiva provincia y el distrito capital de provincia. B)
Municipalidad Distrital, emplazada sobre el territorio del distrito. C) Municipalidad
de Centro Poblado, cuya jurisdiccion es determinada por el respectivo concejo

provincial.

En funcién al régimen especial: A) La Municipalidad Metropolitana de
Lima, sujeta al régimen especial establecido en la Ley Organica de
Municipalidades (Huanca, 2019). B) Municipalidades fronterizas, ubicadas en las

provincias y distritos préximos a las fronteras internacionales.

En cuanto a los indicadores de gestibn municipal, se presentan los

siguientes:

Recursos Humanos: Personal que labora en las municipalidades,

requerimiento de asistencia técnica y capacitaciones (Goémez, 2015).
Maquinaria pesada y vehiculos operativos (Yauri, 2019).

Tecnologia de la Informacibn y Comunicaciones: Computadoras
operativas, acceso a servicios de internet, sistemas informaticos implementados
por el Estado o por la propia municipalidad, empleo del portal de transparencia,

servicios de telefonia, etc. (Programa ONU, 2013).

Planificacion Municipal: Corresponde al enunciacion y realizacion de los
proyectos de desarrollo municipal, de seguridad ciudadana, plan estratégico
institucional, control de los instrumentos de gestion y prevencion de riesgos
(L6pez, 2018).

Finanzas Municipales: Corresponde a los ingresos, tipos de ingresos

(fondo de compensacion o canon), gasto municipal ejecutado (Mamani, 2015).

Desarrollo Econdmico Local: Se refiere a la gestion de licencias de

funcionamiento, de edificacion, de fomento de la micro y pequefia empresa,
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produccion artesanal, establecimientos de comercio e impulso del turismo (MEF,
2020).

Servicios Sociales: Hace referencia a los establecimientos y centro de
atenciéon al adulto mayor, defensoria del nifio, biblioteca, infraestructura

deportiva, centros de cultura y recreacionales (Navarro, 2017).

Seguridad Ciudadana: Establecimiento del servicio de serenazgo y su
equipamiento, patrullaje, trabajo con los comités de seguridad y formulacién del

plan de seguridad (Noguera, 2023).

Riesgo de desastres: Se refiere a la gestion de centros de emergencia,

trabajo conjunto con las oficinas de defensa civil, etc. (Palomino, 2019).

Proteccion del medio ambiente: Se refiere a la gestion de los instrumentos

de control ambiental y el tramite de las denuncias (Quintana, 2018).
Participacion vecinal (Ramirez, 2020).

Segun Huaroc & Comun (2023), se han considerado los siguientes

factores que intervienen en la Gestion Municipal:

Recurso humano: Corresponde al talento humano, el cual requiere un
mayor grado de cuidado y corresponde a ser denominado servidor o funcionario
publico. Debe contener los siguientes componentes: Capacidades, acciones y

compromiso enfocadas a la consecucidon de metas y objetivos de cada municipio.

Los procesos: Constan de una secuencia de actividades que generan
valor para la municipalidad al incrementar la productividad (Tinoco, 2016).

El presupuesto: Corresponde a los ingresos publicos, tasas, multas, etc.
Asimismo, este valor se detalla en un plan econémico como un instrumento de
gestiéon para el logro de los objetivos. El Ministerio de Economia y Finanzas se
encarga de limitarlo y establecer la disponibilidad de recursos para cada entidad
publica. Se han identificado los presupuestos por resultados, presupuesto

participativo y presupuesto multianual.

En cuanto a la segunda variable de estudio, Segun Bricefio (2016), la
calidad del servicio publico es el nivel de la realizacion de las actividades que
efectlian organizacion de caracter publico para la satisfaccion de las exigencias

de los ciudadanos. En ese sentido, las municipalidades, en funciéon de sus

9



condiciones territoriales y capacidad econémica, brindan diversos servicios a los

habitantes de su jurisdiccion.

Para Huaroc & Comun (2020), la gestion de calidad total es un proceso

de actividades con los siguientes elementos:

Planificacion: en primer lugar, planificar la calidad, la cual se refiere a la
primera fase de planeamiento en base a las necesidades del ciudadano,

asimismo, elaborando las actividades a realizar en un futuro.

Control: Se refiere a los procesos, actividades y funciones de control de
la calidad del producto o servicio.

Mejora: Esta relacionado con la eficiencia y economia de recursos, por lo
que la direccién muchas veces se ve obligada a realizar un esfuerzo para reducir
los desperdicios y mejorar la calidad. Ademas, requiere actualizar los sistemas,

porque los nuevos desafios son dificiles de responder con los mismos métodos.

Fiabilidad: Concretar el planeamiento de los servicios propuestos de

forma exitosa y precisa.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a brindar un servicio oportuno a los

ciudadanos en un momento determinado para resolver dicha necesidad.

Seguridad: Relacionado a la capacidad de brindar confianza de que se
resolvera la necesidad del usuario o cliente ante su demanda del servicio o

producto.

Segun Bricefio, Y, (2016), se han identificado los siguientes servicios
publicos que brinda una municipalidad: Alumbrado publico, limpieza, agua
potable, fiscalizaciébn de establecimientos comerciales, servicio de ornato de
parques y jardines, servicio de seguridad publica y transito, rutas del transporte,
etc.

En el afio 2023, se publicé el informe econémico anual del municipio, en
el cual se consigna que el Distrito de Maynas, como organismo auténomo
basado en la volicion de los ciudadanos, es el encargado de personificar al barrio
para promover la adecuacion de los servicios publicos locales y la promocion del
buen -ser. desarrollo unido y arménico de los vecinos a través de la

implementacion de regimenes administrativos con fin de lograr el mayor
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bienestar comun. El distrito de Iquitos es la capital de la provincia de Maynas y

del departamento de Loreto (Memoria anual 2023).

Tabla 1

Municipalidad de Maynas

Razédn social Municipalidad Provincial De Maynas
Ubigeo 160101

Domicilio legal Calle Rufino Echenique N° 350

Ruc 20103845590

Teléfono central (065) 231810

Correo electrénico mpm@munimaynas.gob.pe

Pagina web www.munimaynas.gob.pe

Fuente: Memoria Anual 2023.

Segun la Memoria Anual del afio 2023, el Consejo de Gobierno de la
Municipalidad Provincial de Maynas durante el aflo 2023 tuvo como alcalde al

Sr. Francisco Sanjurjo Davila.

La Municipalidad Provincial de Maynas, Distrito de Iquitos, para el Afio
Fiscal 2023, aprobé el Presupuesto Institucional de Apertura ejercicio fiscal 2023
mediante Acuerdo de Concejo N° 010-2020- SE-MPM, de fecha 30 de diciembre
de 2020 promulgado mediante Resolucion de Alcaldia N.° 315- 2020-A-MPM de
fecha 30 de diciembre de 2020, en la suma de S/. 115291,474.00
(CIENTOQUINCEMILLONES DOSCIENTOS NOVENTA Y UN MIL
CUATROCIENTOS SETENTA Y CUATROY00/100SOLES).

Durante el afio 2023 se realizaron modificaciones a los presupuestos de
las instituciones a nivel institucional, los cuales fueron aprobados segun el
procedimiento vigente con transferencias de aportes y asignaciones adicionales
aprobadas por decisiones de alcaldes. Las reformas presupuestarias
incrementaron el presupuesto en S/. 33,600,879.00 soles (Memoria Anual,
2023).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio fue aplicado, ya que describe la informacion y
caracteristicas de la poblacién en estudio, ademas, se buscard encontrar la
relacion entre una variable dependiente e independiente, por lo que, al estar este
trabajo investigativo orientado a conseguir un conocimiento especifico que
permita brindar soluciones de manera practica al problema planteado, se

enmarca en el estudio de forma aplicado (Alvarez, 2020).

El disefio del trabajo de investigacion se realiza de forma no experimental,
porque permite observar el comportamiento de las variables estudiadas; es decir,
el objetivo es evaluar fendmenos de interés en su contexto natural sin manipular
variables, desarrollando una busqueda empirica y sistemética. (Arias y Covinos,
2023).

En cuanto al enfoque, se considerara el cuantitativo puesto que ayudara
a analizar los datos bajo una perspectiva humérica, como lo es la estadistica,
esto segun Fernandez et al. (2014) es un enfoque riguroso bajo procedimientos
l6gicos y estadisticos para medir las variables estudiadas dentro de un contexto
determinado. Al mismo tiempo, Mendoza y Monroy (2018), agregan que, en este
tipo de enfoque, las variables se someten a una prueba de hipétesis, la cual
encuentra sustento en el andlisis estadistico y establece patrones entre los

conceptos.

Por otro lado, el estudio sera de nivel o alcance correlacional ya que como
objetivo de tiene plasmado entablar una relacién entre las variables de estudio.
De acuerdo con Creswell & Creswell (2018) este nivel es la determinacion de un
grado de vinculo entre dos o mas variables sin necesidad de explicar una

causalidad en un determinado momento.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion Municipal.

Definicion conceptual: Comprende todas las actividades de los
dependientes y autoridades de la ciudad encaminadas al logro de las metas y

objetivos establecidos en los planes y programas de trabajo. (Asensio, 2012)
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Definicién operacional: Recurso humano, Procesos y Presupuesto.
Variable 2: Calidad del Servicio Publico.

Definicion conceptual: Es el grado de satisfaccion con el que la

municipalidad trata de cubrir las expectativas del ciudadano (Cérdova, 2023).

Definicion operacional: Nivel de atencion, confiabilidad y seguridad.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Con respecto a poblacion, se puede decir que es la agrupaciéon de
elementos en el cual se estid interesado obtener conclusiones o realizar
inferencias para refutar o verificar una hipotesis, dichos elementos por lo general
hace referencia a personas (Gamboa, 2018). La poblacién de funcionarios de la
municipalidad de Maynas corresponde a un total de 250 trabajadores
profesionales, técnicos, especialistas, etc. Por otro lado, la totalidad de la
poblacién correspondiente a la Provincia de Maynas es de aproximadamente
400 mil personas (BCRP, 2020).

Debido a que las poblaciones suelen ser demasiado grandes para evaluar
a los elementos, se realiza un muestreo. La muestra se refiere al subconjunto de
la poblacién que resulta mas accesible y es necesario que sea representativa de
esta, de otra manera no se podria realizar mediciones pertinentes (Gamboa,
2018).

Respecto al analisis muestral se realiz6 el siguiente calculo:

z?%0x N
e2(N—1)+Z2 % g2

n

Donde:
n: Tamafo de muestra
N: Tamarfo de Poblacion

o: Desviaciéon Estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se

tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0.5.
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Z: Valor obtenido por niveles de confianza. Se trata de un valor estandar
que, en caso de no disponer de su valor, se toma como 1,96 respecto al nivel de
confianza de 95° (como lo mas comun) o 2,58 respecto al nivel de confianza de

99°, valor que se deja a criterio del investigador.

e: Un margen de error muestral aceptable, que va del 1% (0,01) al 9%

(0,09), valor a criterio del entrevistador.
Teniendo como muestra al resultado obtenido: 50 personas.

Habitantes dentro de la Jurisdiccion de la Municipalidad Provincial de
Maynas.

La poblacién estad conformada por 400 mil habitantes que residen dentro
de la Jurisdiccion de la Municipalidad Provincial de Maynas, en ese sentido se

realizara el muestreo de acuerdo al siguiente detalle:
Figura 1

Ubicacién de la Municipalidad de Maynas

Fuente: MEMORIA ANUAL 2023.
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Figura 2

Area de responsabilidad de la Municipalidad de Maynas
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Fuente: MEMORIA ANUAL 2023.

. El marco muestral esta determinado por la formula:

z2%x0* N
" e2(N—1)+ Z2% % g2

n

Donde:

n: Tamafo de muestra

N: Tamario de Poblacién

o: Desviacion Estandar de la poblacion que, generalmente cuando

no se tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0.5.

Z: Valor obtenido mediante niveles de confianza. Constante al 80%

de confianza equivale a 2.96.

e: Limite aceptable de error muestral que varia entre el 1% (0.01)

y 9% (0.09).

Teniendo como muestra al resultado obtenido: 250 personas.



3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica empleada en el recojo de datos es la Encuesta aplicada, la cual
se refiere a un método organizado para la recoleccion de datos de un grupo
poblacional, con la finalidad de describir cuantitativamente las cualidades del
mismo (Puente, 2020). Asimismo, el instrumento de aplicacién serd el
cuestionario, el cual posteriormente sera procesado en hojas de céalculo, Grafico
de Barras y porcentajes, que, como explica Arias (2020), consiste en un conjunto

de preguntas dispuestas en una tabla y un conjunto de posibles respuestas.

Por medio del proyecto de investigacion se determina la variable
dependiente e independiente. Sera determinada la muestra en base a la
poblacion, representatividad y confiabilidad requerida. Una vez determinada la
muestra, se aplica la investigacion y el aparato de medicion debidamente
aprobado por los expertos. Para el procesamiento de la informacion a través de
los reportes seran usadas las técnicas estadisticas como porcentajes, hojas de
calculos y graficos de barras. Finalmente, se realizara la consolidacion de datos,
se mostraran los resultados, la respectiva comprobacion de la hipétesis,

conclusiones y recomendaciones.

Tabla 2

Confiabilidad de los instrumentos

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Gestién Municipal , 746 17
Calidad de Servicio , 794 15

Se puede observar que el instrumento que mide la Gestibn Municipal
muestra un Alfa de Cronbach de 0,746, mientras que el instrumento que mide la
Calidad de Servicio tiene un Alfa de Cronbach de 0,794; por lo tanto, ambos
instrumentos tienen una alta probabilidad de que los valores proporcionados

sean verdaderos y no tienen mucha variabilidad con el paso del tiempo.
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3.5. Procedimiento
Se visitara la Municipalidad Provincial de Maynas, previa autorizacion

para realizar encuestas a funcionarios referente a la gestion municipal 2023.

Se realizara el listado de los funcionarios que participaran en la encuesta

y se recogeran algunos datos de forma andnima.
Se procedera a realizar una charla de induccion.
Se realizara una entrevista y llenado de la encuesta.

Posteriormente, se aplicaran encuestas a 250 habitantes representativos
que residen dentro del area de jurisdiccion de la Municipalidad Provincial de

Maynas.
Se recolectaran los datos obtenidos en una base de datos.

Clasificar la informacién o datos, organizandose en cuadros o tablas y
representarlos en graficos.

Analizar e interpretar la informacién o datos.

Con los resultados obtenidos se procedera a determinar las conclusiones

y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizara el analisis descriptivo, en vista de que se organizaron y
presentaron los datos de una forma precisa y que demuestren el valor de las
variables. Se realiz6 a través de tablas donde se presentan los datos
consolidados de las variables e indicadores, para posterior, realizar la
representacion grafica, la cual en su gran mayoria se ha trabajado en

porcentajes.

Se empled la distribucion de frecuencias para el calculo de porcentajes y
se hizo uso de un histograma, el cual contemplaba aspectos propios de la
poblacién. Se ha considerado el uso de Microsoft Excel, Macros y el programa
SPSS.
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3.7. Aspectos éticos

Los criterios éticos considerados en el estudio se describen a
continuacion: Consentimiento informado, los participantes en este estudio
fueron informados de las condiciones, derechos y obligaciones relacionados con
el estudio, en el cual aceptan ser informantes; Confidencialidad, se les informo
sobre la seguridad y proteccion de sus identidades como informantes valiosos
en la investigacion; Segun la observacion participante, los investigadores
actuaron con cuidado en el proceso de recoleccion de datos y asumieron la
responsabilidad ética por los efectos y consecuencias de todas las interacciones

con los sujetos que participaban en el estudio.
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IV. RESULTADOS

La informacion obtenida de las encuestas se procesoé con el software IBM
SPSS Statistics 26, se analizaron las variables. Gestion Municipal y Calidad de
Servicio. Primero se analizaron los datos descriptivos, luego se identific los
niveles de ambas variables y finalmente se realizaron los andlisis inferenciales
correspondientes a la prueba de normalidad y la correlacion de las variables para

responder a los objetivos planteados.

Primeramente, se expondrén los datos descriptivos de las variables

estudiadas, las cuales son Gestion municipal y Calidad de servicio.

Tabla 3

Datos descriptivos de las variables

Gestién Municipal Calidad de Servicio
N  Vélido 150 150
Perdidos 0 0
Media 56,55 50,69
Desv. Desviacion 6,408 6,581
Minimo 41 38
Maximo 70 63

Se puede ver que la media de la variable Gestion municipal posee un
puntaje medio de 56, 55, lo cual se encuentra dentro del rango de valor regular
(de 40 a 62), con puntajes que varian desde 41 como valor minimo y 70 como
valor maximo. Para el caso de la variable Calidad de servicio se aprecia que el
valor medio es de 50,69, de mismo modo que la anterior variable se puede
denominar como regular (de 35 a 55), teniendo valores que oscilan entre 38

como limite inferior y 63 como limite superior.

Seguidamente, podemos observar los resultados de los niveles de las

variables de Gestion municipal y Calidad de servicio en las siguientes tablas.
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Tabla 4

Niveles de Gestion Municipal

Frecuenci _ Porcentaje Porcentaje
Porcentaje .
a valido acumulado
REGULA
130 86,7 86,7 86,7
Gestion
Municipal ALTO 20 13,3 13,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

En cuanto a la Tabla 4, podemos observar que la mayoria, es decir el
86,7% del personal de la Municipalidad Provincial de Maynas, perciben que la
gestiébn municipal es regular, lo cual representa a 130 individuos. Mientras que
solo el 13,3% considera que la gestion municipal es alta en dicho municipio, lo

cual corresponde a 20 personas.

Tabla b

Niveles de Calidad de Servicio

Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
Porcentaje _
a vélido acumulado
REGULA 100 66,7 66,7 66,7
Calidad R ’ ’ ’
de
o ALTO 50 33,3 33,3 100,0
Servicio
Total 150 100,0 100,0

Como se observa en la Tabla 5, gran parte, es decir el 66,7% de los
empleados de la Municipalidad Provincial de Maynas, perciben que calidad del
servicio es regular, lo cual representa a 130 individuos. Mientras que el 33,3%
considera que la calidad de servicio es alta en dicho municipio, lo cual

corresponde a 20 personas.
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A continuacion, se presentan los analisis inferenciales, empezando con el
examen de Kolmogoérov-Smirnov, ya que el tamafio de la muestra es de 150
(>50) para poder saber si los datos se distribuyen de forma normal y asi poder
determinar si se emplearan pruebas paramétricas 0 no paramétricas para
realizar las correlaciones. Para ellos se presenta la prueba de normalidad para
cada una de las variables.

Tabla 6

Prueba de normalidad de las variables Gestion Municipal y Calidad de Servicio

Kolmogo6rov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

15

Gestidn Municipal ,108 150 ,000 ,961 0 ,000
Calidad de 15

. ,139 150 ,000 ,939 ,000
Servicio 0

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con respecto a la tabla 6 se observa que el valor de la significacion es
menor a 0,05, demostrando de esta forma que ambas variables son de
distribucion no paramétrica y a su vez, se rechazaria la hipétesis nula, la cual
sefiala que la distribucion de las variables es normal. Debido a que se trata de
variables de distribucién no paramétricas, se utiliza la Rho de Spearman para las

correlaciones.
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Tabla 7

Prueba de correlacion entre Gestion Municipal y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Coeficiente de .
acic ,922
correlacion
Rho de Gestion !
Spearman Municipal Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Se observa que al haber encontrado un nivel de significancia con valores
menores a 0,05 (p<0,05), se puede afirmar que la Gestidbn municipal posee una
gran relacién con la Calidad del servicio; debido a esto, se procede a descartar
la hipétesis nula de que las variables presentadas en la investigacion son
independientes. A su vez, para el caso de la Municipalidad Provincial de Maynas
se puede sefialar que la fuerza de la correlacion entre Gestion municipal y
Calidad de servicio percibida por los trabajadores de dicha entidad es muy fuerte
(0,922).

Siguiendo con la exposicidn de los estadisticos inferenciales, se muestran
las correlaciones de las dimensiones de la Gestion Municipal y la Calidad de
Servicio para cumplir con los objetivos especificos expuestos al comienzo de

este trabajo de investigacion.
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Tabla 8

Prueba de correlacion entre Recursos Humanos y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Coeficiente de .
laci6 , 746
correlaciéon
Rho de Recursos
Spearman Humanos Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Se observa que al tener un nivel de significancia con valores menores de
0.05 (p<0,05), la dimension Recursos Humanos tienen una correlacion
significativa con la Calidad de Servicio. El valor de correlaciéon entre las variables
es de 0,746, por lo que se concluye que existe una correlacién positiva y alta

entre la dimension y la variable.

Tabla 9

Andlisis inferencial entre Procesos y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Coeficiente de .
acic ,832
correlacion
Rho de
Procesos ) .

Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Se observa que al tener un valor de significancia (bilateral) menor de 0.05
(p<0,05), la segunda dimension Procesos tienen una correlacion significativa con
la Calidad de Servicio. El valor de la asociacion entre la dimension y variable es
de 0,832; dicho ello, existe un vinculo de direccidén positiva entre la dimension
procesos Y la variable calidad de servicio que posee una fuerza de correlacion

muy alta.

Tabla 10

Valores de correlacion entre Presupuesto y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Valor de correlacion 489"
Rho de Presupuesto . .
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Se puede apreciar que al presentarse un p-valor menor de 0.05 (p<0,05),
la tercera dimension Presupuesto mantiene una correlacion significativa con la
Calidad de Servicio. El resultado de esta asociacion es de 0,489; entonces, se
puede sefalar que existe una relacion de direccion positiva entre la dimension
presupuesto y la variable calidad de servicio que posee una fuerza de correlacion

moderada.
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V. DISCUSION

Con la finalidad de realizar la discusion, se usaron las bases teoricas,
antecedentes y resultados presentados con anterioridad. A partir de esto, el
resultado descriptivo fue que el 86,7% de los participantes califico la gestion
municipal en un nivel regular y el 13,3% lo considera en un nivel alto. En cuanto
a calidad de servicio, mas de la mitad de individuos, 66,7%, refieren que la
calidad de servicio es regular, mientras que el 33,3% lo considera en un nivel
alto. Ello coincide con lo establecido en Toscano (2020), quien encontré también
un mayor porcentaje (78%) en el nivel regular en gestion municipal y un 19% en
un nivel alto. Por otro lado, en la investigacion de Ramirez (2022) se hallo
resultados similares, con un 53% de trabajadores que perciben la gestion

municipal como alta.

De esta manera, se logra responder al objetivo de este estudio, determinar
la relacion entre Gestion Municipal y la Calidad del Servicio en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. Se logr6 encontrar a través de los diferentes analisis
una significancia con valores de 0 y un coeficiente de correlacion de 0,922, dado
esto, se pudo confirmar una asociacion entre ambas variables estudiadas,
gestion municipal y calidad de servicio. En conclusién, podemos destacar que
las acciones que realiza la municipalidad de Maynas, estan orientadas al logro y
la realizacién de objetivos establecidos en los planes, metas, programas de
trabajo peridédicos. En estos planes de trabajo se busca el bienestar de la
poblacién, asi como el crecimiento municipal, es por ello que estan a su vez
relacionados con el grado de satisfaccion con el que la municipalidad busca
cubrir las expectativas del ciudadano (Cordova, 2023; Asensio, 2012).

Estos resultados son similares a lo encontrado en Ramirez (2022), quien
en su estudio encontré una significancia de 0 y un valor de correlacién de 0,916,
concluyendo una asociacion positiva y fuerte para gestion municipal y calidad de
servicio. Asi mismo, siguiendo con estos resultados, Cruz et. al. (2022) encontré
en su investigacion una significancia de 1%, aceptando también el vinculo entre
gestion municipal y calidad de servicio. Esta relacion existe gracias a que la
gestion municipal tiene como fin generar y controlar las acciones que deben ser
realizadas por los trabajadores municipales. Estos mismos buscaran realizar sus

tareas de forma eficiente y eficaz, basados e influenciados por lo establecido por
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la municipalidad a través de la gestion municipal, para asi poder satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos y asi aumentar la calidad del

servicio en la Municipalidad Provincial de Maynas en el afio 2023 (Armas, 2016).

Por otro lado, respondiendo al objetivo especifico primero, lo encontrado
en la correlacion realizada muestran valores de sig. (bilateral) de 0 y correlacion
de 0,746. Entonces, se establece que existe una asociacion significativa entre la
dimensién recursos humanos y calidad de servicio. Los recursos humanos, al ser
un personal capacitado al servicio de la institucion para su buen funcionamiento,
establecen diferentes estrategias o acciones que toman en cuenta a su vez la
satisfaccion de los usuarios o ciudadanos de la localidad de Maynas. Es decir, la
labor de recursos humanos también esté dirigido a satisfacer a los ciudadanos,
dado ello, los trabajadores establecen planes para cumplir con este objetivo
(Bricefio, 2016; Huaroc & Comun, 2023).

De esta manera, los resultados coinciden con Diaz (2022), quien también
hallé un p-valor de 0 y una correlacion de 0,683, concluyendo asi que existe una
correlacion entre los recursos humanos y la calidad de servicios en una
municipalidad de Lima. Ello también es similar a lo encontrado en Pedraza
(2023), quien estima que una relacion alta de 73.2% entre recursos humanos y
calidad de servicio. Para finalizar, retomando la calidad del servicio y Recursos
Humanos, ya que cada accion se logra gracias a las capacidades que brinda el
recurso humano para lograr las metas y objetivos de cada municipio. El
establecimiento de metas crea un ambiente de seguridad y confianza entre los
ciudadanos y los gestores comunitarios, mejora la calidad de los servicios
prestados por la comunidad y produce resultados satisfactorios (Huaroc y
Comun, 2023).

Similarmente, con la finalidad de conseguir la resolucion del obijetivo
especifico 2 se establecio precisar el nexo entre procesos y calidad de servicio
en trabajadores del municipio provincial de Maynas, del cual se determiné que el
valor (p calculado = 0.000) < (p tabular = 0.05) valiéndose del indice no
paramétrico de Spearman. En consecuencia, se hace posible testimoniar la
vinculacién entre los fendmenos estudiados. En conclusion, la secuencia de
actividades que generan valor para la municipalidad al incrementar la
productividad evidencian una inclinacion a establecer relacion con el nivel de la
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realizacion de las actividades que efectlan las entidades publicas para la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos, en otras palabras, si se
gestionan los procesos de manera 6Optima, los trabajadores presentaran una
mejor predisposicibn a demostrar comportamientos proactivos respecto a la
nobleza de las prestaciones que ofrece la municipalidad. Entonces, se procede
a rechazar la hipétesis nula, y se aprueba la hipotesis de investigacion, segun la
cual existiria una relacion entre los procesos y la calidad de servicio en

trabajadores de la municipalidad provincial de Maynas.

Los anteriores resultados se pueden verificar en el trabajo de Zavaleta
(2022), se refiere a la planificacion y participacion ciudadana como la forma en
la que se planifican los proyectos en base a las exigencias de la sociedad, lo que
se ve reflejado en los procesos que se realizan en el plan anual, asimismo esta
dimensién mantiene una relacion estadisticamente relevante y moderada con la
calidad de servicio. Similarmente, Pedraza (2021) ejemplifica que la planificacion
estratégica y liderazgo es un componente que alinea los objetivos y actividades
dentro de la agenda que se basa en una visién comun, por lo que el cumplimiento
de los procesos para alcanzar estas metas conlleva un influjo positivo sobre la
nobleza de las prestaciones. Extrapolando lo ya mencionado, es posible estimar
que una adecuada gestion de los procesos suele tener un influjo provechoso
sobre conductas proactivas de los empleados que rente a la calidad de los
servicios que se ofrecen en la municipalidad. Para finalizar y luego de verificar
los resultados, se afirma que mientras mejor sea la gestion de los procesos,
mejor sera percibida la complacencia de los usuarios, traduciéndose en niveles
optimos de calidad de servicio en los empleados de la municipalidad provincial

de Maynas.

Referente al objetivo especifico 3, al buscar la conexion entre presupuesto
y calidad de servicio de servidores publicos de la municipalidad provincial de
Maynas, se evidencié que el valor (p calculado = 0.000) < (p tabular = 0.05)
usando la prueba de correlacion de Spearman. Lo cual sugiere que existe un
nexo de por medio entre las variables. Por consiguiente, el componente que se
corresponde con los ingresos publicos, tasas, multas, etc. suele relacionarse con
el nivel de ejecucién de actividades que efectlian los organismos publicos para

la satisfaccion de las exigencias de los ciudadanos, es decir, si la distribucién de
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los fondos econdmicos se encuentra encaminado a satisfacer el bienestar de los
ciudadanos, sera mas probable que los trabajadores muestren comportamientos
gue encaminados a mejorar la calidad de los servicios. Dicho esto, se rechaza la
hipotesis nula, y se acepta la hipotesis alternativa, donde se pone de manifiesto
la presencia de una vinculacion entre gestion de programas y proyectos y calidad

de servicio en empleados.

El anterior desenlace se puede verificar en el trabajo de Pedraza (2021),
quien demostré que el componente gestion de elementos financieros y
materiales preserva una moderada vinculacion con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, se afiade que los recursos
monetarios forman el puno de partida para la obtencién, utilizacién y el
sostenimiento de las demas clases de recursos. Semejantemente, Zavaleta
(2022) explica que las autoridades y colaboradores publicos den centrar sus
esfuerzos en gestionar adecuadamente los servicios econdmicos, es decir, se
deben priorizar la inversion en proyectos aporten al crecimiento econémico y
social de ciudades y pueblos. En conclusién, y luego de corroborar los productos
investigativos, se hace posible confirmar que una mejor adjudicaciéon del
presupuesto, genera mayores esfuerzos de los trabajadores en obtener la
excelencia laboral, esto se traduce en niveles impecables en la calidad del
servicio de empleados del municipio provincial de Maynas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Segun analisis descriptivo en la hipétesis general a partir de
150 trabajadores, la Gestion municipal es percibida por un 86,7% como regular
y el 13,3%, como alto. Para el caso de la Calidad de servicio se tiene un 66,7%
de nivel regular y un 33,3% de nivel alto. Por el lado del andlisis inferencial
usando el Rho de Spearman, se obtuvo un r=0.92 y un sig. bilateral 0.000, por lo
cual se acepta la hipotesis de investigacion. Se concluye que existe una
correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre las variables de
Gestion municipal y Calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Maynas, 2022. Ello determina que mientras mas eficiente sea en
las actividades y funciones de gestion municipal, mejorara la calidad de servicio

brindada a los ciudadanos en dicha institucion.

Segunda: Con relacion al resultado del analisis inferencial del objetivo
especifico 1, usando el Rho de Spearman, se obtuvo un r=0.75 y un sig. bilateral
0.000, por lo cual se acepta la hipdtesis del objetivo especifico 1. Se concluye
que existe una correlacion estadisticamente significativa y alta entre la dimensién
Recursos humanos y la variable Calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Maynas, 2022. Ello determina que mientras mas se
invierta en mejorar el area de recursos humanos, entonces incrementara la

calidad de servicio brindada a los ciudadanos.

Tercera: Con relaciéon al resultado del andlisis inferencial del objetivo
especifico 2, usando el Rho de Spearman, se hall6 un r=0.83 y un sig. bilateral
0.000, por lo cual se acepta la hipotesis de estudio. Por lo cual se concluye que
existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la
dimension Procesos y la variable Calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Maynas, 2022. Lo cual implica que, si se agilizan los
procesos de control y de proyectos de la organizacién, mejorara la calidad de

servicio que se brinda a los ciudadanos.

Cuarta: Finalmente, respecto al resultado del analisis inferencial del
objetivo especifico 3, usando el Rho de Spearman, se obtuvo un r=0.49 y un sig.
0.000, por lo cual se acepta la hipotesis de estudio. Concluyendo que existe una
correlacion estadisticamente significativa y moderada entre la dimension

Presupuesto y la variable Calidad de servicio en los trabajadores de la
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municipalidad provincial de Maynas, 2022. Ello significa que, si se incrementa o
se administra de mejor manera el presupuesto, asi como los gastos realizados,

mejorara la calidad de servicio en dicha institucion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la maxima autoridad que, para mejorar la
gestion municipal, se puede lograr mediante la implementacion de planes
municipales los cuales permita definir las funciones y responsabilidades de los
trabajadores, asi como el seguimiento y evaluacién de ellos, de esta forma se

obtendra resultados esperados, es decir la mejora de la calidad de servicio.

Segunda: Se sugiere al encargado del area de recursos humanos y
comunicacion interna, que mediante la definicion de objetivos, la creacion de un
plan de comunicacion interno, pueda impulsar el liderazgo, también la realizacién
de charlas o capacitaciones se puede reforzar los recursos humanos, y con ello

mejorar la calidad de servicio brindado.

Tercera: Se aconseja al representante de evaluacién o control de
proyectos que en busqueda de obtener procesos mas eficientes se puede
identificar aquella area o areas donde existan problemas, de esa forma se puede
disminuir la cantidad de tiempo empleado y los recursos necesarios para cada

actividad, para asi se puede mejorar la calidad de servicio.

Cuarta: Se indica al encargado maximo de tesoreria y finanzas, si se
busca tener un mejor manejo del presupuesto, se debe de tener las cuentas bien
ordenadas, asi como registrar todas las salidas e ingresos de dinero, con lo cual

se pueda ser transparente y asi aportar a la mejora de la calidad de servicio.
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ANEXO 1:
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR

Yo, Rengifo Ramos, Churchill Rodolfo, alumno de la Escuela de posgrado
del Programa académico de Maestria en Gestion Publica de la Universidad
César Vallejo filial Ate, declaro bajo juramento que todos los datos e informacién
gue acompafan al Trabajo de Tesis titulado “Gestion Municipal y Calidad del

Servicio Publico en La Municipalidad Provincial De Maynas, 2023”, son:

1. De mi autoria.

2. El presente Trabajo de Tesis no ha sido plagiado ni total, ni

parcialmente.

3. El Trabajo de Tesis no ha sido publicado ni presentado

anteriormente.

4. Los resultados presentados en el presente Trabajo de Tesis son

reales, no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

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

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Ate, 17 de Enero del 2023

Churchill Rodolfo Rengifo Ramos
DNI 44768057
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Anexo 02. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestibn municipal y calidad del servicio publico en la municipalidad provincial de Maynas, 2023

¢, Cuél es la relacién

entre Gestion
Municipal y
confiabilidad del

Identificar la relacion
entre Gestion
Municipal y

Existe una relacion
significativa entre
Gestion Municipal vy

Techo Presupuestal
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Anexo 03. Matriz de operacionalizacion

Techo Presupuestal
Capacidad de Gasto

VARIABLE £ ESCALA DE MEDIO DE
INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VERIFICACION

Habilidades y

Destrezas.

Conocimientos.

Valores y Principios.

RECURSO HUMANO
Comprende todas las
acciones que realizan
los organismos Planificacién Encuesta
dependientes y Nivel de Ei i6nd -Valoracion Likert:
.. . Jecucion de
municipales, orientados | prROCESOS rovect Muy Alto (5)
GESTION MUNICIPAL | al logro de objetivos y proyectos ORDINAL Alto (4)
cumplimiento de Nivel de Control. Normal (3)
objetivos establecidos Bajo (2)
en los planesy Muy Bajo (1)
programas de trabajo.
(Asensio, 2012)
PRESUPUESTO f,;’a'f“'.’m.”,
anificacion
Financiera.




P ESCALA DE MEDIO DE
VARIABLE INDEPENDIENTE DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES MEDICION VERIEICACION
Rapidez de atencion.
Disponibilidad de
atencion.
NIVEL DE ATENCION
Es el grado de Nivel.clle eficienciaen la Encuesta
satisfaccion con el que solucion de problemas. -Valoracion Likert;
la municipalidad trata CONFIABILIDAD Nivel de cumplimiento Muy Alto (5)
CAL'DABUDBEL']C?’OERV'C'O de cubrir las de solucién de ORDINAL Alto (4)
expectativas del problemas. Normal (3)
ciudadano. (Cérdova, Nivel de Confianza. Bajo (2)
2023) Nivel de Muy Bajo (1)

SEGURIDAD

Profesionalismo.

Veracidad
Transparencia
Competencia




Anexo 04. Cuestionario N°01

“GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
PUBLICO EN LA MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS,
ANO 2023”

Cuestionario
(Para funcionarios que laboran en la Municipalidad Provincial de

Maynas)

El presente cuestionario tiene como propdésito obtener informacion sobre:
“GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LA
MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS, ANO 2023”, el gue servira para
elaborar la tesis de investigacion.

Gracias
I. Datos generales:
Area donde Labora: ..........oouveiniei e
ARos de Experienciaen el cargo: .......c.ooeieiiiiiiiiii e,
I3
HOra e,
II. Instrucciones
e Maque con una (x) el grado de intensidad de cada pregunta.
(5) SIEMPRE (2) CASI NUNCA
(4) CASI SIEMPRE (1) NUNCA

(3) A VECES



No

PREGUNTAS / GRADO DE
INTENSIDAD

GESTION MUNICIPAL

RECURSO HUMANO

Considera que puede desenvolverse con habilidad
y destreza en las diversas areas de la
administracion Pubica correspondiente a la

Municipalidad de Maynas.

Ha tenido los estudios y capacitaciones en
administracion publica que demandan los cargos
gue ocupa en la Municipalidad.

Conoce y aplica los instrumentos de gestién en la

realizacién de sus funciones y tareas.

Aporta su conocimiento y experiencia sobre la
situacion del municipio y lo que se debe hacer para

alcanzar un futuro mejor.

Ud. Considera que tiene suficiente conocimiento
sobre la legislacion y normativa que corresponde a

sus atribuciones.

Considera que cuenta con un alto nivel de vocacién

de servicio al laborar en la Municipalidad.

PROCESOS

La Municipalidad presenta un plan de trabajo y

desarrollo en diversas areas.

La institucion aplica un plan estratégico

institucional concertada y participativa.

10

Los planes y proyectos que se ejecutan en la
Municipalidad, se realizan en los plazos

establecidos.

11

Los procesos de contrataciones con el estado se

realizan de forma eficiente y transparente.

12

La institucibn emite acuerdos, ordenanzas vy

reglamentos que permitan la ejecucion de los




planes, programas y proyectos municipales de

forma eficiente y en beneficio de los ciudadanos.

13 La instituciéon cuenta con medidas para el control y
proteccion de los recursos naturales y patrimonio
del municipio.

14 Se evalla la gestion a través de indicadores.

PRESUPUESTO

15 El proceso de planificacion es participativo e
incluyente permitiendo satisfacer las necesidades
prioritarias del Municipio.

16 La instituciéon cuenta con planes y presupuestos
aprobados.

17 Considera que el techo presupuestal asignado es
suficiente para llevar a cabo los procesos que
permitan el logro de objetivos.

18 La institucién distribuye y asigna adecuadamente

los recursos financieros.




Cuestionario N° 02

“GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO
PUBLICO EN LA MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS,
ANO 2023”

Cuestionario
(Para ciudadanos que residen en la jurisdiccion de la Municipalidad
Provincial de Maynas)

El presente cuestionario tiene como proposito obtener informacion sobre:
“GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LA
MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS, ANO 2023”, el que servira para

elaborar la tesis de investigacion.

Gracias
[ll. Datos generales:
Direccion de domicilio ........ccoii i
Profesion:.........cooviiiii
Dia te
HOra: . .o,
IV. Instrucciones
e Maque con una (x) el grado de intensidad de cada pregunta.
(5) SIEMPRE (2) CASI NUNCA
(4) CASI SIEMPRE (1) NUNCA

(3) A VECES



N° PREGUNTAS / GRADO DE

INTENSIDAD
CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO
NIVEL DE ATENCION

1 Considera que la Municipalidad de
Maynas brinda una atencién oportuna a sus
consultas y reclamos a través de diversos
canales presenciales y virtuales.

2 Es facill ser atendido por la
Municipalidad al presentar alguna necesidad.

3 La Municipalidad dispone de sus
recursos para solucionar algunos problemas
urgentes de forma inmediata.

4 El personal de la Municipalidad brinda
una atencion profesional y oportuna frente a los
problemas.

5 Se encuentra satisfecho con los
servicios brindados por la Municipalidad.

CONFIABILIDAD

7 La Municipalidad puede solucionar
eficientemente los problemas de infraestructura 'y
seguridad.

8 Los problemas solucionados por la
Municipalidad, ya no vuelven a generar molestias
a los residentes de la Provincia de Maynas.

10 Considera que la Municipalidad brinda
los servicios de acuerdo a lo requerido por el
ciudadano.

11 Confia en los servicios de seguridad que
brinda la municipalidad.

12 Confia en la fiscalizacién y control de
gastos que ejecuta la Municipalidad.

13 Considera incomodo los trabajos de

infraestructura que desarrolla la Municipalidad.




SEGURIDAD

14

Considera que la informacion emitida

por la Municipalidad es verdadera.

15

Los servidores de la Municipalidad
demuestran transparencia en la gestién de

recursos.

16

Los trabajadores de la Municipalidad
son competentes para ejercer la toma de
decisiones sobre los problemas de servicios

publicos que son mas urgentes.

17

Considera que recibe los servicios
Publicos que merece de acuerdo al nivel de
convivencia que tiene dentro de la jurisdiccion de

la municipalidad provincial de Maynas.




Anexo 05. Ficha técnica

Nombre Original del instrumento:

Cuestionario sobre la GESTION MUNICIPAL Y
CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS,
ANO 2023

Autor y afo:

Lic. Rengifo Churchill

Rodolfo

Ramos,

Afo: 2023

ORIGINAL: Si

ADAPTACION: No

Objetivo del instrumento:

Medir la relacién entre la gestion municipal y
la calidad del servicio publico ofrecido por la
Municipalidad Provincial de Maynas en el afio 2023.

Usuarios:

Funcionarios y Ciudadanos de la Provincia
de Maynas.

Forma de Administracién o Modo

de aplicacién:

Encuesta presencial y posteriormente los
datos fueron consolidados en hojas de calculo y el

analisis fue a través de graficos estadisticos.

Validez: Experto: Mg Pedro Padilla Romero
Experto: Dra. Bertha Silva Nasvaste
Confiabilidad: (Alfa de Cronbach)

Excelente Confiabilidad = 0,72-0,99




ANEXO 6. Autorizacion de la Aplicacion de la Aplicacion del Instrumento.

POSGRADO

Ve iiesas COuas Vet

“Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”

Lima, 15 de noviembre del 2022

Sefior (a):

Lic. Francisco Sanjurjo Davila

Alcalde Provincial:

Municipalidad Provincial de Maynas

N2 de Carta :265-—-2022 - UCV - VA —-EPG - FOS5L03/J
Asunta : Solicita autorizacion para realizar investigacion
Referencia : Solicitud del interesado de fecha: 1S de noviembre del 2022

Tenge a bien dirigirme a usted parz szaludario cordiaimente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de |z institudién a ia cual usted representa.

Luego para comunicarle que Iz Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
Filial Lima Ate, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones,
donde los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de
Doctor segin el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis).

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacién:

1) Apeliidos y nombres de estudiante: RENGIFO RAMOS, CHURCHILL RODOLFO

2) Programa de estudios : Maestria
3) Mencidn : Gestidn Pdblica
4) Titulo de la Iinvestigacidn : “GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO

PUBLICO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS, ANO 2021.”

Debo sefialar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también 2 la instituciéon donde se realiza l1a investigacién.

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autoerizar la realizacién de Iz investigacién
en la institucion gue usted dirige.

Atentamente,

'f-———.

o} {/'/ . ‘,‘/ £
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ga Ruth NMajo Marrafo—— - =
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Anexo 07. Validacion de instrumentos

PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: Mg. PEDRO MARTIN PADILLA ROMERO

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion
como experto para validar el instrumento (cuestionario) que adjunto denominado:
“GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LA
MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS, ANO 2023, disefiado por el Lic.
Rengifo Ramos, Churchill Rodolfo, cuyo propésito es medir la relacion entre la
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico, por cuanto considero que
sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa

para la investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO~ PUBLICO EN LA
MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS, ANO 2023
Tesis que serd presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad

Cesar vallejo, como requisito para obtener el grado académico de:

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera Ileer
cuidadosamente cada enunciado y sus correspondientes alternativas de
respuesta, en donde se pueden seleccionar una, varias o ninguna alternativa de
acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda al instrumento.
Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccién, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para

mejorar el mismo.

Gracias por su aporte



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA, RELEVANCIA Y CLARIDAD DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que, segun su criterio, Si cumple o No cumple, la coherencia
entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

DIMENSIONES / items Pertinencia! Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
NO

RECURSO HUMANO. Si No Si No Si No

Considera que puede desenvolverse con habilidad y
destreza en las diversas &reas de la administracion
Pubica correspondiente a la Municipalidad de Maynas.

Ha tenido los estudios y capacitaciones en administracion
publica que demandan los cargos que ocupa en la
Municipalidad.

Conoce y aplica los instrumentos de gestién en la
3 | realizacion de sus funciones y tareas. X X X

Aporta su conocimiento y experiencia sobre la situaciéon
del municipio y lo que se debe hacer para alcanzar un

futuro mejor.

Ud. Considera que tiene suficiente conocimiento sobre la
legislacion 'y normativa que corresponde a sus

atribuciones.




Considera que cuenta con un alto nivel de vocacién de

6 | servicio al laborar en la Municipalidad. X X X
PROCESOS Si No Si No | Si No

La Municipalidad presenta un plan de trabajo y desarrollo

7 . .
en diversas areas. X X X
La institucion aplica un plan estratégico institucional

8 S
concertada y participativa. X X X
Los planes y proyectos que se ejecutan en la

9 T . .
Municipalidad, se realizan en los plazos establecidos. X X X
Los procesos de contrataciones con el estado se realizan

10 -
de forma eficiente y transparente. X X X
La institucion emite acuerdos, ordenanzas y reglamentos

11 . . ..
que permitan la ejecucion de los planes, programas y
proyectos municipales de forma eficiente y en beneficio | X X X
de los ciudadanos.

12 | Se evalla la gestion a través de indicadores.

X X X
PRESUPUESTO Si No Si No | Si No

El proceso de planificacion es participativo e incluyente

13 | permitiendo satisfacer las necesidades prioritarias del X X X

Municipio.




14

La institucion cuenta con planes y presupuestos

aprobados. X X X
Considera que el techo presupuestal asignado es

15 - .
suficiente para llevar a cabo los procesos que permitan el x X X
logro de objetivos.

La institucién distribuye y asigha adecuadamente

16 . .

los recursos financieros. X X X
NIVEL DE ATENCION Si No Si No Si No

Considera que la Municipalidad de Maynas brinda una

17 L. p
atencion oportuna a sus consultas y reclamos a través de « X X
diversos canales presenciales y virtuales.
Es facil ser atendido por la Municipalidad al presentar

18 alguna necesidad. X X X
La Municipalidad dispone de sus recursos para

19 .
solucionar algunos problemas urgentes de forma X X X
inmediata.
El personal de la Municipalidad brinda una atencion

20 .
profesional y oportuna frente a los problemas. X X X
Se encuentra satisfecho con los servicios brindados por

21 VT
la Municipalidad. X X X

CONFIABILIDAD Si No Si No Si No




La Municipalidad puede solucionar eficientemente los

22 . .
problemas de infraestructura y seguridad. X X X
Los problemas solucionados por la Municipalidad, ya no

23 . .
vuelven a generar molestias a los residentes de la x X X
Provincia de Maynas.
Considera que la Municipalidad brinda los servicios de

24 . .
acuerdo a lo requerido por el ciudadano. X X X
Confia en los servicios de seguridad que brinda la

25 T
municipalidad. X X X
Confia en la fiscalizacion y control de gastos que ejecuta

26 T
la Municipalidad. X X X
Considera incémodo los trabajos de infraestructura que

27 L
desarrolla la Municipalidad. X X X

SEGURIDAD Si No Si No | Si No

Considera que la informacion emitida por la

28 T
Municipalidad es verdadera. X X X
Los servidores de la Municipalidad demuestran

29 . L.
transparencia en la gestion de recursos. X X X
Los trabajadores de la Municipalidad son competentes

30 . ..
para ejercer la toma de decisiones sobre los problemas « x «

de servicios publicos que son mas urgentes.




31

Considera que recibe los servicios Publicos que merece

de acuerdo al nivel de convivencia que tiene dentro de la

jurisdiccion de la municipalidad provincial de Maynas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del experto validador. Mg:

Aplicable después de corregir [ ]

Pedro Padilla Romero

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

€s conciso, exacto y directo

Firma del Experto Informante

No aplicable[ ]




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Pedro Martin Padilla Romero, con Documento Nacional de Identidad
N° 47018218, de profesion Administrador, grado académico magister en
Administracion, labor que ejerzo actualmente como Docente en la Universidad

Nacional de la Amazonia Peruana.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion el Instrumento denominado cuestionario de Gestion Municipal y
Calidad del Servicio Publico, cuyo propésito es medir la influencia de la Gestién
Municipal en la Calidad del Servicio Publico de la Municipalidad Provincial de

Maynas en el afio 2023.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en
las siguientes apreciaciones.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
debido a que los items del instrumento guardan relacion con las
dimensiones y el propésito de la investigacion.

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Mg: Padilla Romero, Pedro Martin
DNI_47018218_
Especialidad del validador: Magister en Administracion.

Iquitos, a los 20 dias del mes de diciembre de 2022

Firma del Experto Informante
Registro de Colegiatura CLAD N°
15824



PRESENTACION A JUICIO DE EXPERTO

Estimado Validador: Dra. SILVA NARVASTE, BERTHA

Me es grato dirigirme a usted, a fin de solicitar su colaboracion
como experto para validar el instrumento (cuestionario) que adjunto denominado:
“GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO PUBLICO EN LA
MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS, ANO 2023, disefiado por el Lic.
Rengifo Ramos, Churchill Rodolfo, cuyo propdsito es medir la relacion entre la
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico, por cuanto considero que
sus observaciones, apreciaciones y acertados aportes seran de utilidad.

El presente instrumento tiene como finalidad recoger informacion directa

para la investigacion que se realiza en los actuales momentos, titulado:

GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO~ PUBLICO EN LA
MINICIPALIDAD PROVINCIAL DE MAYNAS, ANO 2023
Tesis que serd presentada a la Escuela de Posgrado de la Universidad

Cesar vallejo, como requisito para obtener el grado académico de:

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Para efectuar la validacion del instrumento, usted debera leer
cuidadosamente cada enunciado y sus correspondientes alternativas de
respuesta, en donde se pueden seleccionar una, varias o ninguna alternativa de
acuerdo al criterio personal y profesional del actor que responda al instrumento.
Se le agradece cualquier sugerencia referente a redaccién, contenido,
pertinencia y congruencia u otro aspecto que se considere relevante para

mejorar el mismo.

Gracias por su aporte



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LA PERTINENCIA, RELEVANCIA Y CLARIDAD DEL INSTRUMENTO

Instrucciones: Marque con una X en donde corresponde, que, segun su criterio, Si cumple o No cumple, la coherencia
entre dimensiones e indicadores de la variable en estudio.

DIMENSIONES / items Pertinencia®! Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
NO

RECURSO HUMANO. Si No Si No Si No

Considera que puede desenvolverse con habilidad y
destreza en las diversas &reas de la administracion
Pubica correspondiente a la Municipalidad de Maynas.

Ha tenido los estudios y capacitaciones en administracion
publica que demandan los cargos que ocupa en la
Municipalidad.

Conoce y aplica los instrumentos de gestién en la
3 | realizacion de sus funciones y tareas. X X X

Aporta su conocimiento y experiencia sobre la situaciéon
del municipio y lo que se debe hacer para alcanzar un

futuro mejor.

Ud. Considera que tiene suficiente conocimiento sobre la
legislacion 'y normativa que corresponde a sus

atribuciones.




Considera que cuenta con un alto nivel de vocacién de

6 | servicio al laborar en la Municipalidad. X X X
PROCESOS Si No Si No | Si No

La Municipalidad presenta un plan de trabajo y desarrollo

7 . .
en diversas areas. X X X
La institucion aplica un plan estratégico institucional

8 S
concertada y participativa. X X X
Los planes y proyectos que se ejecutan en la

9 T . .
Municipalidad, se realizan en los plazos establecidos. X X X
Los procesos de contrataciones con el estado se realizan

10 -
de forma eficiente y transparente. X X X
La institucion emite acuerdos, ordenanzas y reglamentos

11 . . ..
que permitan la ejecucion de los planes, programas y
proyectos municipales de forma eficiente y en beneficio | X X X
de los ciudadanos.

12 | Se evalla la gestion a través de indicadores.

X X X
PRESUPUESTO Si No Si No | Si No

El proceso de planificacion es participativo e incluyente

13 | permitiendo satisfacer las necesidades prioritarias del X X X

Municipio.




14

La institucion cuenta con planes y presupuestos

aprobados. X X X
Considera que el techo presupuestal asignado es

15 - .
suficiente para llevar a cabo los procesos que permitan el x X X
logro de objetivos.

La institucién distribuye y asigha adecuadamente

16 . .

los recursos financieros. X X X
NIVEL DE ATENCION Si No Si No Si No

Considera que la Municipalidad de Maynas brinda una

17 L. p
atencion oportuna a sus consultas y reclamos a través de « X X
diversos canales presenciales y virtuales.
Es facil ser atendido por la Municipalidad al presentar

18 alguna necesidad. X X X
La Municipalidad dispone de sus recursos para

19 .
solucionar algunos problemas urgentes de forma X X X
inmediata.
El personal de la Municipalidad brinda una atencion

20 .
profesional y oportuna frente a los problemas. X X X
Se encuentra satisfecho con los servicios brindados por

21 VT
la Municipalidad. X X X

CONFIABILIDAD Si No Si No Si No




La Municipalidad puede solucionar eficientemente los

22 . .
problemas de infraestructura y seguridad. X X X
Los problemas solucionados por la Municipalidad, ya no

23 . .
vuelven a generar molestias a los residentes de la x X X
Provincia de Maynas.
Considera que la Municipalidad brinda los servicios de

24 . .
acuerdo a lo requerido por el ciudadano. X X X
Confia en los servicios de seguridad que brinda la

25 T
municipalidad. X X X
Confia en la fiscalizacion y control de gastos que ejecuta

26 T
la Municipalidad. X X X
Considera incémodo los trabajos de infraestructura que

27 L
desarrolla la Municipalidad. X X X

SEGURIDAD Si No Si No | Si No

Considera que la informacion emitida por la

28 T
Municipalidad es verdadera. X X X
Los servidores de la Municipalidad demuestran

29 . L.
transparencia en la gestion de recursos. X X X
Los trabajadores de la Municipalidad son competentes

30 . ..
para ejercer la toma de decisiones sobre los problemas « x «

de servicios publicos que son mas urgentes.




31

Considera que recibe los servicios Publicos que merece
de acuerdo al nivel de convivencia que tiene dentro de la

jurisdiccion de la municipalidad provincial de Maynas.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): si hay suficiencia

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del experto validador. Dra. Bertha Silva Narvaste

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: 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

“u

SILVA NARVASTE BERTHA
DOCTORA EN EDUACION

ORCID: httpsi/forcid.org/0000-0002-2926-6027

No aplicable[ ]

Firma del Experto Informante




CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, Bertha Silva Narvaste, con Documento Nacional de Identidad N.°
45104543, de profesion Docente, grado académico Doctora en Educacion, labor

gue ejerzo actualmente como Docente en la Universidad Cesar Vallejo.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de
Validacion el Instrumento denominado cuestionario de Gestidbn Municipal y
Calidad del Servicio Publico, cuyo proposito es medir la influencia de la Gestion
Municipal en la Calidad del Servicio Publico de la Municipalidad Provincial de

Maynas en el afio 2023.

Luego de hacer las observaciones pertinentes a los items, concluyo en
las siguientes apreciaciones.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
debido a que los items del instrumento guardan relaciobn con las
dimensiones y el propdsito de la investigacion.

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No
aplicable [ ]

Dra.: Silva Narvaste, Bertha
Especialidad del validador: Doctora en Educaciéon

Iquitos, a los 20 dias del mes de diciembre de 2022

“u

SILVA NARVASTE BERTHA
DOCTORA EN EDUACION
ORCID: https:i/forcid.org/0000-0002-2926-6027

Firma del Experto Informante 1



ANEXO 8 . BASE DE DATOS.
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|. INTRODUCCION

Actualmente los asuntos relacionados a la gobernabilidad y desarrollo
Nacional estan cobrando una gran importancia en la poblacion, en vista que se
evidencia una mayor participacion ciudadana, los cambios acelerados en la
economia producto de la globalizacion y las nuevas politicas publicas (Palomino,
2019).

Las municipalidades provinciales y distritales, han experimentado cada
afo, un aumento de sus recursos en funcion del crecimiento nacional (Banco
Mundial, 2018). En ese sentido, al dar cumplimiento a los procesos de desarrollo
integral, han ido asumiendo funciones de promocion y desarrollo de actividades
econdémicas, fases de planeamiento y realizacion de proyectos referentes a la
financiacion. Con toda esa estructura organizativa las municipalidades, por
gestiéon edil de un periodo de 5 afios, estan obligadas a mejorar los servicios

ofrecidos a los ciudadanos de su jurisdiccion (Cruz, 2023).

Los servicios ofrecidos por los municipios experimentan un grado de
insatisfaccion, en vista que se consideran ineficientes en la generalidad de las
ocasiones (Chunga, 2018). Por tal motivo, existe una exigencia a la
administracion publica de demandar las acciones necesarias a fin de incrementar
la calidad de estos servicios, ya que son los ciudadanos que, al pagar impuestos,
esperan una mejor retribucion social (Cruz, 2022). En ese sentido, como
autoridades de la ciudad, la finalidad de una municipalidad es garantizar el
crecimiento de la localidad y brindar servicios basicos a las personas, a su vez
administrando todo espacio y preservando la belleza de la ciudad, gestion del
transporte publico, proteccion del medio ambiente, fomentando el micro y
pequefias empresas (Bricefio, 2023).

La Municipalidad de Maynas en el afio 2023, emiti6 una memoria anual
donde detalla los logros alcanzados durante ese afio de gestion (Diario Gestion,
2018). Sin embargo, se evidencia en la ciudad un desanimo de la poblacién
respecto a los servicios brindados y en muchos casos consideran que no se
realizd ninguna mejora (Diaz, 2018). Se evidencia en la ciudad una deficiente
gestion de obras e infraestructura de saneamiento, ya que, debido a las variadas
condiciones climaticas, genera obstrucciones de las vias acuiferas y aniegos que

perjudican a los pobladores. Por otro lado, el alumbrado publico evidencia cierto
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grado de abandono y constantes cortes de fluido eléctrico, con lo cual perjudica
econdmicamente a los diversos comercios. Respecto al servicio de seguridad
ciudadana, se ha observado un incremento de la delincuencia en diversas zonas
de la ciudad. En salud publica se evidencia un alto grado de contaminacion,
producto de los desperdicios que los pobladores desechan en las vias publicas
y genera la proliferacion de animales y enfermedades. Respecto al transporte
publico, se ha evidenciado una deficiente sefializacion y control vehicular, ya que
constantemente ocurren accidentes de transito. Por todo lo mencionado
anteriormente, la poblacion residente, espera un satisfactorio servicio de la
entidad publica (Memoria Anual, 2023). El priorizar aguellos servicios deficientes
y que la poblacion reclama mejorarla con urgencia es rol de los municipios (INEI,
2020).

Dicho las razones, se presenta la pregunta general de ¢ Cual es la relacion
entre Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 20237 De igual manera, las preguntas especificas como
i) ¢Cudl es la relacién entre Gestion Municipal y el Nivel de Atencion en la
Municipalidad Provincial de Maynas, 20237 ii) ¢ Cudl es la relacion entre Gestion
Municipal y confiabilidad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de
Maynas, 20237? y iii) ¢ Cual es la relacién entre Gestion Municipal y la Seguridad

del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Maynas, 2023?

Al respecto del objetivo general, se presenta el de Determinar la relacion
entre Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. Asimismo, los objetivos especificos son: i) Conocer
la relacion entre Gestion Municipal y el Nivel de Atencion en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. ii) Identificar la relacion entre Gestién Municipal y
confiabilidad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Maynas,
2023. Y iii) Identificar la relacién entre Gestion Municipal y la Seguridad del

Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de Maynas, 2023

Para el desarrollo de la investigacion y conociendo la relevancia que tiene
la calidad del servicio publico en la municipalidad de Maynas, se abordo
primeramente el problema principal, desglosando los problemas especificos, asi

como también, el objetivo y la hipétesis. Seguidamente, se determind la



metodologia cuantitativa con un disefio de investigacion de tipo no experimental,

un nivel de investigacion correlacional.

En cuanto a la justificacion tedrica, el estudio brindara como insumo
argumentativo un acercamiento a lo que se concibe como gestion municipal y
repercusion en la calidad del servicio publico para que asi los funcionarios
posean nuevas estrategias y perspectiva en como ejercer eficientemente dichas
estrategias en la localidad. Como justificacion practica, este trabajo de
investigacion es de consideracion relevante porque aborda una problematica que
abordan actualmente millares ciudadanos en el pais, los cuales exigen una mejor
calidad de servicios publicos por parte de las municipalidades. El satisfacer las
necesidades a través del pago de impuestos suele ser una interrogante de los
ciudadanos, por lo que ahi radica su importancia. Y en cuanto a la justificacion
metodoldgica, los resultados proveeran nuevos y actualizados instrumentos por
cada variable, la cual otras instituciones publicas con similar realidad a la

institucion estudiada pueda usarlas para sus propios objetivos.

Por dltimo, la hipotesis general: Existe una relacion significativa entre
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial
de Maynas, 2023.Dicho ello, las hipotesis especificas son las siguientes: i) Existe
una relacién significativa entre Gestion Municipal y el Nivel de Atencion en la
Municipalidad Provincial de Maynas, 2023. ii) Existe una relacion significativa
entre Gestion Municipal y confiabilidad del Servicio Publico en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. Y iii) Existen una relacion significativa entre Gestion
Municipal y la Seguridad del Servicio Publico en la Municipalidad Provincial de
Maynas, 2023.



ll. MARCO TEORICO

Con Tobar (2022) se realiz6 una investigacion donde tuvo como objetivo
analizar a las organizaciones publicas de Guatemala respecto a gestion
municipal, analizando factores como el talento humano, el desempeiio Se
aplicaron criterios de seleccion de referencias bibliogréficas de los ultimos 5 afios
y se analizaron 15 investigaciones que permitieron establecer la base teorica
para relacionar de forma causal el rendimiento laboral y a evaluacion del
desempefio, como predictores para una gestion eficiente. Llegd a la conclusién
que en la gestion publica debe contener procesos de evaluacion del servidor
publico, ya que su rendimiento impactara en la eficacia y eficiencia con la que se
brinda un servicio publico a la sociedad. Asimismo, recomienda la
implementacion de politicas publicas vinculadas al talento humano en las

municipalidades de Guatemala.

En Fesenko et al. (2023) con objetivo de hallar la calidad de la gestiéon
municipal al utilizar un modelo digital, realizan una investigacion en Ucrania. Fue
una investigacion integrada, hipotética-deductiva y correlativa. Como muestra,
se usaron diferentes proyectos de las municipalidades de la ciudad. Los
resultados demuestran que el modelo digital creado puede favorecer a la
comunicacién entre la poblacion y la municipalidad, asi como favorecer el rapido
acceso de la poblacion hacia informacion importante. EI modelo sugiere que el
uso de tecnologia en la gestion municipal proporciona una serie de

oportunidades para la mejora de su calidad y desarrollo.

En la investigacion de Afroj et. al. (2023), se tuvo como fin evaluar la
calidad de servicio percibido por los ciudadanos y satisfaccion en
municipalidades de Bangladesh. Fue un estudio aplicado y cuantitativo, en el
cual se recaudo la informacion a través de cuestionarios creados por los autores.
La muestra fue de 384 ciudadanos de Bangladesh, seleccionados de diferentes
lugares de dicho municipio. Los primeros hallazgos son que los ciudadanos se
sienten relativamente satisfechos con el manejo de las facilidades de la
municipalidad. Sin embargo, no mostraron satisfaccion en cuanto a los
trabajadores (-2.02). Se concluye por lo tanto que la calidad de servicio de la
municipalidad tiene un impacto en el sistema de gobierno urbano, lo cual genera

gue la gestion general sea cuestionable. Los autores refieren que cerca del
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63.3% estan satisfechas con la calidad de servicio actual y reconocen que esta

necesita de muchas mejoras.

Para Arias (2019), en su investigacion tuvo por objetivo exponer un
planteamiento de mejoramiento sobre la calidad de servicio y la complacencia
de usuarios pertenecientes a una institucion local de Ecuador. Fue un estudio
exploratorio, descriptivo y explicativo. Se evaluaron a 196 usuarios a traves de
cuestionarios GADM-S. Esta investigacion estuvo basada en las normas ISO
9001-2015. Se indican la presencia de carencias en la calidad de servicio,
evidenciando ineficacia e ineficiencia por parte de los funcionarios. Los usuarios
percibieron la ausencia de empatia e identificaron la necesidad de mejora en

cuanto a servicio por parte de la institucion.

Por ultimo, Cruz (2019) elabor6 un estudio de injerencia de la gestion
municipal sobre el manejo de desechos orgénicos. Para dicho propdsito formuld
un objetivo mixto, con observacion y uso de encuestas. Las encuestas fueron
elaboradas y validadas en el proceso investigativo. Como resultados se obtuvo
que el servicio brindado por la municipalidad es ineficiente y servicios como el
agua es considerado mala por un 83.5%, asimismo, los servicios de recoleccién
de basura es frecuentemente los lunes en un 26.7%. En conclusion, los
encuestados catalogan como regular en un 38.4%, bueno en un 21.9%, malo en
un 11.7% entre otros. Asimismo, se menciona que la municipalidad se encuentra
orientada en el cobro de impuestos, fiscalizacién, entre otras acciones de cobro
gue el mejoramiento de servicios.

En cuanto a los estudios nacionales que permitird entender la situacion
de las variables para una eficiente discusion, se presentan los siguientes:

Con Cruz et al. (2023), se lleg6 a ejecutar un trabajo investigativo con la
finalidad de estimar el servicio que brinda la municipalidad en funcion a la
eficiencia de la gestibn municipal de la autoridad gubernamental. El presente
estudio fue no experimental, descriptivo y transversal. Asimismo, tuvo como
instrumento a la encuesta, cuya aplicacion fue a 384 ciudadanos. Las respuestas
se organizaron en una base de datos a través del software SPSS y relacionadas
las variables mediante el test de chi cuadrado. Se obtuvo que el 40% de
ciudadanos de Abancay calificaron con un rendimiento de 42% de eficiencia,

54% de efectividad y 53% de gestion financiera a los factores de la gestion



municipal. Por otro lado, respecto a la calidad del servicio municipal un 54% ha
considerado que existe una aprobacion del 43%. Se dedujo la existencia de una
vinculacion significativa entre eficiencia y efectividad de la gestién municipal con

la calidad del servicio en la municipalidad Provincial de Abancay.

En Ramirez (2020), se efectud un trabajo investigativo cuya finalidad fue
deducir el influjo adjudicada a la administracion del municipio sobre la calidad del
servicio. El estudio fue aplicado, transversal, cuantitativo, manejo no
experimental de las variables y con intencionalidad correlacional. Asimismo, la
muestra poblacional se encontr6 compuesta por 30 empleados municipales y
365 feligreses, a quienes se les administré dos cuestionarios, las cuales fueron
de las dos variables. A través de los analisis inferenciales se determiné la
presencia de una relacion provechosa respecto a las variables. EI mismo alto
nivel en correlacion fue encontrado para las dimensiones de gestion municipal
segun los encuestados. Se encontrd la suficiente evidencia estadistica de una

relacion.

En Toscano (2020) realiz6 su trabajo investigativo para testimoniar una
posible vinculacion entre gestion municipal y desarrollo local en la zona de
Yanacancha, Pasco. 159 empleados de la comuna de Yanacancha fueron la
muestra, cuyo tipo fue aleatorio estratificado. Los datos primarios recogidos
fueron gracias al cuestionario de 36 preguntas distribuidas sobre una escala
Likert presentada en los niveles de gestion y desarrollo. Se encontré evidencia
para afirmar el nexo entre la administracion municipal y las variables de
desarrollo local. Este hecho confirmado por una correlacion de 0.671 y por el Chi
Cuadrado (XC 2 = 81,361 > Xt 2 = 16,919) a un nivel de significacion del 5%
entre las variables del gobierno municipal y contacto de desarrollo local,

econdémico, sociopolitico y ambiental a veces.

Bricefio (2016) se realiz6 una investigacion donde pretendié dilucidar la
forma en que la Gestiébn Municipal presenta influjo sobre la Calidad del Servicio
Municipal. Fue cuantitativa, no experimental y del nivel correlacional. Para tal
efecto se realizo la recoleccion de datos de 18 jefes de area y 15 representantes
de juntas vecinales. Asimismo, se analizaron documentos de presupuestos
institucionales, ejecucién del gasto publico y planillas de udltimos periodos.

Respecto a los hallazgos, se verifico la validacion de la hip6tesis que sustenta la
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influencia directa de la gestion municipal en la calidad del servicio publico. Se
llegd a las principales conclusiones de que las actividades como tramites
burocraticos, gestion del agua potable y alumbrado publico, representan gran
porcentaje de la mala calidad de servicio publico, el cual puede ser
contrarrestado con programas de capacitacion y profesionalizacién a todo el

personal que labora en esas areas.

En el afio 2020, se desarroll6 una investigacion en cuanto a la Gestion
municipal y la calidad del servicio publico en una Municipalidad departamental
en el canton de Conayca, con el fin de establecer un nexo entre las variables del
trabajo investigativo, teniendo como unidad de analisis al cantén de Conayca,
Huancavelica, analizando las fortalezas, debilidades, oportunidades vy
amenazas, las falencias en la gestion de la unidad mencionan como problema.
Por otra parte, se vigilaba de cerca la calidad del servicio publico prestado
cuando era inaceptable para los usuarios, carecia de confiabilidad, seguridad y
responsabilidad inmediata para solucionar los problemas que enfrentaba la
poblacion. En cuanto a la metodologia, la intencion del trabajo fue correlacional,
se clasific6 como investigacién basica, y ademas presentd un manejo no
experimental de variables y recogida de datos transversal. De igual forma la
muestra perteneciente a la poblacién presenté un total de 20 trabajadores
designados y empleados por la comuna de Conayca, Huancavelica, por tratarse
de una encuesta censal se emplearon cuestionarios y entrevistas a trabajadores
municipales. Teniendo en consideracion los resultados adquiridos se concluy6
gue existe una vinculacion relevante e inversa entre las variables gestion
municipal y la calidad del servicio publico, ademas de, la capacidad de respuesta
y la fiabilidad. Sin embargo, no hay conexion entre gestion municipal y la

seguridad. (Huaroc & Comun, 2023).

Segun Armas, G, (2016), la gestién municipal es la accién de gestionar y
administrar con eficiencia y eficacia las necesidades y objetivos de un municipio.
En ese sentido, en este proceso, las metas y objetivos de la gestidon planificada
deben fijarse no sélo en el diagnostico de la realidad del municipio, sino también
en la naturaleza y nobleza de la administracion en relacion con la gestion de los
bienes que den respuesta a las diversas exigencias. El principal lider es la

municipalidad, que debe monitorear la implementacion del programa, y al mismo



tiempo, permanecer vigilante a la formulacibn e implementacion de las
estrategias pertienentes. El funcionario administrativo responsable de la

administracion del municipio es el alcalde.

Segun el INEI (2017), existen tipos de municipalidades las cuales se

clasifican:

En funcién de su jurisdiccion: A) Municipalidad Provincial, ubicada sobre
el territorio de la respectiva provincia y el distrito capital de provincia. B)
Municipalidad Distrital, emplazada sobre el territorio del distrito. C) Municipalidad
de Centro Poblado, cuya jurisdiccion es determinada por el respectivo concejo

provincial.

En funcién al régimen especial: A) La Municipalidad Metropolitana de
Lima, sujeta al régimen especial establecido en la Ley Organica de
Municipalidades (Huanca, 2019). B) Municipalidades fronterizas, ubicadas en las

provincias y distritos préximos a las fronteras internacionales.

En cuanto a los indicadores de gestibn municipal, se presentan los

siguientes:

Recursos Humanos: Personal que labora en las municipalidades,

requerimiento de asistencia técnica y capacitaciones (Goémez, 2015).
Maquinaria pesada y vehiculos operativos (Yauri, 2019).

Tecnologia de la Informacibn y Comunicaciones: Computadoras
operativas, acceso a servicios de internet, sistemas informaticos implementados
por el Estado o por la propia municipalidad, empleo del portal de transparencia,

servicios de telefonia, etc. (Programa ONU, 2013).

Planificacion Municipal: Corresponde al enunciacion y realizacion de los
proyectos de desarrollo municipal, de seguridad ciudadana, plan estratégico
institucional, control de los instrumentos de gestion y prevencion de riesgos
(L6pez, 2018).

Finanzas Municipales: Corresponde a los ingresos, tipos de ingresos

(fondo de compensacion o canon), gasto municipal ejecutado (Mamani, 2015).

Desarrollo Econdmico Local: Se refiere a la gestion de licencias de

funcionamiento, de edificacion, de fomento de la micro y pequefia empresa,
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produccion artesanal, establecimientos de comercio e impulso del turismo (MEF,
2020).

Servicios Sociales: Hace referencia a los establecimientos y centro de
atenciéon al adulto mayor, defensoria del nifio, biblioteca, infraestructura

deportiva, centros de cultura y recreacionales (Navarro, 2017).

Seguridad Ciudadana: Establecimiento del servicio de serenazgo y su
equipamiento, patrullaje, trabajo con los comités de seguridad y formulacién del

plan de seguridad (Noguera, 2023).

Riesgo de desastres: Se refiere a la gestion de centros de emergencia,

trabajo conjunto con las oficinas de defensa civil, etc. (Palomino, 2019).

Proteccion del medio ambiente: Se refiere a la gestion de los instrumentos

de control ambiental y el tramite de las denuncias (Quintana, 2018).
Participacion vecinal (Ramirez, 2020).

Segun Huaroc & Comun (2023), se han considerado los siguientes

factores que intervienen en la Gestion Municipal:

Recurso humano: Corresponde al talento humano, el cual requiere un
mayor grado de cuidado y corresponde a ser denominado servidor o funcionario
publico. Debe contener los siguientes componentes: Capacidades, acciones y

compromiso enfocadas a la consecucidon de metas y objetivos de cada municipio.

Los procesos: Constan de una secuencia de actividades que generan
valor para la municipalidad al incrementar la productividad (Tinoco, 2016).

El presupuesto: Corresponde a los ingresos publicos, tasas, multas, etc.
Asimismo, este valor se detalla en un plan econémico como un instrumento de
gestiéon para el logro de los objetivos. El Ministerio de Economia y Finanzas se
encarga de limitarlo y establecer la disponibilidad de recursos para cada entidad
publica. Se han identificado los presupuestos por resultados, presupuesto

participativo y presupuesto multianual.

En cuanto a la segunda variable de estudio, Segun Bricefio (2016), la
calidad del servicio publico es el nivel de la realizacion de las actividades que
efectlian organizacion de caracter publico para la satisfaccion de las exigencias

de los ciudadanos. En ese sentido, las municipalidades, en funciéon de sus
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condiciones territoriales y capacidad econémica, brindan diversos servicios a los

habitantes de su jurisdiccion.

Para Huaroc & Comun (2020), la gestion de calidad total es un proceso

de actividades con los siguientes elementos:

Planificacion: en primer lugar, planificar la calidad, la cual se refiere a la
primera fase de planeamiento en base a las necesidades del ciudadano,

asimismo, elaborando las actividades a realizar en un futuro.

Control: Se refiere a los procesos, actividades y funciones de control de
la calidad del producto o servicio.

Mejora: Esta relacionado con la eficiencia y economia de recursos, por lo
que la direccién muchas veces se ve obligada a realizar un esfuerzo para reducir
los desperdicios y mejorar la calidad. Ademas, requiere actualizar los sistemas,

porque los nuevos desafios son dificiles de responder con los mismos métodos.

Fiabilidad: Concretar el planeamiento de los servicios propuestos de

forma exitosa y precisa.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a brindar un servicio oportuno a los

ciudadanos en un momento determinado para resolver dicha necesidad.

Seguridad: Relacionado a la capacidad de brindar confianza de que se
resolvera la necesidad del usuario o cliente ante su demanda del servicio o

producto.

Segun Bricefio, Y, (2016), se han identificado los siguientes servicios
publicos que brinda una municipalidad: Alumbrado publico, limpieza, agua
potable, fiscalizaciébn de establecimientos comerciales, servicio de ornato de
parques y jardines, servicio de seguridad publica y transito, rutas del transporte,
etc.

En el afio 2023, se publicé el informe econémico anual del municipio, en
el cual se consigna que el Distrito de Maynas, como organismo auténomo
basado en la volicion de los ciudadanos, es el encargado de personificar al barrio
para promover la adecuacion de los servicios publicos locales y la promocion del
buen -ser. desarrollo unido y arménico de los vecinos a través de la

implementacion de regimenes administrativos con fin de lograr el mayor
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bienestar comun. El distrito de Iquitos es la capital de la provincia de Maynas y

del departamento de Loreto (Memoria anual 2023).

Tabla 1

Municipalidad de Maynas

Razédn social Municipalidad Provincial De Maynas
Ubigeo 160101

Domicilio legal Calle Rufino Echenique N° 350

Ruc 20103845590

Teléfono central (065) 231810

Correo electrénico mpm@munimaynas.gob.pe

Pagina web www.munimaynas.gob.pe

Fuente: Memoria Anual 2023.

Segun la Memoria Anual del afio 2023, el Consejo de Gobierno de la
Municipalidad Provincial de Maynas durante el aflo 2023 tuvo como alcalde al

Sr. Francisco Sanjurjo Davila.

La Municipalidad Provincial de Maynas, Distrito de Iquitos, para el Afio
Fiscal 2023, aprobé el Presupuesto Institucional de Apertura ejercicio fiscal 2023
mediante Acuerdo de Concejo N° 010-2020- SE-MPM, de fecha 30 de diciembre
de 2020 promulgado mediante Resolucion de Alcaldia N.° 315- 2020-A-MPM de
fecha 30 de diciembre de 2020, en la suma de S/. 115291,474.00
(CIENTOQUINCEMILLONES DOSCIENTOS NOVENTA Y UN MIL
CUATROCIENTOS SETENTA Y CUATROY00/100SOLES).

Durante el afio 2023 se realizaron modificaciones a los presupuestos de
las instituciones a nivel institucional, los cuales fueron aprobados segun el
procedimiento vigente con transferencias de aportes y asignaciones adicionales
aprobadas por decisiones de alcaldes. Las reformas presupuestarias
incrementaron el presupuesto en S/. 33,600,879.00 soles (Memoria Anual,
2023).
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lIl. METODOLOGIA
3.1 Tipo y disefio de investigacion

El tipo de estudio fue aplicado, ya que describe la informacion y
caracteristicas de la poblacién en estudio, ademas, se buscard encontrar la
relacion entre una variable dependiente e independiente, por lo que, al estar este
trabajo investigativo orientado a conseguir un conocimiento especifico que
permita brindar soluciones de manera practica al problema planteado, se

enmarca en el estudio de forma aplicado (Alvarez, 2020).

El disefio del trabajo de investigacion se realiza de forma no experimental,
porque permite observar el comportamiento de las variables estudiadas; es decir,
el objetivo es evaluar fendmenos de interés en su contexto natural sin manipular
variables, desarrollando una busqueda empirica y sistemética. (Arias y Covinos,
2023).

En cuanto al enfoque, se considerara el cuantitativo puesto que ayudara
a analizar los datos bajo una perspectiva humérica, como lo es la estadistica,
esto segun Fernandez et al. (2014) es un enfoque riguroso bajo procedimientos
l6gicos y estadisticos para medir las variables estudiadas dentro de un contexto
determinado. Al mismo tiempo, Mendoza y Monroy (2018), agregan que, en este
tipo de enfoque, las variables se someten a una prueba de hipétesis, la cual
encuentra sustento en el andlisis estadistico y establece patrones entre los

conceptos.

Por otro lado, el estudio sera de nivel o alcance correlacional ya que como
objetivo de tiene plasmado entablar una relacién entre las variables de estudio.
De acuerdo con Creswell & Creswell (2018) este nivel es la determinacion de un
grado de vinculo entre dos o mas variables sin necesidad de explicar una

causalidad en un determinado momento.

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Gestion Municipal.

Definicion conceptual: Comprende todas las actividades de los
dependientes y autoridades de la ciudad encaminadas al logro de las metas y

objetivos establecidos en los planes y programas de trabajo. (Asensio, 2012)
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Definicién operacional: Recurso humano, Procesos y Presupuesto.
Variable 2: Calidad del Servicio Publico.

Definicion conceptual: Es el grado de satisfaccion con el que la

municipalidad trata de cubrir las expectativas del ciudadano (Cérdova, 2023).

Definicion operacional: Nivel de atencion, confiabilidad y seguridad.

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

Con respecto a poblacion, se puede decir que es la agrupaciéon de
elementos en el cual se estid interesado obtener conclusiones o realizar
inferencias para refutar o verificar una hipotesis, dichos elementos por lo general
hace referencia a personas (Gamboa, 2018). La poblacién de funcionarios de la
municipalidad de Maynas corresponde a un total de 250 trabajadores
profesionales, técnicos, especialistas, etc. Por otro lado, la totalidad de la
poblacién correspondiente a la Provincia de Maynas es de aproximadamente
400 mil personas (BCRP, 2020).

Debido a que las poblaciones suelen ser demasiado grandes para evaluar
a los elementos, se realiza un muestreo. La muestra se refiere al subconjunto de
la poblacién que resulta mas accesible y es necesario que sea representativa de
esta, de otra manera no se podria realizar mediciones pertinentes (Gamboa,
2018).

Respecto al analisis muestral se realiz6 el siguiente calculo:

z?%0x N
e2(N—1)+Z2 % g2

n

Donde:
n: Tamafo de muestra
N: Tamarfo de Poblacion

o: Desviaciéon Estandar de la poblacién que, generalmente cuando no se

tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0.5.
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Z: Valor obtenido por niveles de confianza. Se trata de un valor estandar
que, en caso de no disponer de su valor, se toma como 1,96 respecto al nivel de
confianza de 95° (como lo mas comun) o 2,58 respecto al nivel de confianza de

99°, valor que se deja a criterio del investigador.

e: Un margen de error muestral aceptable, que va del 1% (0,01) al 9%

(0,09), valor a criterio del entrevistador.
Teniendo como muestra al resultado obtenido: 50 personas.

Habitantes dentro de la Jurisdiccion de la Municipalidad Provincial de
Maynas.

La poblacién estad conformada por 400 mil habitantes que residen dentro
de la Jurisdiccion de la Municipalidad Provincial de Maynas, en ese sentido se

realizara el muestreo de acuerdo al siguiente detalle:
Figura 1

Ubicacién de la Municipalidad de Maynas

Fuente: MEMORIA ANUAL 2023.
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Figura 2

Area de responsabilidad de la Municipalidad de Maynas
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Fuente: MEMORIA ANUAL 2023.

. El marco muestral esta determinado por la formula:

z2%x0* N
" e2(N—1)+ Z2% % g2

n

Donde:

n: Tamafo de muestra

N: Tamario de Poblacién

o: Desviacion Estandar de la poblacion que, generalmente cuando

no se tiene su valor, suele utilizarse un valor constante de 0.5.

Z: Valor obtenido mediante niveles de confianza. Constante al 80%

de confianza equivale a 2.96.

e: Limite aceptable de error muestral que varia entre el 1% (0.01)

y 9% (0.09).

Teniendo como muestra al resultado obtenido: 250 personas.



3.4. Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica empleada en el recojo de datos es la Encuesta aplicada, la cual
se refiere a un método organizado para la recoleccion de datos de un grupo
poblacional, con la finalidad de describir cuantitativamente las cualidades del
mismo (Puente, 2020). Asimismo, el instrumento de aplicacién serd el
cuestionario, el cual posteriormente sera procesado en hojas de céalculo, Grafico
de Barras y porcentajes, que, como explica Arias (2020), consiste en un conjunto

de preguntas dispuestas en una tabla y un conjunto de posibles respuestas.

Por medio del proyecto de investigacion se determina la variable
dependiente e independiente. Sera determinada la muestra en base a la
poblacion, representatividad y confiabilidad requerida. Una vez determinada la
muestra, se aplica la investigacion y el aparato de medicion debidamente
aprobado por los expertos. Para el procesamiento de la informacion a través de
los reportes seran usadas las técnicas estadisticas como porcentajes, hojas de
calculos y graficos de barras. Finalmente, se realizara la consolidacion de datos,
se mostraran los resultados, la respectiva comprobacion de la hipétesis,

conclusiones y recomendaciones.

Tabla 2

Confiabilidad de los instrumentos

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Gestién Municipal , 746 17
Calidad de Servicio , 794 15

Se puede observar que el instrumento que mide la Gestibn Municipal
muestra un Alfa de Cronbach de 0,746, mientras que el instrumento que mide la
Calidad de Servicio tiene un Alfa de Cronbach de 0,794; por lo tanto, ambos
instrumentos tienen una alta probabilidad de que los valores proporcionados

sean verdaderos y no tienen mucha variabilidad con el paso del tiempo.
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3.5. Procedimiento
Se visitara la Municipalidad Provincial de Maynas, previa autorizacion

para realizar encuestas a funcionarios referente a la gestion municipal 2023.

Se realizara el listado de los funcionarios que participaran en la encuesta

y se recogeran algunos datos de forma andnima.
Se procedera a realizar una charla de induccion.
Se realizara una entrevista y llenado de la encuesta.

Posteriormente, se aplicaran encuestas a 250 habitantes representativos
que residen dentro del area de jurisdiccion de la Municipalidad Provincial de

Maynas.
Se recolectaran los datos obtenidos en una base de datos.

Clasificar la informacién o datos, organizandose en cuadros o tablas y
representarlos en graficos.

Analizar e interpretar la informacién o datos.

Con los resultados obtenidos se procedera a determinar las conclusiones

y recomendaciones.

3.6. Método de analisis de datos

Se realizara el analisis descriptivo, en vista de que se organizaron y
presentaron los datos de una forma precisa y que demuestren el valor de las
variables. Se realiz6 a través de tablas donde se presentan los datos
consolidados de las variables e indicadores, para posterior, realizar la
representacion grafica, la cual en su gran mayoria se ha trabajado en

porcentajes.

Se empled la distribucion de frecuencias para el calculo de porcentajes y
se hizo uso de un histograma, el cual contemplaba aspectos propios de la
poblacién. Se ha considerado el uso de Microsoft Excel, Macros y el programa
SPSS.
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3.7. Aspectos éticos

Los criterios éticos considerados en el estudio se describen a
continuacion: Consentimiento informado, los participantes en este estudio
fueron informados de las condiciones, derechos y obligaciones relacionados con
el estudio, en el cual aceptan ser informantes; Confidencialidad, se les informo
sobre la seguridad y proteccion de sus identidades como informantes valiosos
en la investigacion; Segun la observacion participante, los investigadores
actuaron con cuidado en el proceso de recoleccion de datos y asumieron la
responsabilidad ética por los efectos y consecuencias de todas las interacciones

con los sujetos que participaban en el estudio.
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IV. RESULTADOS

La informacion obtenida de las encuestas se procesoé con el software IBM
SPSS Statistics 26, se analizaron las variables. Gestion Municipal y Calidad de
Servicio. Primero se analizaron los datos descriptivos, luego se identific los
niveles de ambas variables y finalmente se realizaron los andlisis inferenciales
correspondientes a la prueba de normalidad y la correlacion de las variables para

responder a los objetivos planteados.

Primeramente, se expondrén los datos descriptivos de las variables

estudiadas, las cuales son Gestion municipal y Calidad de servicio.

Tabla 3

Datos descriptivos de las variables

Gestién Municipal Calidad de Servicio
N  Vélido 150 150
Perdidos 0 0
Media 56,55 50,69
Desv. Desviacion 6,408 6,581
Minimo 41 38
Maximo 70 63

Se puede ver que la media de la variable Gestion municipal posee un
puntaje medio de 56, 55, lo cual se encuentra dentro del rango de valor regular
(de 40 a 62), con puntajes que varian desde 41 como valor minimo y 70 como
valor maximo. Para el caso de la variable Calidad de servicio se aprecia que el
valor medio es de 50,69, de mismo modo que la anterior variable se puede
denominar como regular (de 35 a 55), teniendo valores que oscilan entre 38

como limite inferior y 63 como limite superior.

Seguidamente, podemos observar los resultados de los niveles de las

variables de Gestion municipal y Calidad de servicio en las siguientes tablas.
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Tabla 4

Niveles de Gestion Municipal

Frecuenci _ Porcentaje Porcentaje
Porcentaje .
a valido acumulado
REGULA
130 86,7 86,7 86,7
Gestion
Municipal ALTO 20 13,3 13,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

En cuanto a la Tabla 4, podemos observar que la mayoria, es decir el
86,7% del personal de la Municipalidad Provincial de Maynas, perciben que la
gestiébn municipal es regular, lo cual representa a 130 individuos. Mientras que
solo el 13,3% considera que la gestion municipal es alta en dicho municipio, lo

cual corresponde a 20 personas.

Tabla b

Niveles de Calidad de Servicio

Frecuenci . Porcentaje Porcentaje
Porcentaje _
a vélido acumulado
REGULA 100 66,7 66,7 66,7
Calidad R ’ ’ ’
de
o ALTO 50 33,3 33,3 100,0
Servicio
Total 150 100,0 100,0

Como se observa en la Tabla 5, gran parte, es decir el 66,7% de los
empleados de la Municipalidad Provincial de Maynas, perciben que calidad del
servicio es regular, lo cual representa a 130 individuos. Mientras que el 33,3%
considera que la calidad de servicio es alta en dicho municipio, lo cual

corresponde a 20 personas.
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A continuacion, se presentan los analisis inferenciales, empezando con el
examen de Kolmogoérov-Smirnov, ya que el tamafio de la muestra es de 150
(>50) para poder saber si los datos se distribuyen de forma normal y asi poder
determinar si se emplearan pruebas paramétricas 0 no paramétricas para
realizar las correlaciones. Para ellos se presenta la prueba de normalidad para
cada una de las variables.

Tabla 6

Prueba de normalidad de las variables Gestion Municipal y Calidad de Servicio

Kolmogo6rov-Smirnov Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

15

Gestidn Municipal ,108 150 ,000 ,961 0 ,000
Calidad de 15

. ,139 150 ,000 ,939 ,000
Servicio 0

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Con respecto a la tabla 6 se observa que el valor de la significacion es
menor a 0,05, demostrando de esta forma que ambas variables son de
distribucion no paramétrica y a su vez, se rechazaria la hipétesis nula, la cual
sefiala que la distribucion de las variables es normal. Debido a que se trata de
variables de distribucién no paramétricas, se utiliza la Rho de Spearman para las

correlaciones.

22



Tabla 7

Prueba de correlacion entre Gestion Municipal y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Coeficiente de .
acic ,922
correlacion
Rho de Gestion !
Spearman Municipal Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Se observa que al haber encontrado un nivel de significancia con valores
menores a 0,05 (p<0,05), se puede afirmar que la Gestidbn municipal posee una
gran relacién con la Calidad del servicio; debido a esto, se procede a descartar
la hipétesis nula de que las variables presentadas en la investigacion son
independientes. A su vez, para el caso de la Municipalidad Provincial de Maynas
se puede sefialar que la fuerza de la correlacion entre Gestion municipal y
Calidad de servicio percibida por los trabajadores de dicha entidad es muy fuerte
(0,922).

Siguiendo con la exposicidn de los estadisticos inferenciales, se muestran
las correlaciones de las dimensiones de la Gestion Municipal y la Calidad de
Servicio para cumplir con los objetivos especificos expuestos al comienzo de

este trabajo de investigacion.
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Tabla 8

Prueba de correlacion entre Recursos Humanos y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Coeficiente de .
laci6 , 746
correlaciéon
Rho de Recursos
Spearman Humanos Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Se observa que al tener un nivel de significancia con valores menores de
0.05 (p<0,05), la dimension Recursos Humanos tienen una correlacion
significativa con la Calidad de Servicio. El valor de correlaciéon entre las variables
es de 0,746, por lo que se concluye que existe una correlacién positiva y alta

entre la dimension y la variable.

Tabla 9

Andlisis inferencial entre Procesos y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Coeficiente de .
acic ,832
correlacion
Rho de
Procesos ) .

Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 150

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Se observa que al tener un valor de significancia (bilateral) menor de 0.05
(p<0,05), la segunda dimension Procesos tienen una correlacion significativa con
la Calidad de Servicio. El valor de la asociacion entre la dimension y variable es
de 0,832; dicho ello, existe un vinculo de direccidén positiva entre la dimension
procesos Y la variable calidad de servicio que posee una fuerza de correlacion

muy alta.

Tabla 10

Valores de correlacion entre Presupuesto y Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Valor de correlacion 489"
Rho de Presupuesto . .
Spearman Sig. (bilateral) ,000
N 150

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

Se puede apreciar que al presentarse un p-valor menor de 0.05 (p<0,05),
la tercera dimension Presupuesto mantiene una correlacion significativa con la
Calidad de Servicio. El resultado de esta asociacion es de 0,489; entonces, se
puede sefalar que existe una relacion de direccion positiva entre la dimension
presupuesto y la variable calidad de servicio que posee una fuerza de correlacion

moderada.
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V. DISCUSION

Con la finalidad de realizar la discusion, se usaron las bases teoricas,
antecedentes y resultados presentados con anterioridad. A partir de esto, el
resultado descriptivo fue que el 86,7% de los participantes califico la gestion
municipal en un nivel regular y el 13,3% lo considera en un nivel alto. En cuanto
a calidad de servicio, mas de la mitad de individuos, 66,7%, refieren que la
calidad de servicio es regular, mientras que el 33,3% lo considera en un nivel
alto. Ello coincide con lo establecido en Toscano (2020), quien encontré también
un mayor porcentaje (78%) en el nivel regular en gestion municipal y un 19% en
un nivel alto. Por otro lado, en la investigacion de Ramirez (2022) se hallo
resultados similares, con un 53% de trabajadores que perciben la gestion

municipal como alta.

De esta manera, se logra responder al objetivo de este estudio, determinar
la relacion entre Gestion Municipal y la Calidad del Servicio en la Municipalidad
Provincial de Maynas, 2023. Se logr6 encontrar a través de los diferentes analisis
una significancia con valores de 0 y un coeficiente de correlacion de 0,922, dado
esto, se pudo confirmar una asociacion entre ambas variables estudiadas,
gestion municipal y calidad de servicio. En conclusién, podemos destacar que
las acciones que realiza la municipalidad de Maynas, estan orientadas al logro y
la realizacién de objetivos establecidos en los planes, metas, programas de
trabajo peridédicos. En estos planes de trabajo se busca el bienestar de la
poblacién, asi como el crecimiento municipal, es por ello que estan a su vez
relacionados con el grado de satisfaccion con el que la municipalidad busca
cubrir las expectativas del ciudadano (Cordova, 2023; Asensio, 2012).

Estos resultados son similares a lo encontrado en Ramirez (2022), quien
en su estudio encontré una significancia de 0 y un valor de correlacién de 0,916,
concluyendo una asociacion positiva y fuerte para gestion municipal y calidad de
servicio. Asi mismo, siguiendo con estos resultados, Cruz et. al. (2022) encontré
en su investigacion una significancia de 1%, aceptando también el vinculo entre
gestion municipal y calidad de servicio. Esta relacion existe gracias a que la
gestion municipal tiene como fin generar y controlar las acciones que deben ser
realizadas por los trabajadores municipales. Estos mismos buscaran realizar sus

tareas de forma eficiente y eficaz, basados e influenciados por lo establecido por
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la municipalidad a través de la gestion municipal, para asi poder satisfacer las
necesidades y expectativas de los ciudadanos y asi aumentar la calidad del

servicio en la Municipalidad Provincial de Maynas en el afio 2023 (Armas, 2016).

Por otro lado, respondiendo al objetivo especifico primero, lo encontrado
en la correlacion realizada muestran valores de sig. (bilateral) de 0 y correlacion
de 0,746. Entonces, se establece que existe una asociacion significativa entre la
dimensién recursos humanos y calidad de servicio. Los recursos humanos, al ser
un personal capacitado al servicio de la institucion para su buen funcionamiento,
establecen diferentes estrategias o acciones que toman en cuenta a su vez la
satisfaccion de los usuarios o ciudadanos de la localidad de Maynas. Es decir, la
labor de recursos humanos también esté dirigido a satisfacer a los ciudadanos,
dado ello, los trabajadores establecen planes para cumplir con este objetivo
(Bricefio, 2016; Huaroc & Comun, 2023).

De esta manera, los resultados coinciden con Diaz (2022), quien también
hallé un p-valor de 0 y una correlacion de 0,683, concluyendo asi que existe una
correlacion entre los recursos humanos y la calidad de servicios en una
municipalidad de Lima. Ello también es similar a lo encontrado en Pedraza
(2023), quien estima que una relacion alta de 73.2% entre recursos humanos y
calidad de servicio. Para finalizar, retomando la calidad del servicio y Recursos
Humanos, ya que cada accion se logra gracias a las capacidades que brinda el
recurso humano para lograr las metas y objetivos de cada municipio. El
establecimiento de metas crea un ambiente de seguridad y confianza entre los
ciudadanos y los gestores comunitarios, mejora la calidad de los servicios
prestados por la comunidad y produce resultados satisfactorios (Huaroc y
Comun, 2023).

Similarmente, con la finalidad de conseguir la resolucion del obijetivo
especifico 2 se establecio precisar el nexo entre procesos y calidad de servicio
en trabajadores del municipio provincial de Maynas, del cual se determiné que el
valor (p calculado = 0.000) < (p tabular = 0.05) valiéndose del indice no
paramétrico de Spearman. En consecuencia, se hace posible testimoniar la
vinculacién entre los fendmenos estudiados. En conclusion, la secuencia de
actividades que generan valor para la municipalidad al incrementar la
productividad evidencian una inclinacion a establecer relacion con el nivel de la
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realizacion de las actividades que efectlan las entidades publicas para la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos, en otras palabras, si se
gestionan los procesos de manera 6Optima, los trabajadores presentaran una
mejor predisposicibn a demostrar comportamientos proactivos respecto a la
nobleza de las prestaciones que ofrece la municipalidad. Entonces, se procede
a rechazar la hipétesis nula, y se aprueba la hipotesis de investigacion, segun la
cual existiria una relacion entre los procesos y la calidad de servicio en

trabajadores de la municipalidad provincial de Maynas.

Los anteriores resultados se pueden verificar en el trabajo de Zavaleta
(2022), se refiere a la planificacion y participacion ciudadana como la forma en
la que se planifican los proyectos en base a las exigencias de la sociedad, lo que
se ve reflejado en los procesos que se realizan en el plan anual, asimismo esta
dimensién mantiene una relacion estadisticamente relevante y moderada con la
calidad de servicio. Similarmente, Pedraza (2021) ejemplifica que la planificacion
estratégica y liderazgo es un componente que alinea los objetivos y actividades
dentro de la agenda que se basa en una visién comun, por lo que el cumplimiento
de los procesos para alcanzar estas metas conlleva un influjo positivo sobre la
nobleza de las prestaciones. Extrapolando lo ya mencionado, es posible estimar
que una adecuada gestion de los procesos suele tener un influjo provechoso
sobre conductas proactivas de los empleados que rente a la calidad de los
servicios que se ofrecen en la municipalidad. Para finalizar y luego de verificar
los resultados, se afirma que mientras mejor sea la gestion de los procesos,
mejor sera percibida la complacencia de los usuarios, traduciéndose en niveles
optimos de calidad de servicio en los empleados de la municipalidad provincial

de Maynas.

Referente al objetivo especifico 3, al buscar la conexion entre presupuesto
y calidad de servicio de servidores publicos de la municipalidad provincial de
Maynas, se evidencié que el valor (p calculado = 0.000) < (p tabular = 0.05)
usando la prueba de correlacion de Spearman. Lo cual sugiere que existe un
nexo de por medio entre las variables. Por consiguiente, el componente que se
corresponde con los ingresos publicos, tasas, multas, etc. suele relacionarse con
el nivel de ejecucién de actividades que efectlian los organismos publicos para

la satisfaccion de las exigencias de los ciudadanos, es decir, si la distribucién de
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los fondos econdmicos se encuentra encaminado a satisfacer el bienestar de los
ciudadanos, sera mas probable que los trabajadores muestren comportamientos
gue encaminados a mejorar la calidad de los servicios. Dicho esto, se rechaza la
hipotesis nula, y se acepta la hipotesis alternativa, donde se pone de manifiesto
la presencia de una vinculacion entre gestion de programas y proyectos y calidad

de servicio en empleados.

El anterior desenlace se puede verificar en el trabajo de Pedraza (2021),
quien demostré que el componente gestion de elementos financieros y
materiales preserva una moderada vinculacion con la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, se afiade que los recursos
monetarios forman el puno de partida para la obtencién, utilizacién y el
sostenimiento de las demas clases de recursos. Semejantemente, Zavaleta
(2022) explica que las autoridades y colaboradores publicos den centrar sus
esfuerzos en gestionar adecuadamente los servicios econdmicos, es decir, se
deben priorizar la inversion en proyectos aporten al crecimiento econémico y
social de ciudades y pueblos. En conclusién, y luego de corroborar los productos
investigativos, se hace posible confirmar que una mejor adjudicaciéon del
presupuesto, genera mayores esfuerzos de los trabajadores en obtener la
excelencia laboral, esto se traduce en niveles impecables en la calidad del
servicio de empleados del municipio provincial de Maynas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Segun analisis descriptivo en la hipétesis general a partir de
150 trabajadores, la Gestion municipal es percibida por un 86,7% como regular
y el 13,3%, como alto. Para el caso de la Calidad de servicio se tiene un 66,7%
de nivel regular y un 33,3% de nivel alto. Por el lado del andlisis inferencial
usando el Rho de Spearman, se obtuvo un r=0.92 y un sig. bilateral 0.000, por lo
cual se acepta la hipotesis de investigacion. Se concluye que existe una
correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre las variables de
Gestion municipal y Calidad de servicio en los trabajadores de la municipalidad
provincial de Maynas, 2022. Ello determina que mientras mas eficiente sea en
las actividades y funciones de gestion municipal, mejorara la calidad de servicio

brindada a los ciudadanos en dicha institucion.

Segunda: Con relacion al resultado del analisis inferencial del objetivo
especifico 1, usando el Rho de Spearman, se obtuvo un r=0.75 y un sig. bilateral
0.000, por lo cual se acepta la hipdtesis del objetivo especifico 1. Se concluye
que existe una correlacion estadisticamente significativa y alta entre la dimensién
Recursos humanos y la variable Calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Maynas, 2022. Ello determina que mientras mas se
invierta en mejorar el area de recursos humanos, entonces incrementara la

calidad de servicio brindada a los ciudadanos.

Tercera: Con relaciéon al resultado del andlisis inferencial del objetivo
especifico 2, usando el Rho de Spearman, se hall6 un r=0.83 y un sig. bilateral
0.000, por lo cual se acepta la hipotesis de estudio. Por lo cual se concluye que
existe una correlacion estadisticamente significativa y muy alta entre la
dimension Procesos y la variable Calidad de servicio en los trabajadores de la
municipalidad provincial de Maynas, 2022. Lo cual implica que, si se agilizan los
procesos de control y de proyectos de la organizacién, mejorara la calidad de

servicio que se brinda a los ciudadanos.

Cuarta: Finalmente, respecto al resultado del analisis inferencial del
objetivo especifico 3, usando el Rho de Spearman, se obtuvo un r=0.49 y un sig.
0.000, por lo cual se acepta la hipotesis de estudio. Concluyendo que existe una
correlacion estadisticamente significativa y moderada entre la dimension

Presupuesto y la variable Calidad de servicio en los trabajadores de la
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municipalidad provincial de Maynas, 2022. Ello significa que, si se incrementa o
se administra de mejor manera el presupuesto, asi como los gastos realizados,

mejorara la calidad de servicio en dicha institucion.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la maxima autoridad que, para mejorar la
gestion municipal, se puede lograr mediante la implementacion de planes
municipales los cuales permita definir las funciones y responsabilidades de los
trabajadores, asi como el seguimiento y evaluacién de ellos, de esta forma se

obtendra resultados esperados, es decir la mejora de la calidad de servicio.

Segunda: Se sugiere al encargado del area de recursos humanos y
comunicacion interna, que mediante la definicion de objetivos, la creacion de un
plan de comunicacion interno, pueda impulsar el liderazgo, también la realizacién
de charlas o capacitaciones se puede reforzar los recursos humanos, y con ello

mejorar la calidad de servicio brindado.

Tercera: Se aconseja al representante de evaluacién o control de
proyectos que en busqueda de obtener procesos mas eficientes se puede
identificar aquella area o areas donde existan problemas, de esa forma se puede
disminuir la cantidad de tiempo empleado y los recursos necesarios para cada

actividad, para asi se puede mejorar la calidad de servicio.

Cuarta: Se indica al encargado maximo de tesoreria y finanzas, si se
busca tener un mejor manejo del presupuesto, se debe de tener las cuentas bien
ordenadas, asi como registrar todas las salidas e ingresos de dinero, con lo cual

se pueda ser transparente y asi aportar a la mejora de la calidad de servicio.
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