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Resumen

La presente tesis tuvo como objetivo analizar la relacion entre la calidad de servicios
publicos y gestibn municipal en un distrito de la Provincia de Chiclayo. Para ello,
fue necesario la aplicacion de una investigacion del tipo basica, con un enfoque
cuantitativo, de alcance correlacional y un disefio no experimental. Se elaboraron
cuestionarios en relacion a las variables de estudio, las cuales fueron validados por
el juicio de expertos. Los resultados mostraron que: se determiné que existe
relacion significativa entre la confiabilidad y la gestion municipal en un distrito de la
Provincia de Chiclayo, con un coeficiente de correlacion fue de 0.806 lo que indica
que es una correlacion alta positiva, ademas, se determind que existe relacion
significativa entre la capacidad de respuesta y la gestién municipal en un distrito de
la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.835 lo que
indica que es una correlacién alta positiva. Las conclusiones indican que se
determind que existe relacion significativa entre la confiabilidad y la gestion
municipal en un distrito de la Provincia de Chiclayo, con un coeficiente de

correlacion fue de 0.806 lo que indica que es una correlacion alta positiva.
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Abstract

The objective of this thesis was to analyze the relationship between the quality of
public services and municipal management in a district of the province of Chiclayo.
For this purpose, it was necessary to apply a basic type of research, with a
quantitative approach, correlational scope and a non-experimental design.
Questionnaires were elaborated in relation to the study variables, which were
validated by the judgment of experts. The results showed that: it was determined
that there is a significant relationship between reliability and municipal management
in a district of the Province of Chiclayo, with a correlation coefficient of 0.806, which
indicates a high positive correlation; in addition, it was determined that there is a
significant relationship between responsiveness and municipal management in a
district of the Province of Chiclayo, likewise, the correlation coefficient was 0.835,
which indicates a high positive correlation. The conclusions indicate that there is a
significant relationship between reliability and municipal management in a district of
the province of Chiclayo, with a correlation coefficient of 0.806, which indicates a

high positive correlation.

Keywords: Strategies, municipal management, quality and public services.
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l. INTRODUCCION

Las investigaciones indican que los clientes constantemente satisfechos son
vitales para que las organizaciones tengan éxito (Deng et al., 2017). La satisfaccién
del cliente es fundamental para las entidades publicas orientadas al servicio del
sector, como los municipios que deben garantizar que los ciudadanos reciban
servicios de calidad que cumplan o superen sus expectativas (Babakus et al.,
2018). En consecuencia, las entidades municipales tienen el mandato de utilizar los
recursos disponibles para brindar servicios de calidad. Los trabajadores de los
municipios orientados a los servicios interactian con frecuencia con los clientes,
tiempo durante el cual representan tanto a los municipios como a los servicios
prestados

La calidad del servicio se crea a partir de la satisfaccion de los clientes o
personas implementadas por el Estado de acuerdo con la normativa vigente. Sin
embargo, la gestidon del gobierno municipal en diferentes paises carece de calidad.
Al final la innovacion fue un cambio para diversas entidades publicas destacando
el crecimiento de gobiernos. Los cambios a nivel local central y nacional como punto
de partida para sistematizar la tecnologia (Eriksson et al., 2017).

En cuanto a la realidad problematica a nivel internacional, en América Latina
buenas préacticas en paises como Chile, de la misma forma en México y Argentina
que favorecen una gestion inclinada hacia la tecnologia (Mauro et al., 2019). La
insatisfaccion de los usuarios se da por la falta de herramientas una mejor gestion
(Zhao et al. 2020). El déficit se produce en varios gobiernos locales de América
Latina, pero la innovacion cubrird el vacio.

En ese sentido, Michel y Nicholas (2017) indicaron que, dado el rol
fundamental de los trabajadores en satisfacer las expectativas del publico durante
la experiencia del servicio, es fundamental que las entidades municipales
implementen practicas y estrategias que aseguren que los empleados estén
motivados y satisfechos para brindar un servicio de calidad. Asimismo, Mohammad
y Alhamadani (2016) identificaron la ineficiencia y la ineficacia como problemas
importantes que afectan la capacidad del sector publico sudafricano para brindar
servicios. Los desafios asociados con muchos municipios sudafricanos incluyen

una gobernanza deficiente, un seguimiento y una rendicion de cuentas deficientes,



la falta de una gestion financiera adecuada, largas demoras y altas tasas de
rotacion entre los funcionarios en puestos criticos (Pretorius & Schurink, 2017).

Incapacidad para brindar los servicios municipales béasicos de manera
eficiente y efectiva a ciudadanos caracteriza a muchos municipios. Como
consecuencia, los municipios tienen una atencion significativa de los medios debido
a la falta o deficiente prestacion de servicios a los ciudadanos (Shaidi, 2018). Los
incentivos de los trabajadores son importantes para brindar servicios de calidad en
los municipios de todo Sudéfrica (Reichheld & Sasser, 2018). A pesar de la
centralidad de la prestacion de servicios a los ciudadanos, la calidad de los servicios
entregados, en muchos casos, esta por debajo de las expectativas de los
ciudadanos (Tabaku & Cerri, 2016).

En cuanto a la realidad problemética a nivel nacional, INEI (2018) existen
1643 municipios peruanos que en esencia se enfocan en la gestion de recursos de
la implementacién de politicas y nuevos servicios de vivienda, salud, industria,
medio ambiente y turismo; sin embargo, los lugares mas remotos y aislados sin
presupuesto y personal de gestion publica mal capacitado generan descontento en
una parte de la poblacion.

En cuanto a la realidad problematica local, en un distrito de la Provincia de
Chiclayo se han detectado ciertos problemas que involucran la baja calidad del
servicio entregado por su entidad municipal. La ineficiencia y la ineficacia son
problemas importantes que afectan la capacidad de dicha institucion publica para
brindar servicios de calidad. Los desafios asociados este municipio incluyen una
gobernanza deficiente, un seguimiento y una rendicion de cuentas deficientes, la
falta de una gestion financiera adecuada, largas demoras y altas tasas de rotacion
entre los funcionarios en puestos criticos por lo que se hace necesario una gestion
administrativa adecuada que pueda ayudar a superar toda esta problematica.

A lo mencionado en la realidad problematica se plantea el problema general
como ¢cual es la relacion entre la calidad de servicios publicos (CSP) y gestion
municipal (GM) en un distrito? Los problemas especificos fueron: (1) ¢cual es la
relacion entre la confiabilidad y la GM en un distrito?; (2) ¢,cual es la relacion entre
la capacidad de respuesta y la GM?; (3) ¢cudl es la relacién entre elementos
tangibles y la GM?; (4) ¢,cual es la relacion entre seguridad y la GM en un distrito?;
(5) ¢cual es la relacion entre empatia y la GM en un distrito?



Este estudio se justifica teéricamente pues permitira abordar la CS y la GA
como una herramienta de administracion en beneficio a los servidores publicos y
usuarios. Tiene justificacién practica, porque se buscara encontrar el vinculo entre
la GA con la meta de mejorar la CS. En cuanto a la justificacion metodolégica utiliza
el método cientifico en elaboracion de todo el estudio. Asimismo, en cuanto a la
justificacion social, permitira emplear adecuadamente las herramientas de
administracion que podrian impactar en mejores servicios a los ciudadanos.

A raiz de lo expuesto anteriormente, el objetivo general: analizar la relacion
entre la CSP y GM en un distrito. Como objetivos especificos tenemos: (1)
determinar la relacion entre la confiabilidad y la GM en un distrito; (2) determinar la
relacion entre la capacidad de respuesta y la GM en un distrito; (3) determinar la
relacion entre elementos tangibles y la GM en un distrito; (4) determinar la relacién
entre seguridad y la GM en un distrito; (5) determinar la relacion entre empatia y la
GM en un distrito.

La hipétesis de estudio es, Hi: existe relacién significativa entre la CSP y GM
en un distrito. Las hipétesis especificas son: (1) Hi: existe relacion significativa
entre la confiabilidad y la GM en un distrito; (2) Hi: existe relacion significativa entre
la capacidad de respuesta y la GM en un distrito; (3) Hi: existe relacion significativa
entre elementos tangibles y la GM en un distrito; (4) Ha: existe relacion significativa
entre seguridad y la GM en un distrito; (5) Hi: existe relacion significativa entre

empatia y la GM en un distrito.



Il. MARCO TEORICO

Esta investigacion toma como referencia investigaciones anteriores, en ese
sentido en el ambito internacional, en Tailandia, Piyasunthornsakul et al. (2022)
implementaron el modelo SERVQUAL para identificar el factor de satisfaccion
ciudadana de la CS en el gobierno local. El estudio consistié en 249 muestras que
utilizaron servicios para varios departamentos del gobierno local. Se utilizd6 una
regresion multiple basado en la escala SERVQUAL. El modelo de hipétesis original
muestra cinco atributos de calidad del servicio. El estudio muestra que no hay
relacion entre fiabilidad y satisfaccion de los ciudadanos. El hallazgo de este estudio
es una guia para el gobierno local y los formuladores de politicas para mejorar la
CS a los contribuyentes.

Por otro lado, en Ecuador, Toral y Zeta (2017) analiz6 el vinculo de la GA 'y
la CS en el area social, juridica y administrativa de la Universidad de Loja, a través
de un disefio metodologico béasico correlacional en el que 193 usuarios
respondieron cuestionarios debidamente estructurados y validados con alta
confiabilidad. Dentro de los resultados se tiene una correlacion de 0,456 y un p-
valor de 0.000, se aceptd que hay un vinculo de la GA y la CS en el area social,
juridica y administrativa de la Universidad de Loja.

Asimismo, Lamuca y Aguilar (2019) analizaron la GA y la CS de transporte
urbano, para lo cual encuestaron a 382 usuarios utilizando cuestionarios y un
disefio metodoldgico basico correlacional. Concluyeron que hay una relacién
positiva, con un p valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.568.
Asimismo, la calidad del servicio es mala porgue no se han tomado en cuenta las
especificaciones medioambientales en cuanto al tipo de combustible y otros.

Por otro lado, Zavala y Vélez (2020) analizaron la CS y el servicio al cliente
en las empresas de servicios, encuestando a 120 personas, bajo un disefo
metodoldgico basico correlacional y en el que los autores concluyeron que hay
evidencia estadistica para afirmar categéricamente la relacion entre la CS y la
gestion con una correlacion de 0,658 y un p-valor de 0.000.

En el ambito nacional, Aguilar et al. (2022) estudiaron analizar la asociacion
gue hay entre la CS y la GM en la Municipalidad Provincial de Abancay para lo cual
suministraron un cuestionario a 384 pobladores. El disefio metodologico planteado

por los autores fue cuantitativo correlacional. Los resultados mostraron que el



40.4% de los habitantes encuestados de Abancay esta de acuerdo con la GM en
general y con cada dimension (54,7% con eficacia, 42,2% con eficiencia y 53,6%
con finanzas). Por otro lado, el 54.4% esta de acuerdo con la calidad del servicio
municipal en general y con cada dimension (43,2% con la seguridad, 54,9% con la
tangibilidad; y 49,0% sensible). Asimismo, existe una relacion entre la eficacia,
eficiencia, finanzas y GM con la CS en la Provincia de Abancay.

En otro estudio, Tang (2021) en su estudio de disefio metodologico
cuantitativo correlacional tuvo por propdsito analizar la relacion entre GM y CSP.
Este estudio tom6 en consideracion una muestra de 40 colaboradores de la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha a quienes se les aplicaron dos cuestionarios
estructurados, validados y con alta confiabilidad. EI autor realiz6 el analisis
estadistico correspondiente en lo cual tuvo que un Rho de 0.363 y su Sig.= 0.131,
lo cual indica que no hay correlacion entre a GM y la CSP. Un Rho de 0.353 y su
Sig.= 0.251, indican que no hay correlacion entre liderazgo y planificacion
estratégica con la CSP. Un Rho de 0.426 y su Sig.= 0.124, indican que no hay
correlacién entre gestion de recursos humanos y compromiso con la CSP. Un Rho
de 0.234 y su Sig.= 0.162, indican que no hay correlacion entre gestion de recursos
financieros y materiales con la CSP.

Asimismo, Ayala y Blanco (2021) analizaron en una Municipalidad Distrital el
vinculo de la GM y la CSP, a través de un estudio con disefio metodoldgico basico
correlacional que tuvo 55 participantes, por lo que elaboraron dos cuestionarios que
tuvieron como confiabilidad 0.93 y 0.927 confiabilidades muy buenas. El estudio
concluye que la dimension planificacion (r=0.749), organizacion (r=0,835), direccion
(r=0.789), control (r=0.835) y la variable GM (r=0.865) con un p < 0,01, tienen un
vinculo alto y significativo con la calidad de servicio.

Por otro lado, Monsefu (2021) analizé el vinculo de la GM y CSP adoptando
un disefio metodoldgico basico correlacional, en el cual 173 usuarios de dicha
municipalidad participaron respondiendo cuestionarios validados y con alta
confiabilidad. Dentro de los hallazgos el nivel de GM fue de 45 %, por otro lado, el
nivel de CS fue de 45 %. Concluye que hay vinculo positivo alto significativo de la
GM (Rho=0.949, p-valor= 0.000) y la CSP. También un vinculo positivo alto
significativo de las dimensiones GM (Planificacion y desarrollo municipal,
Rho=0.932, p-valor= 0.000), (Organizaciéon, Rho=0.932, p-valor= 0.000),



(Presupuesto financiero y tributario, Rho=0.912, p-valor= 0.000), (Evaluaciéon de
control, Rho=0.949, p-valor= 0.000) y la CSP.

Asimismo, Rodriguez (2018) analiz6 el vinculo de la gestion y la CSP bajo
un esquema metodoldgico bésico correlacional en el que participaron 30 usuarios
de dicho municipio contestando cuestionarios debidamente estructurados,
validados y con alta confiabilidad. Entre los hallazgos el nivel de la gestidon es
regular con 63.3% y el nivel de la CS es baja con 50%. Concluye que hay un vinculo
directo y bajo de la gestién (Rho=0.399, p-valor=0.029), vinculo directo y bajo de la
planificacion de actividades (Rho=0.470, p-valor=0.009), vinculo directo y bajo de
la ejecucion (Rho=0.373, p-valor=0.043), vinculo directo y bajo del control
(Rho=0.449, p-valor=0.013) con la calidad de servicio.

En cuanto al marco conceptual, las iniciativas de calidad del servicio en el
sector privado no tienen nada que ver con el bien social y apuntan a mejorar el
resultado final de la organizacién para su rentabilidad a largo plazo. Como
resultado, la inversion en estos los esfuerzos pueden justificarse proporcionando
un retorno financiero. Los proyectos de servicio al cliente con frecuencia se
financian con muy poco dinero o mediante reasignaciones presupuestarias del
sector publico. A todas las organizaciones del sector privado les suele resultar facil
definir a los consumidores existentes y potenciales (Aitken et al., 2020).

Algunos de estos son comparables a los clientes del sector privado que
pagan directa o indirectamente por los servicios. Otros son beneficiarios o usuarios
de los servicios y, a veces, sin quererlo, pero contribuyen poco o nada
econdmicamente a su suministro. Algunos clientes pueden pagar por un servicio
publico particular pero no obtener sus beneficios a través del uso directo. Por lo
tanto, estudiar la relacion entre la CSP y la satisfaccion de los ciudadanos (SC) es
fundamental (Khatab et al., 2019).

¢ Por qué los gobiernos deberian medir la SC? Muchos estudios académicos
recientes muestran la relacion entre las medidas de rendimiento externo, como la
satisfaccion del cliente, y las medidas objetivas del éxito financiero empresarial,
incluido el crecimiento de los ingresos, la rentabilidad, el rendimiento del mercado
de valores, etc. (Shahbaz et al., 2018). En otras palabras, la gestion y la evaluacién
de la satisfaccion son cruciales y estan organicamente justificadas para el resultado

final del negocio (Ali et al., 2021). El gobierno no opera en un mercado libre y los



ciudadanos insatisfechos no pueden cambiar facilmente de gobierno como lo hacen
los consumidores en un mercado libre.

Aumentando la confianza publica, mejorando la CS y procesos, o cualquiera
de los otros objetivos descritos anteriormente, la evaluacién de la satisfaccion
ciudadana juega un papel importante en la evaluacién del desempefio del gobierno.
Si bien estos objetivos difieren de los de las empresas comerciales, siguen siendo
criticos. Es responsabilidad del gobierno mejorar su servicio en respuesta a la
demanda y expectativas de los contribuyentes (Gatt & Owen, 2018).

De acuerdo con el servicio publico es cualquier servicio entregado a un
namero significativo de personas. Cuando una institucion publica ofrece los
servicios, una falla del mercado (ampliamente entendida como que abarca la
equidad y la eficiencia) requiere participacion del gobierno en la produccion, las
finanzas o la regulacion.

Los servicios publicos tienen cuatro caracteristicas distintivas: existen para
propasitos de politica; brindan servicios publicos; son redistributivos y sirven como
un fideicomiso. Debido a que la sociedad es dindmica, los servicios publicos deben
adaptarse continuamente a los cambios en sociedad. En este caso, el gobierno
tendra que negociar y trabajar en varios intereses publicos para los servicios
publicos para satisfacer las expectativas del publico.

La informacién realizada sobre los aspectos de la CS en poder de las
autoridades municipales puede variar drasticamente de las percepciones de los
ciudadanos sobre la CS. Demuestra cuan dificil es la capacidad de las instituciones
publicas para medir objetivamente la SC con los servicios publicos. Los
investigadores adoptaron el Modelo SERVQUAL para examinar la CSy la SC.

CSP, debido a que mejorar la CSP es uno de los objetivos mas criticos para
mejorar la administracién publica en todo el mundo, muchos académicos han
investigado el tema. Debido a que el gobierno sirve como el principal servidor
publico, estd moralmente obligado a continuar mejorando la calidad del servicio. El
exito de la prestacion de servicios se juzga por si la comunidad recibe los servicios
requeridos y esperados. Todas las acciones de las organizaciones del sector
publico en el contexto de la provision de servicios o bienes a todos los niveles de la
sociedad y financiadas con ingresos fiscales se incluyen en el servicio publico. Los

conflictos de intereses, el mal uso de la informacion, el nepotismo, el soborno, la



extorsion, el abuso y la indecision en la imposicion de sanciones y la inseguridad
juridica sobre la corrupcion afectaron negativamente a la gobernanza,
principalmente a los servicios publicos, en varios estudios previos (Rakhman,
2019).

SERVQUAL es un instrumento de investigacion multidimensional.
SERVQUAL captura las expectativas del consumidor y las impresiones del servicio
a lo largo de cinco dimensiones que indican la CS. SERVQUAL se dividi6 en cinco
dimensiones, las cuales se detallan a continuacion: 1. La tangibilidad o tangibles se
refiere a los aspectos fisicos del servicio, tales como las instalaciones fisicas, la
apariencia del proveedor del servicio-empleado, el equipo y los materiales utilizados
para comunicarse con los clientes. El elemento de tangibilidad involucra el equipo,
las instalaciones y la apariencia del proveedor de servicios-empleado. La dimension
de tangibles se refiere a las herramientas fisicas de las organizaciones para generar
y realizar el trabajo. El equipo de apoyo y la apariencia de los empleados que
atienden a los clientes pueden dejar una impresion que recordaran. Los
consumidores también experimentan excelentes condiciones al realizar
transacciones con los servicios de la empresa. Como resultado, la dimensién
tangible se vuelve mas critica ya que se espera que el personal responda
rapidamente a las solicitudes de los clientes. Cuanto mejores sean los tangibles de
la organizacién, mejor sera el servicio prestado a los clientes (Ngaliman et al.,
2019).

2. La confiabilidad se refiere a la capacidad de entregar de manera
consistente y confiable el servicio prometido. Se reconoce la importancia de la
entrega en el tiempo prometido. Los sentimientos desfavorables de los clientes se
exacerban cuando no se cumplen las promesas, lo que puede dar como resultado
una imagen negativa. La dimensién confiabilidad mide la capacidad y compromiso
de los empleados para ofrecer servicios en linea con lo convenido (Ngaliman et al.,
2019). Esta dimension influye practicamente siempre en la satisfaccion del cliente
y es una fuente de ventaja competitiva.

3. La capacidad de respuesta muestra la disposicién de un proveedor de
servicios para asistir a los clientes ofreciendo un servicio correcto. Se refiere al
personal y con frecuencia se considera otro aspecto esencial de la calidad del
servicio. Se debe a la expectativa de que los trabajadores respondan a tiempo a los



deseos y demandas de los clientes. La capacidad del personal de una empresa
para actuar con rapidez y difundir informacion en respuesta a las solicitudes de los
clientes se conoce como capacidad de respuesta. Los clientes calificaran
favorablemente la capacidad de los empleados para responder a lo que poseen, lo
gue les permitira desarrollar capacidades al atender a los clientes. La satisfaccion
del cliente mejora cuando el personal estd motivado para resolver las dificultades
gue encuentran los consumidores al usar los servicios (Ngaliman et al., 2019).

4. La seguridad se relaciona con la comprension y el civismo del proveedor
del servicio y su capacidad para brindar seguridad y confianza al interactuar con los
consumidores y brindar el servicio. Se debe generar confianza en los clientes. Este
factor impacta sustancialmente en la SC (.El aseguramiento de la calidad del
servicio para medir la satisfaccion del cliente, segun Johnson y Karley (2018), el
proceso de adquisicibn de conocimientos que demuestran los empleados al
ejecutar sus términos de preferencia a lo largo de la prestacién de servicios llevara
a cabo sus responsabilidades de manera profesional y ética, lo que aumenta la
posibilidad de una actividad positiva de boca en boca (Johnson & Karley, 2018).

5. La empatia se relaciona con la capacidad del proveedor de servicios para
comprender las necesidades Unicas de cada cliente y brindar el servicio de manera
afectuosa. Esta dimension requiere un alto nivel de comunicacion para comprender
las necesidades del visitante y prestarles la maxima atencion. Aunque muchos
proveedores de servicios ofrecen servicios adicionales, los clientes con frecuencia
no estan satisfechos con el comportamiento inapropiado del personal. Faarooq et
al. (2018) ofrecio evidencia de que los servicios de personas de mayor empatia
daran como resultado niveles més altos de satisfaccion del cliente. Los clientes
estaran descontentos con la CS si falta empatia (Johnson & Karley, 2018).

Segun Salleh et al. (2019), la relacion entre seguridad y empatia impacta
considerablemente en la SC, mientras que la capacidad de respuesta y la
tangibilidad tienen poco impacto.

Esto significa construir y desarrollar ciudadanos, comprendiendo sus
necesidades y expectativas. En ese contexto, en el 2019 se emitid la Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico (aprobada
con Resolucién de SGP N°006-2019-PCM/SGP y modificada con la RSGP N°007-



2019-PCM/SGP), que es una herramienta de gestion disefiada para mejorar los
bienes y servicios en beneficio de los ciudadanos (PCM, 2022).

Hay varios enfoques en la definicion de la GM. Para el primer enfoque, la
GM refleja la demanda de democratizacion del nivel inferior de la administracion
publica. En este enfoque, se hace énfasis no sélo en los rasgos tradicionales
propios del manejo, sino también en la amplia participacion de las comunidades
territoriales en las actividades de manejo. El segundo enfoque consiste en
formalizar las categorias juridicas, y de hecho lo identifican con la administracion
publica. Y finalmente, en el marco del tercer enfoque, se dice sobre la especial
calidad de la GM en relacion con las referencias normativas a la delegacion de la
ejecucion por parte de las autoridades municipales de competencias en el ambito
del autogobierno local prescritas por la legislacion de las autoridades regionales o
federales (Denhardt, 2015).

El contenido del primer enfoque estd mas cerca de nosotros. El segundo
enfoque no nos es aceptable porque la separacién de los conceptos de
autogobierno municipal y gobierno municipal no emascula su conexién directa con
las comunidades territoriales de este ultimo, sino que refleja en mayor medida el
tributo a la tradicidn histérica. En cuanto al tercer enfoque, la dotacién de poderes
estatales a las autoridades municipales no cambia su esencia (Dyatlov et al., 2021).

Teniendo en cuenta la presente interpretacion, podemos ofrecer la siguiente
definicion del término GM. Este es un tipo especial de actividad publica, que es
implementada por las autoridades locales dentro de su capacidad y competencia
de recursos y se enfoca en lograr objetivos que son relevantes para una comunidad
territorial particular. Como explicacion adicional, dado que el término "municipal”
contiene elementos de democracia directa y representativa, incluidas formas de
implementacion directa del autogobierno local por parte de la poblacion, la "GM" se
implementa a través de una amplia gama de actores sociales: ciudad,
administracion, estructuras de la sociedad civil, incluidas la comunidad empresarial
(Dyatlov et al., 2021).

El uso de la GM estaba dirigido a resolver dos tareas principales: aliviar el
presupuesto en condiciones de aumentar la presion sobre las finanzas mediante la
introduccidn de instrumentos basados en el mercado en la gestion. El gerencialismo

estatal es una ideologia que se utiliza con la finalidad de mejorar la eficiencia de la
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gestion de los procesos publicos, lo que se logra a través de la transferencia de los
principios en las instituciones comerciales al ambito de la administracién publica.
La GM es considerada como una de las variedades de la administracién publica
(Dyatlov et al., 2021).

La base para entender el gerencialismo en el campo de la GM puede
basarse en tres rasgos basicos: 1) descentralizacion de la gestidon; 2) uso
generalizado de los principios del mercado; 3) uso de indicadores cuantitativos
(Dyatlov et al., 2021).

La descentralizacion de la GM se da principalmente en forma de negativa a
aplicar los principios de la burocracia clasica en las actividades de gestion. hay tal
redistribucién de funciones y prerrogativas, en la que los principales poderes se
trasladan a los niveles inferiores de la piramide de gestion, incluida la construccién
de fuertes lazos con la sociedad civil y las empresas, la cooperacién con las
autoridades sobre la base de la asociacibn municipal-privada. En estas
condiciones, el gobierno municipal es considerado como un agente publico que es
responsable de la redistribucion de recursos entre diversos actores, los cuales son
necesarios para mejorar la vida de las personas en los municipios (Dyatlov et al.,
2021).

Las autoridades locales comienzan a funcionar en la formacion de una
estructura cuasi-comercial que brinda servicios a los ciudadanos. Establecen
planes estratégicos de desarrollo, aplican sistema de gestién de calidad, permiten
actividades comerciales que no contradigan el enfoque funcional, establecen que
la evaluacién se basa en principios de mercado. Los indicadores cuantitativos
facilmente calculados determinan la eficiencia del trabajo de las autoridades locales
que determina la formalizacion de la contabilidad de los resultados del desempefio
(Dyatlov et al., 2021).

Utilizacién de indicadores cuantitativos como indicadores para evaluar la
eficiencia de la GM. Esta caracteristica es, en muchos sentidos, el nucleo del
gerencialismo, manifestandose en la imagen de una categoria universal en todas
las instituciones sociales afectadas por la ideologia gerencial. Su papel se reduce
a una especie de imitacion del proceso de produccién, cuya eficiencia se evalta
por el nimero de obras y servicios realizados. Hay foco en la palabra "imitacion”,

porque en condiciones reales de mercado, los consumidores valoran los bienes y
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servicios a través de un contrato de compraventa en un modo de competencia real,
mientras que la "produccion” de servicios en la administracion municipal no tiene
un indicador tan confiable de valoracion. Por lo tanto, los indicadores cuantitativos
no so6lo absorben toda la filosofia de la GM (objetivo, valores, métodos de
actuacion), sino que actuan como fuente para la formacion de un sistema normativo
especial, dentro del cual se crea una nueva realidad social, potencialmente capaz
de acabar con en uno imitativo. Esto se ve amenazado por la ausencia de sujetos
confiables para evaluar la calidad de la GM entre los actores que toman e
implementan las decisiones de gestion (Dyatlov et al., 2021).

Si se trabaja en indicadores de imitacion, entonces el logro del objetivo de la
GM, la idoneidad de los recursos utilizados para ello (como minimo en términos de
capital fisico y humano) y la racionalidad del gasto de recursos (en relacion con la
produccion de servicios de baja calidad). En otras palabras, estamos hablando de
no lograr una eficiencia real con una gestion formalmente efectiva (Dyatlov et al.,
2021).

El papel del gerencialismo esta asociado con tres ventajas disposicionales
de tal forma de organizar la GM (en comparacion con el modelo del alcalde). 1)
Cambio en la fuente de legitimidad de ser elegido por la poblacion hacia el
nombramiento real del jefe del gobierno regional, que se ajusta mas a la mentalidad
de un funcionario como pais. 2) Un administrador de la ciudad es elegido por
profesionales y es él mismo un profesional que reduce el riesgo de que aparezcan
personas al azar en el cargo de alcalde. 3) Amenaza de despido por incumplimiento
de obligaciones contractuales que proporciona un alto nivel de motivaciéon y logro
de diferente calidad de gestién (Dyatlov et al., 2021).

Teniendo en cuenta el andlisis realizado, se tienen las siguientes
formulaciones de herramientas gerenciales: 1) dependencia del financiamiento
estatal del crecimiento de los indicadores de desarrollo socioeconémico en el
municipio; 2) estimulo de la actividad empresarial en la GM; 3) sustitucion del
personal directivo (institucion de gestion de la ciudad) (Dyatlov et al., 2021).

Los servicios publicos entregados por el Estado estan a cargo de servidores
publicos bajo contrataciones de diferentes tipos, tales como, lo que estan sujetos al

régimen laboral 728 y 276, asi como lo contratados bajo el régimen CAS.
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El Régimen Laboral 276 es un régimen laboral especial que se aplica a
trabajadores que presten servicios en actividades de construccién, montaje,
reparacion, conservacion y mejora de edificaciones o de otras obras. Este régimen
establece un horario de trabajo maximo de 8 horas diarias y 48 horas semanales,
con una jornada laboral continua de 6 horas. Ademas, establece que los
trabajadores tienen derecho a un descanso semanal de 24 horas consecutivas y a
un dia de descanso remunerado cada 15 dias de trabajo (PCM, 2022).

El Régimen Laboral 728 es un régimen laboral especial que se aplica a
trabajadores que presten servicios en actividades de minas, canteras, pozos
petroleros y gasiferos y actividades similares. Este régimen establece un horario de
trabajo maximo de 8 horas diarias y 48 horas semanales, con una jornada laboral
continua de 6 horas. Ademas, establece que los trabajadores tienen derecho a un
descanso semanal de 24 horas consecutivas y a un dia de descanso remunerado
cada 15 dias de trabajo (PCM, 2022).

El Régimen Laboral CAS es un régimen laboral especial que se aplica a
trabajadores que presten servicios en actividades de caracter temporal o eventual
y que no sean de caracter permanente. Este régimen establece un horario de
trabajo maximo de 8 horas diarias y 48 horas semanales, con una jornada laboral
continua de 6 horas. Ademas, establece que los trabajadores tienen derecho a un
descanso semanal de 24 horas consecutivas y a un dia de descanso remunerado
cada 15 dias de trabajo (PCM, 2022).
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.Tipo de investigacion

Esta investigacion se enmarc6 en una investigacion de tipo basica, puesto
gue su objetivo es aumentar el conocimiento de las variables en estudio y que han

sido previamente identificadas en la realidad problematica (CONCYTEC, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacién

Este estudio fue no experimental, transversal y correlacional, los estudios no
experimentales se dan porque no existe manipulacion alguna de las variables y
estas son medidas en su contexto natural (Hernandez-Sampieri et al., 2018). Las
investigaciones de disefio transversal son aquellas en los que se recolecta toda la
informacion o datos necesarios en momento determinado. Finalmente, es
correlacional puesto que busca establecer una relacion de causa efecto entre las

variables en estudio (Herndndez-Sampieri et al., 2018). Su esquema fue:

X1
v
N r
A
X2
Dénde:
X1=GM

X2 = Calidad de servicio

N = habitantes

r = relaciéon

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Variable X1: Gestion municipal
Aguilar y Ramos (2009) indican que la gestién estatal en la actualidad tiene
diferentes iniciativas qué como objetivo comparten de manera integrada como

individual a la transparencia frente a la comunidad.
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Indicadores: Desarrollo organizacional, finanzas municipales, gobernabilidad

democratica y servicios y proyectos.

Escala de medicién: Ordinal.

Variable X2: Calidad de servicio

Calidad del servicio publico es uno de los objetivos méas criticos para mejorar la
administracion publica en todo el mundo. El éxito de la prestacion de servicios se
juzga por si la comunidad recibe los servicios requeridos y esperados. Todas las
acciones de las organizaciones del sector publico en el contexto de la provision de
servicios 0 bienes a todos los niveles de la sociedad y financiadas con ingresos
fiscales se incluyen en el servicio publico (Rakhman, 2019).

Indicadores: Confiabilidad, capacidad de respuesta, elementos tangibles, seguridad

y empatia

Escala de medicion: Ordinal.

Operacionalizacion (ver Anexo 1)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion

Conceptualmente la poblacion es un conjutno de personas, eventos, hechos,
etc., que poseen caracteristicas comunes y que pueden ser estudiadas a raiz de
una problematica identificada (Hernandez-Sampieri et al., 2018). Para estudiar la
problematica identificada se tom6é como poblacién a 45 empleados con cargos

directivos en la entidad municipalidad.

3.3.2. Muestra
La muestra es una parte de la poblacion con las mismas caracteristicas de
la poblacion (Hernandez-Sampieri et al., 2018). Se considero la misma cantidad de

empleados que la poblacién, ya que es una cantidad accesible por el investigador.
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Criterios de inclusion

De este estudio participaron los empleados nombrados que laboran en el
régimen laboral 728 y 276. También se consideraron servidores que se encuentren
en el régimen CAS, de ambos géneros y que laboren mas de un afio en la entidad

municipal.

Criterios de exclusion
No participaron de estudio servidores que trabajen por locacion de servicios

y los obreros de la entidad municipal.

3.3.3. Muestreo

EL muestreo aplicado es el no probabilistico, debido a la aplicacion de

criterios para la inclusion y exclusion en la muestra.

Unidad de andlisis
Personal administrativo, jefaturas, sub gerentes y gerentes de la entidad

municipal en estudio.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
3.4.1 Técnica: Encuesta

En este estudio se aplicé la encuesta para recolectar informacion referente
ala GMy la CS, esa informacion fue procesada y analizada para dar respuesta a
los objetivos planteados. En ese contexto, Palomino et al. (2019) concpetualizacion
a la encuesta como una técnica para recolectar informacion y estudiar la realidad

de una problemética planteada.

3.4.2. Instrumento: Cuestionario

En este estudio se utilizaron dos cuestionarios, uno se utiliz6 para
recolectar informacion referente a la variable GM y el otro para la toma de datos de
la variable CS. Estos cuestionarios fueron elaborados tomando en consideracion
un marco tedrico con sus respectivas dimensiones e indicadores. En ese contexto,

Palomino et al. (2019) conceptualizaron al cuestionario como una herramienta
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desarrollada tomando en consideracion un marco tedrico, dimensiones e

indicadores (ver Anexo 2).

Validez del constructo

En el marco de la elaboracion y disefio de cuestionarios para recoleccion de
datos es necesario que estos pasen por una revision de expertos que puedan
validar el constructo y su validez para la aplicacién. En ese sentido, Nifio (2019)
indicd que los cuestionarios desarrollados por los investigadores en base a un

marco tedrico deben pasar una validacion de expertos (ver Anexo 3).

Confiabilidad

Para los cuestionarios disefiados resulta de vital importancia determinar la
confiabilidad de los mismos, a fin de garantizar la consistencia interna de los mismo,
y que midan lo que se pretende medir, para lograr este objetivo se realiz6 una
prueba piloto aplicando los cuestionarios a 10 servidores municipales de otra
municipalidad con similares caracteristicas a la municipalidad en estudio, dichos
datos recogidos posteriormente fueron procesados en SPSS, estimado el indicador
de alfa de Crombach. En ese sentido, Nifio (2019) afirmé que la confiabilidad de un

cuestionario consiste en la consistencia que debe tener el mismo.

3.5. Procedimientos

Este estudio empezo6 con la identificacién de un problema que actualmente
atraviesa la entidad municipal en estudio, a raiz de la problemética se definieron las
variables a estudiar y analizar. Esto fue complementado determinando el tipo y
disefio de investigacion, se definié el marco tedrico y los cuestionarios respectivos.
En paralelo se solicit la autorizacion para realizar este estudio a la municipalidad
en referencia. Posteriormente la investigadora coordind con el area de recursos
humanos para solicitar reunirse con el personal administrativo considerado en los
criterios de inclusion a fin de determinar el momento Optimo para aplicar los
cuestionarios y estos puedan ser llenados tomando en consideracién el
consentimiento de los participantes y su libre voluntad de abandonar su
participacion en el momento que ellos lo decidan. También en todo este proceso

de toma de datos la investigadora estuvo presente a fin de poder atender cualquier
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duda o situacion que se presente. Finalmente se tabulé estadisticamente la
informacion para ser presentada en Tablas y Figuras para su mayor entendimiento

y poder plantear las conclusiones y recomendaciones respectivas.

3.6. Método de anélisis de datos

Este estudié tuvo un andlisis del tipo descriptivo e inferencial. El analisis
descriptivo proporcion6 resultados de las percepciones en los niveles de las
variables y las dimensiones respectivas, asi mismo se tuvo las principales
estadisticas descriptivas. Por otro lado, el analisis inferencial se consideroé a fin de
dar respuesta a las hipétesis de estudio, determinando la normalidad de los datos
y posteriormente las correlaciones entre variables. Finalmente, toda la informacion
fue presentada mediante tablas que describen los porcentajes de niveles de

desemperio e indicadores estadisticos para el testeo de hipotesis.

3.7. Aspectos éticos

Los aspectos éticos en una investigaciébn son muy importantes y deben ser
cuidadosamente considerados durante todo el proceso de investigacion. Algunos
de los aspectos éticos segun Palomino et al. (2019) incluyen:

Consentimiento informado: Los participantes en una investigacion deben
dar su consentimiento libre y voluntario para participar. Ademas, deben entender
completamente el propdsito de la investigacién y cdmo se llevara a cabo.

Confidencialidad: Los datos recogidos durante una investigacién deben ser
tratados de manera confidencial y no deben ser compartidos sin el consentimiento
de los participantes.

No dafio: La investigacion no debe causar dafio fisico o emocional a los
participantes.

Integridad académica: Los investigadores deben ser honestos vy
transparentes en su investigacion y deben respetar las normas académicas y las
leyes relevantes.

Responsabilidad social: La investigacién debe tener un propdsito social y

deben considerarse sus posibles consecuencias para la sociedad.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 1.
Nivel dimensiones de calidad de servicio publico

Confiabilidad Respuesta % Elementos %  Seguridad % Empatia %
Nivel ® % ® ® (® ®
Bajo 10 22,2 14 31,1 11 24,4 13 28,9 10 22,2
Medio 15 33,3 21 46,7 22 48,9 11 24,4 24 53,3
Alto 20 44,4 10 22,2 12 26,7 21 46,7 11 24,4
Total 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0

Nota, elaborado por la autora

Del total, 20 de los directivos resaltan que la confiabilidad esta en el nivel alto, lo
que representa el 44.4%; el 33.3% restante resalta que se encuentra en un nivel

medio, y el 22.2% indicd que se encuentra en un nivel bajo.

Del total, 21 de los directivos resaltan que la capacidad de respuesta esta en el
nivel medio, lo que representa el 46.7%; el 22.2% restante resalta que se encuentra

en un nivel alto, y el 31.1% indic6 que se encuentra en un nivel bajo.

Del total, 22 de los directivos resaltan que los elementos tangibles estan en el nivel
medio, lo que representa el 48.9%; el 26.7% restante resalta que se encuentra en

un nivel alto, y el 24.4% indic6 que se encuentra en un nivel bajo.

Del total, el 21 de los directivos resaltan que la seguridad esta en el nivel alto, lo
que representa el 46.7%; el 24.4% restante resalta que se encuentra en un nivel

medio, y el 28.9% indicd que se encuentra en un nivel bajo.
Del total, 24 de los directivos resaltan que la empatia esta en el nivel medio, lo que
representa el 53.3%; el 24.4% restante resalta que se encuentra en un nivel alto, y

el 22.2% indic6é que se encuentra en un nivel bajo.

Variable 2: GM

Dimension 1: Desarrollo organizacional
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Tabla 2.

Nivel dimensiones de desarrollo organizacional

Desarrollo Finanzas % Gobernabilidad % Servicios %
Nivel ®) % ® ® ®
Bajo 6 13,3 8 17,8 8 17,8 11 24,4
Medio 16 35,6 13 28,9 16 35,6 18 40,0
Alto 23 51,1 24 53,3 21 46,7 16 35,6
Total 45 100,0 45 100,0 45 100,0 45 100,0

Nota, elaborado por la autora

Del total, 23 de los directivos resaltan que el desarrollo organizacional esta en el
nivel alto, lo que representa el 51.1%; el 35.6% restante resalta que se encuentra

en un nivel medio, y el 13.3% indicé que se encuentra en un nivel bajo.

Del total, 24 de los directivos resaltan que las finanzas municipales estan en el nivel
alto, lo que representa el 53.3%; el 28.89% restante resalta que se encuentra en un

nivel medio, y el 17.8% indicé que se encuentra en un nivel bajo.

Del total, 21 de los directivos resaltan que la gobernabilidad democratica esta en el
nivel alto, lo que representa el 46.7%; el 35.6% restante resalta que se encuentra

en un nivel medio, y el 17.8% indico que se encuentra en un nivel bajo.
Del total, 18 de los directivos resaltan que los servicios y proyectos estan en el nivel

alto, lo que representa el 40%; el 35.6% restante resalta que se encuentra en un

nivel alto, y el 24.4% indic6 que se encuentra en un nivel bajo.
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Analisis inferencial
Tabla 3.
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Descripcion
Estadistico gl Sig.

Confiabilidad 0.150 45 0.012

La capacidad de respuesta 0.137 45  0.033
Dimensiones

Elementos tangibles 0.149 45  0.014
variable 1

Seguridad 0.133 45  0.045

Empatia 0.160 45  0.006
Variable 1 Calidad de servicio publico 0.134 45  0.043
Variable 2 GM 0.165 45  0.003

Nota, informacion obtenida del cuestionario suministrado
Se puede apreciar que los valores de las significancias son menores que 0.05 por

lo tanto, se rechaza la Hi, en ese sentido se utilizo la prueba no paramétrica de Rho

de Spearman para las correlaciones y probar las hipotesis.
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Objetivo especifico 1

Tabla 4.
Relacion entre la confiabilidad y la GM institucional

Confiabilidad
Rho Spearman  GM Coef. de correlacion 0.806™
Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota, informacion obtenida del cuestionario suministrado

Ho: no existe relacion significativa entre la confiabilidad y la GM en un distrito de la
Provincia de Chiclayo.

Hi: existe relacion significativa entre la confiabilidad y la GM en un distrito de la
Provincia de Chiclayo.

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptd la hipotesis

alterna que indica que existe relacion entre la confiabilidad y la GM, asimismo, el

coeficiente de correlacion fue de 0.806, es decir, una correlacion alta positiva.
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Objetivo especifico 2

Tabla 5.
Relacion entre la capacidad de respuesta y la GM institucional

Capacidad de respuesta

Rho de GM Coef. de correlacién 0.835"
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota, informacion obtenida del cuestionario suministrado

Ho: no existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la GM en un
distrito de la Provincia de Chiclayo.

Hi: existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y la GM en un
distrito de la Provincia de Chiclayo.

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000 que es menor a 0.05, por el cual se

acepté la hipotesis alterna que indica relacion significativa entre la capacidad de

respuesta y la GM, asimismo, el coeficiente de correlacién fue de 0.835, es decir,

una correlacion alta positiva.
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Objetivo especifico 3

Tabla 6.
Relacion entre elementos tangibles y la GM institucional

GM
Rho de Elementos tangibles Coef. de correlacion 0.869™
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota, informacion obtenida del cuestionario suministrado

Ho: no existe relacion significativa entre elementos tangibles y la GM en un distrito
de la Provincia de Chiclayo.

Hi: existe relacion significativa entre elementos tangibles y la GM en un distrito de
la Provincia de Chiclayo.

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptd la hipotesis

alterna que indica que existe relacion entre elementos tangibles y la GM, asimismo,

el coeficiente de correlacion fue de 0.869, es decir, una correlacion alta positiva.
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Objetivo especifico 4

Tabla 7.
Relacion entre seguridad y la GM institucional

GM
Rho de Seguridad Coef. de correlacion 0.805™
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota, informacion obtenida del cuestionario suministrado

Ho: no existe relacion significativa entre seguridad y la GM en un distrito de la
Provincia de Chiclayo.

Hi: existe relacion significativa entre seguridad y la GM en un distrito de la Provincia
de Chiclayo.

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptd la hipotesis

alterna que indica que existe relacién entre seguridad y la GM, asimismo, el
coeficiente de correlacion fue de 0.805, es decir, una correlacion alta positiva.
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Objetivo especifico 5

Tabla 8.
Relacion entre empatia y la GM institucional

GM
Rho de Empatia Coef. de correlacion 0.775"
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota, informacion obtenida del cuestionario suministrado

Ho: no existe relacion significativa entre empatia y la GM en un distrito de la
Provincia de Chiclayo.

Hi: existe relacion significativa entre empatia y la GM en un distrito de la Provincia
de Chiclayo.

Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptd la hipotesis

alterna que indica que existe relacion significativa entre empatia y la GM, asimismo,

el coeficiente de correlacion fue de 0.775, es decir, una correlacion alta positiva.
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Objetivo general

Tabla 9.
Relacion entre CSP y la GM institucional

GM
Rho de CSP Coef. de correlacion 0.860™
Spearman Sig. (bilateral) 0.000
N 45

Nota, informacion obtenida del cuestionario suministrado

Ho: no existe relacion significativa entre CSP y la GM.

Hi: existe relacion significativa entre CSP y la GM.
Se obtuvo un nivel de significancia de 0.000, por el cual se aceptod la hipotesis

alterna que indica que existe relacién significativa entre CSP y la GM, asimismo, el

coeficiente de correlacion fue de 0.860, es decir, una correlacion alta positiva.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general, se determin6 que existe relacion significativa entre
CSP y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de

correlacion fue de 0.860 lo que indica que es una correlacion alta positiva.

De manera similar se puede observar los resultados del antecedente en Tailandia,
Piyasunthornsakul et al. (2022) implementaron el modelo SERVQUAL para
identificar el factor de satisfaccion ciudadana de la calidad del servicio en el
gobierno local, Municipio de Kaeng Khoi. El estudio consistié en 249 muestras que
utilizaron servicios para varios departamentos del gobierno local, Municipio de
Kaeng Khoi. Los datos se analizaron mediante un analisis de regresiéon multiple
basado en la escala SERVQUAL. El hallazgo de este estudio es una guia para el
gobierno local y los formuladores de politicas para mejorar la calidad del servicio a

los contribuyentes.

De la misma forma, en Ecuador, Toral y Zeta (2017) analizé el vinculo de la gestion
administrativa y la calidad de los servicios en el area social, juridica y
administrativa de la Universidad de Loja. Dentro de los resultados con un
coeficiente de correlacidon de correlacion de 0,456 y un p-valor de 0.000, se acept6
qgue hay un vinculo de la gestion administrativa y la calidad de los servicios en el

area social, juridica y administrativa de la Universidad de Loja.

El marco tedrico describe que, mejorar la calidad de los servicios publicos es uno
de los objetivos mas criticos para mejorar la administracién publica en todo el
mundo, muchos académicos han investigado el tema. Debido a que el gobierno
sirve como el principal servidor publico, esta moralmente obligado a continuar
mejorando la calidad del servicio. Los conflictos de intereses, el mal uso de la
informacion, el nepotismo, el soborno, la extorsién, el abuso y la indecision en la
imposicion de sanciones y la inseguridad juridica sobre la corrupcion afectaron
negativamente a la gobernanza, principalmente a los servicios publicos, en varios
estudios previos (Rakhman, 2019). Asi mismo, SERVQUAL es un instrumento de

investigacion multidimensional desarrollado por SERVQUAL captura las
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expectativas del consumidor y las impresiones del servicio a lo largo de cinco

dimensiones que indican la calidad del servicio.

En cuanto al objetivo especifico 1, se determind que existe relacion significativa
entre la confiabilidad y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, con un
coeficiente de correlacion fue de 0.806 lo que indica que es una correlacion alta

positiva.

Asi mismo, los resultados fueron similares a Aguilar et al. (2022) estudiaron analizar
la asociacién que hay entre la calidad de servicio y la GM en la Municipalidad
Provincial de Abancay para lo cual suministraron un cuestionario a 384 pobladores.
Los resultados mostraron que el 40.4% de los habitantes encuestados de Abancay
esta de acuerdo con la GM en general y con cada dimension (54,7% con eficacia,
42,2% con eficiencia 'y 53,6% con finanzas). Por otro lado, el 54.4% esta de acuerdo
con la calidad del servicio municipal en general y con cada dimensién (43,2% con
la seguridad, 54,9% con la tangibilidad; y 49,0% sensible). Asimismo, existe una
relacion significativa entre la eficacia, eficiencia, finanzas y GM con la calidad del

servicio en la Provincia de Abancay.

En cuanto al objetivo especifico 2, se determin6 que existe relacion significativa
entre la capacidad de respuesta y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo,
asimismo, el coeficiente de correlacién fue de 0.835 lo que indica que es una

correlacion alta positiva.

Asi mismo, los resultados fueron similares a los mostrados por Tang (2021) en su
estudio de disefio metodolégico cuantitativo correlacional tuvo por propdsito
analizar la relacion entre GM y CSP de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha. El
autor realizo el andlisis estadistico correspondiente en lo cual tuvo que un Rho de
0.363 y su Sig.= 0.131, lo cual indica una correlacion no significativa entre a GM y
la CSP. Un Rho de 0.353 y su Sig.= 0.251, indican una correlacion no significativa
entre liderazgo y planificacion estratégica con la CSP. Un Rho de 0.426 y su Sig.=
0.124, indican una correlacion no significativa entre gestion de recursos humanos

y compromiso con la CSP. Un Rho de 0.234 y su Sig.= 0.162, indican una
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correlacion no significativa entre gestion de recursos financieros y materiales con la
CSP.

Las teorias descritas en el capitulo Il describieron que el servicio publico es
cualquier servicio entregado a un numero significativo de personas. Cuando una
institucion publica ofrece los servicios, una falla del mercado (ampliamente
entendida como que abarca la equidad y la eficiencia) requiere participacion del

gobierno en la produccion, las finanzas o la regulacién.

Los servicios publicos tienen cuatro caracteristicas distintivas: existen para
propasitos de politica; brindan servicios publicos; son redistributivos y sirven como
un fideicomiso. Debido a que la sociedad es dindmica, los servicios publicos deben
adaptarse continuamente a los cambios en sociedad. En este caso, el gobierno
tendra que negociar y trabajar en varios intereses publicos para los servicios

publicos para satisfacer las expectativas del publico.

En cuanto al objetivo especifico 3, se determind que existe relacion significativa
entre elementos tangibles y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo,
asimismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.869 lo que indica que es una

correlacion alta positiva.

Estos resultados fueron similares a los encontrados por Ayala y Blanco (2021)
analizaron en una Municipalidad Distrital el vinculo de la GM y la calidad de servicio
publico, a través de un estudio con disefio metodoldgico basico correlacional que
tuvo 55 participantes que eran trabajadores de la Gerencia de administracion y
finanzas de dicha entidad municipal, por lo que elaboraron dos cuestionarios que
tuvieron como confiabilidad 0.93 y 0.927 confiabilidades muy buenas. El estudio
concluye que la dimension planificacion (r=0.749), organizacion (r=0,835), direccion
(r=0.789), control (r=0.835) y la variable GM (r=0.865) con un p < 0,01, tienen un

vinculo alto y significativo con la calidad de servicio.

En cuanto, al marco tedrico se tiene que, segun Salleh et al. (2019), la relacion

entre seguridad y empatia impacta considerablemente en la satisfaccion del cliente,
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mientras que la confiabilidad, la capacidad de respuesta y la tangibilidad tienen

poco impacto.

Uno de los principales componentes de la administracion estatal moderna es
mejorar la calidad de los bienes y servicios que se brindan a los ciudadanos. Esto
significa construir y desarrollar ciudadanos, comprendiendo sus necesidades y
expectativas, teniendo en cuenta: los canales de atencion disponibles, los
estandares de calidad del servicio, el uso de las tecnologias de la informacién y la
comunicacién en la interaccion con las personas o entidades publicas y otros. En
ese contexto, en el 2019 se emitio la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad
de Servicios en el Sector Publico (aprobada con Resolucion de SGP N°006-2019-
PCM/SGP y modificada con la RSGP N°007-2019-PCM/SGP), que es una
herramienta de gestién disefiada para mejorar los bienes y servicios en beneficio
de los ciudadanos (PCM, 2022).

En cuanto al objetivo especifico 4, se determin6é que existe relacion significativa
entre seguridad y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el
coeficiente de correlacién fue de 0.805 lo que indica que es una correlacion alta

positiva.

Los resultados mostrados son similares a los encontrados en los antecedentes
como, Rodriguez (2018) quien analizé el vinculo de la gestién y la calidad de
servicio en el Municipio Distrital de San José de Quero bajo un esquema
metodoldgico béasico correlacional en el que participaron 30 usuarios de dicho
municipio contestando cuestionarios debidamente estructurados, validados y con
alta confiabilidad. Entre los hallazgos el nivel de la gestidn es regular con 63.3% y
el nivel de la calidad del servicio es baja con 50%. Concluye que hay un vinculo
directo y bajo de la gestion (Rho=0.399, p-valor=0.029), vinculo directo y bajo de la
planificacion de actividades (Rho=0.470, p-valor=0.009), vinculo directo y bajo de
la ejecucion (Rho=0.373, p-valor=0.043), vinculo directo y bajo del control

(Rh0=0.449, p-valor=0.013) con la calidad de servicio.
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En cuanto a la teoria se conoce que En la década de los 80 del siglo XX, el
gerencialismo estatal como herramienta para mejorar la eficiencia de la GM fue
adoptado por las élites gobernantes de los paises occidentales. Su uso estaba
dirigido a resolver dos tareas principales: aliviar el presupuesto en condiciones de
aumentar la presion sobre las finanzas publicas del sector publico y aumentar la
eficiencia de gestion mediante la introduccién de instrumentos basados en el
mercado en la gestion. El gerencialismo estatal es una ideologia que se utiliza con
la finalidad de mejorar la eficiencia de la gestién de los procesos publicos, lo que
se logra a través de la transferencia de los principios de gestion desarrollados en
las organizaciones comerciales al ambito de la administracién publica. La GM es
considerada como una de las variedades de la administracion puablica (Dyatlov et
al., 2021).

La base para entender el gerencialismo en el campo de la GM puede basarse en
tres rasgos béasicos: 1) descentralizacion de la gestidn; 2) uso generalizado de los
principios del mercado en las actividades de gestion; 3) uso de indicadores
cuantitativos como indicadores para evaluar la eficacia de la gestion (Dyatlov et al.,
2021).

En estas condiciones, el gobierno municipal es considerado como un agente
publico que es responsable de la redistribucion de recursos entre diversos actores,
los cuales son necesarios para mejorar la calidad de vida de la poblacién de los

municipios (Dyatlov et al., 2021).

En cuanto al objetivo especifico 5, se determin6é que existe relacion significativa
entre empatia y la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el
coeficiente de correlacién fue de 0.775 lo que indica que es una correlacién alta

positiva.

Los resultados mostrados son similares a los mostrados por Monsefu (2021) analizo
el vinculo de la GM vy calidad del servicio publico de la Municipalidad Distrital de
San Pablo adoptando un disefio metodolégico basico correlacional, en el cual 173

usuarios de dicha municipalidad participaron respondiendo cuestionarios validados
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y con alta confiabilidad. Dentro de los hallazgos el nivel de GM fue de 45 %, por
otro lado, el nivel de calidad de servicio fue de 45 %. Concluye que hay vinculo
positivo alto significativo de la GM (Rho=0.949, p-valor= 0.000) y la calidad del
servicio publico. También un vinculo positivo alto significativo de las dimensiones
GM (Planificacion y desarrollo municipal, Rho=0.932, p-valor= 0.000),
(Organizacion, Rho=0.932, p-valor= 0.000), (Presupuesto financiero y tributario,
Rho=0.912, p-valor= 0.000), (Evaluacion de control, Rho=0.949, p-valor= 0.000) y
la calidad del servicio publico.

Asi mismo, el marco tedrico descrito muestra que el uso generalizado de los
principios de mercado en el gobierno municipal se expresa en la identificacion de
la administraciébn publica con la gestion de una organizacion comercial. Las
autoridades locales comienzan a funcionar en la formacion de una estructura cuasi-
comercial que brinda servicios a los ciudadanos. Establecen planes estratégicos de
desarrollo, aplican sistema de gestion de calidad, permiten actividades comerciales
que no contradigan el enfoque funcional, establecen que la evaluacion se basa en
principios de mercado. Los indicadores cuantitativos facilmente calculados
determinan la eficiencia del trabajo de las autoridades locales que determina la
formalizaciéon de la contabilidad de los resultados del desempefio (Dyatlov et al.,
2021).

Utilizacioén de indicadores cuantitativos como indicadores para evaluar la eficiencia
de la GM. Esta caracteristica es, en muchos sentidos, el nucleo del gerencialismo,
manifestandose en la imagen de una categoria universal en todas las instituciones
sociales afectadas por la ideologia gerencial. Por lo tanto, los indicadores
cuantitativos no sélo absorben toda la filosofia de la GM (objetivo, valores, métodos
de actuacion), sino que actian como fuente para la formaciéon de un sistema
normativo especial, dentro del cual se crea una nueva realidad social,
potencialmente capaz de acabar con en uno imitativo. Esto se ve amenazado por
la ausencia de sujetos confiables para evaluar la calidad de la GM entre los actores

gue toman e implementan las decisiones de gestién (Dyatlov et al., 2021).
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VI. CONCLUSIONES

1. Se determind que existe relacion significativa entre CSP y la GM en un distrito
de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.860

lo que indica que es una correlacion alta positiva.

2. Se determind que existe relacion significativa entre la confiabilidad y la GM en un
distrito de la Provincia de Chiclayo, con un coeficiente de correlacion fue de 0.806

lo que indica que es una correlacion alta positiva.

3. Se determind que existe relacion significativa entre la capacidad de respuesta y
la GM en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de

correlacion fue de 0.835 lo que indica que es una correlacion alta positiva.

4. Se determind que existe relacion significativa entre elementos tangibles y la GM
en un distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlacién
fue de 0.869 lo que indica que es una correlacién alta positiva.

5. Se determind que existe relacion significativa entre seguridad y la GM en un
distrito de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlacion fue

de 0.805 lo que indica que es una correlacion alta positiva.
6. Se determind que existe relacién significativa entre empatia y la GM en un distrito

de la Provincia de Chiclayo, asimismo, el coeficiente de correlacion fue de 0.775

lo que indica que es una correlacion alta positiva.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. El alcalde de la municipalidad debe priorizar la contratacién de personal calificado
para la atencidon de los servicios entregados a la municipalidad, se debe incluir
una asignacion adecuada de recursos para mejorar sus capacidades en las

funciones que realiza.

2. El jefe de personal debe aplicar estrategias de contratacion adecuadas para
atraer al mejor potencial humano para asegurar un adecuado desempefio de las

funciones asignadas.

3. El gerente municipal debe supervisar y evaluar el cumplimiento de las funciones
para asegurar la prestacion del servicio publico de calidad, asi mismo, priorizar

las actividades relacionadas al cumplimiento de los objetivos institucionales.

4. Los jefes de cada area deben supervisar el buen uso de los recursos asignados
con el fin de realizar un efectivo cumplimiento de sus funciones, asi mismo,
disefiar instrumentos de evaluacion de desempefio para el seguimiento de sus

acciones.

5. El jefe de personal evaluar el manual de funciones asignadas a cada servidor
publico con el fin de actualizar las capacidades requeridas en cada cargo y las
funciones asignadas, en concordancia con las necesidades institucionales para

el logro de los objetivo y cumplimiento de las condiciones de calidad.

6. El alcalde debe priorizar las acciones a implementar con el fin de que se
encaminen hacia el cumplimiento de las expectativas de los ciudadanos en la

entrega de un bien o servicio publico.
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ANEXOS

Anexo 1

Operacionalizacion de variables

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores ﬁ}sec(ilggﬁ
e Personal confiable.
Personal interesado en resolver problemas.
Confiabilidad Perspnal explica, aclara y recomienda el
servicio.
e Personal recopila y registra informacion
Calidad del servicio publico es correctamente L, L.
uno de los objetivos mas . Cana_ll _de [nfprmaC|on de facil acceso.
criticos para mejorar la ) *  Servicio rapido. ,
administracién pablica en todo La capacidad e Personal feliz y dispuesto a servir.
el mundo. El éxito de la de respuesta o Personal muy conveniente y servicio sin
prestacion - de.  SeVicios se ), cajigag de servicio publico complicaciones. i
juzga por si la comunidad se medira a través de las . Personal listo para servir.
. recibe los servicios requeridos  _." . ) . i Agencia de servicios diversa.
Calidad de siguientes dimensiones: o - L.
servicio y .esperados. Todas las confiabilidad, la capacidad de Elementos Ubicacion del servicio clara y facil de entender al Ordinal
A acciones de las ’ ) obtener el servicio.
publico o respuesta, elementos tangibles : . .
organizaciones del sector tangibles seguridad y e  Equipos y herramientas utilizados modernos.
publico en el contexto de la empatia ' Ubicacion del servicio limpia.
groz’;'gg dli:e;\/il\(/:le(ljesso tg?eé ' e Sensacion e impresion después de recibir el
servicio.
fnog?:sdc?sd fi)s/,ca?lgzngfﬂizlu;gz Sequridad  ° Personal orientado a brindar beneficios.
> D Personal educado.
?Igakhrilan Sgi\g)c.lo pablico e Personal con conocimiento y habilidad para
’ responder preguntas.
Horario de apertura.
Personal sirve equitativamente sin
Empatia discriminacion.

Personal le dado importancia al servicio.
Personal entiende necesidades.
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VARIABLE

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

GM

Aguilar y Ramos (2009) indican
gue la gestion estatal en la
actualidad tiene diferentes
iniciativas qué como objetivo
comparten de manera integrada

cémo individual a la
transparencia frente a la
comunidad.

La GM se medira a través de las

siguientes dimensiones:
desarrollo organizacional,
finanzas municipales,
gobernabilidad democratica,

servicios y proyectos.

Desarrollo
organizacional

Finanzas
municipales

Gobernabilidad
democratica

Servicios y
proyectos

Planes de desarrollo.
Unidad de planeamiento.

Experiencia personal

Presupuesto de inversion en
proyectos.

Presupuesto participativo

Mecanismo de participacion.

Medios de difusién acceso a la
informacion

Servicios que se presta.

Priorizacion de proyectos

Ordinal




Anexo 2

Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
Problema general: Objetivo general: Hipotesis general: Calidad de confiabilidad *Personal confiable. Tipo y disefio:
Existe relacion significativa | servicio *Personal interesado en resolver basica —
¢cudl es larelacion entre | Analizar la relacion | entre la calidad de | publico problemas. correlacional
la calidad de servicios | entre la calidad de | servicios plblicos y GM en *Personal explica, aclara y recomienda
publicos y GM en un | servicios publicos y | un distrito de la Provincia el servicio. i o » Poblacién y
distrito de la Provinciade | GM en un distrito de la | de Chiclayo. *Personal recopila y registra informacion | 1 jestra: 45
Chiclayo? Provincia de Chiclayo. - correctam(?nte — —
T . Capacidad de | «Canal de informacién de facil acceso. .
Hipotesis especificas: . Técnica e
Problemas especificos: Objetivos especificos: respuesta Servicio rap!do. ; : instrumento:
) ) . L *Personal feliz y dispuesto a servir. )
_ _ _ Existe reIaC|o_n S{gnlflcatlva “Personal muy conveniente y servicio Encut_asta-_

¢cudl es larelacion entre | Determinar la relacion | entre la confiabilidad y la sin complicaciones. cuestionario
la confiabilidad y la GM | entre la confiabilidad y | GM en un distrito de la -Personal listo para servir.
en un distrito de la | la GM en un distrito de | Provincia de Chiclayo. Elementos «Agencia de servicios diversa.
Provincia de Chiclayo? la Provincia de tangibles *Ubicacién del servicio clara y facil de

Chiclayo. Existe relacion significativa entender al obtener el servicio.
¢Jcudl es la relacion entre entre la capacidad de *Equipos y herramientas utilizados
la capacidad de | Determinar la relacién | respuesta y la GM en un modernos.
respuestay la GM en un | entre la capacidad de | distrito de la Provincia de -Ubicacion del servicio limpia.
distrito de la Provincia de | respuesta y la GM en | Chiclayo. Seguridad *Sensacion e impresion después de
Chiclayo? un distrito de la recibir el servicio. ) .

Provincia de Chiclayo Existe relacion significativa *Personal orientado a brindar beneficios.
o . ) *Personal educado.
¢cual es la relacion entre entre elementos tangibles P I .

; . - - ersonal con conocimiento y habilidad

elementos ta_ngl_bles y la | Determinar la relacién | yla (_3M_ enun d_lstrlto de la para responder preguntas.
GM en un dlstr_lto de la entre_ elementos | Provincia de Chiclayo. Empatia *Horario de apertura.
Provincia de Chiclayo? tangiblesyla GM enun -Personal sirve equitativamente sin

distrito de la Provincia discriminacion.
¢cual es larelacion entre | de Chiclayo. Existe relacion significativa +Personal le dado importancia al
seguridad y la GM en un entre seguridad y la GM en servicio.
distrito de la Provincia de | Determinar la relacion | un distrito de la Provincia *Personal entiende necesidades.
Chiclayo?; entre seguridad y la | de Chiclayo. GM Desarrollo Planes de desarrollo.

¢Jcual es la relacion entre
empatia y la GM en un
distrito de la Provincia de
Chiclayo?

GM en un distrito de la
Provincia de Chiclayo.

Determinar la relacion
entre empatia y la GM
en un distrito de la
Provincia de Chiclayo.

Existe relacion significativa
entre empatia y la GM en
un distrito de la Provincia
de Chiclayo.

organizacional

Unidad de planeamiento.
Experiencia personal

Finanzas Presupuesto de inversién en proyectos.

municipales Presupuesto participativo

Gobernabilidad Mecanismo de participacion.

democratica Medios de difusién acceso a la
informacién

Servicios y Servicios que se presta.

proyectos

Priorizacién de proyectos




Anexo 3
Instrumentos de recoleccién de datos
Cuestionario de calidad de servicio publico

Instrucciones:

Estimados ciudadanos:

Agradeceremos su amabilidad en responder a este cuestionario que tiene el
objetivo de recoger informacion para describir aspectos de la calidad de servicio
publico que brinda la municipalidad. Responda con sinceridad a todas las

preguntas, recuerde que no hay respuestas malas.

Marque con una (X) segun la siguiente escala:

1 2 3 4 5

Muy en desacuerdo| En desacuerdo | No tengo opinion De acuerdo Muy de acuerdo

N° Confiabilidad 1 2 13|4|5

1 [Creo que el personal es confiable.

Creo que el personal esta realmente interesado en resolver mis
problemas.

3 [Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio.

Creo que el personal esta recopilando y registrando la informacion
correctamente

N° La capacidad de respuesta 1 2 13/4|5

5 |Creo que el canal de informacion es de facil acceso.

6 |Creo que el servicio es rapido.

7 Creo que el personal esté feliz y dispuesto a servir.

Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de
servicio sin complicaciones.

9 [Creo que el personal estd listo para servir.




N° Elementos tangibles

10 [Creo que la agencia de servicios es diversa.

11 Creo que la ubicacion del servicio es clara y facil de entender al
obtener el servicio.

12 |Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos.

13 |Creo que la ubicacion del servicio esté limpia.

N° Seguridad

14 Tengo una buena sensacion y estoy impresionado después de
recibir el servicio.

15 [Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando.

16 |Creo que el personal es educado conmigo.

17 Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para
responder a mis preguntas.

N° Empatia

18 |Creo que el horario de apertura es conveniente para mi.

19 |Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminacion.

20 Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al
servicio para mi.

21 |Creo que el personal entiende mis necesidades.

Nota: Tomado de Piyasunthornsakul et al. (2022)




Cuestionario de sobre GM

Instrucciones:
Estimado participante el siguiente cuestionario recoge informacion sobre su punto

de vista acerca de la GM.

Le aseguramos que las respuestas son confidenciales y le agradeceremos de
antemano su colaboracion. Deberd marcar con un aspa (X) la respuesta que

considere adecuada segun la siguiente escala valorativa:

Nunca Casi nunca A veces Casi Siempre
siempre
1 2 3 4 5
N° Desarrollo organizacional 1123 |4|5

1 Asegura la difusion de los planes de desarrollo concertado.

2 Difunde el Plan Multianual de inversiones.

3 Actualiza los planes de desarrollo cada afio.

4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones.

5 Cuenta con una direccion preparada para conducir la gestion.

N° Finanzas 12 (3|45

municipales

6 Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos.

7 Prioriza presupuesto para los proyectos de inversién en zonas

vulnerables.

8 Elabora el presupuesto del proximo afio con anticipacion.

9 Cumple con la ejecucién de obras segun el plan de inversiones.

10 | Ejecuta los proyectos segun el presupuesto participativo de cada

ano.

11 | Garantiza la priorizacién de los proyectos mediante presupuesto

participativo.




Ne° Gobernabilidad democratica

12 | Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona

13 | Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base.

14 | Comunica las actividades programadas a las organizaciones

15 | Difunde las actividades por la pagina web institucional, facebook,

WhatsApp.

16 | Invita a los dirigentes a participar en la construccion del Plan de

Desarrollo Concertado.

17 | Promueve la conformacién de organizaciones de vecinos para las

coordinaciones de trabajos, proyectos, etc.

18 | Convoca a los dirigentes a reuniones zonales

19 | Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de Consejo

Municipal

20 | Atiende las solicitudes de informacién de forma rapida.

Ne Servicios y

proyectos

21 | Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y

jardines

22 | Promueve el uso del libro de reclamos.

23 | Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley.

24 | Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de la
ciudadania

25 | Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona

26 | Informa periédicamente los avances de los proyectos a los

dirigentes de los pueblos beneficiados.

Nota: Tomado de Quispe (2022)
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Anexo 4
Experto 1

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
RELACION | RELACION :ET'\llzTMR\E( EIA_ OBSERVACIONES
ENTRE LA ENTRE ,LA EE-LF’;%I(E’: OPCION DE RECOMEK(SAClONES
TEMS VARIABLE Y |DIMENSION | on & o0 | RESPUESTA
LA EL YELiTEM | (Ve
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
adjunto)
SI | NO| SI | NO| SI'| NO| SI | NO
N° |Confiabilidad
1 [Creo que el personal es confiable. X X X X
> Creo que el personal esta realmente interesado en resolver mis X v v X
problemas.
3 |Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio. X X X X
4 Creo que el personal esta recopilando y registrando la informacién X X X N
correctamente
La capacidad de respuesta
4 |Creo que el canal de informacion es de fécil acceso. X X X X
5 |Creo que el servicio es rapido. X X X X
6 |Creo que el personal esté feliz y dispuesto a servir. X X X X
5 Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de X X X X
servicio sin complicaciones.
8 |Creo que el personal estd listo para servir. X X X X
Elementos tangibles
9 Creo que la agencia de servicios es diversa. X X X X
10 Creo que la ubi_cgcic')n del servicio es clara y facil de entender al X X X N
obtener el servicio.
11 |Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos. X X X X
12 |Creo que la ubicacion del servicio esta limpia. X X X X




Seguridad

13

Tengo una buena sensacién y estoy impresionado después de
recibir el servicio.

14

Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando.

15

Creo que el personal es educado conmigo.

16

Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para
responder a mis preguntas.

Empatia

17

Creo que el horario de apertura es conveniente para mi.

18

Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminacion.

19

Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al
servicio para mi.

20

Creo que el personal entiende mis necesidades.




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
. ) ENTREEL | OBSERVACIONES
RELACION | RELACION| oo\~ s\ | ITEMY LA Y/O
ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL OPCION DE RECOMENDACIONES
iTEMS VARIABLE Y |DIMENSION RESPUESTA
INDICADOR
LA EL Y EL ITEM (ver
DIMENSION | INDICADOR| instrumento
detallado
adjunto)
SI | NO| SI | NO| SI| NO| SI | NO
N° |Desarrollo organizacional
1  |Asegura la difusion de los planes de desarrollo concertado. X X X X
2  Difunde el Plan Multianual de inversiones. X X X X
3 |Actualiza los planes de desarrollo cada afio. X X X X
4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones. X X X X
5 | Cuenta con una direccion preparada para conducir la gestion. X X X X
Finanzas municipales
6 [Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos. X X X X
7  |Prioriza presupuesto para los proyectos de inversién en zonasvulnerables. X X X X
8  |[Elabora el presupuesto del préximo afio con anticipacion. X X X X
9  [Cumple con la ejecucidn de obras segun el plan de inversiones. X X X X
10 [Ejecuta los proyectos segun el presupuesto participativo de cadaafio. X X X X
11 |Garantiza la priorizacion de los proyectos mediante presupuestopatrticipativg X X X X
Gobernabilidad democratica
12 |Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona X X X X
13 |Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base. X X X X
14 |Comunica las actividades programadas a las organizaciones
15 |Difunde las actividades por la pagina web institucional, facebook,WhatsApp.] X X X X




16 |nvita a los dirigentes a participar en la construccion del Plan deDesarrollo X X X X
Concertado.

17 |Promueve la conformacion de organizaciones de vecinos para las X X X X
coordinaciones de trabajos, proyectos, etc.

18 |Convoca a los dirigentes a reuniones zonales X X X X

19 Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de ConsejoMunicipal X X X X

20 |Atiende las solicitudes de informacion de forma rapida. X X X X
Servicios yproyectos

21 |Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y jardines X X X X

22 |Promueve el uso del libro de reclamos. X X X X

23 [Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley. X X X X

24 [Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de laciudadania X X X X

25 |Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona X X X X

26 |[Informa periddicamente los avances de los proyectos a los dirigentes de los X % % »

pueblos beneficiados.

Grado y Nombre del Experto: Dr. Luis Alberto Saavedra Carrasco

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia
de Chiclayo.
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de calidad de servicio publico
3. TESISTA:
Br. Marrufo Ventura, Milagritos Jesus
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 14 de octubre de 2022

DNI 42933119
EXPERTO
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~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Experto 2

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
. . ENTREEL | OBSERVACIONES
RELACION | RELACION| oo ~an | ITEMY LA Y/O
ENTRE LA ENTRE !_A ENTRE EL OPCION DE | RECOMENDACIONES
TEMS VARIABLE Y |DIMENSION RESPUESTA
INDICADOR
LA EL Y EL [TEM (Ver
DIMENSION | INDICADOR instrumento
detallado
adjunto)
SI | NO| SI | NO| SI| NO| sI | NO
N° |Confiabilidad
1 |Creo que el personal es confiable. X X X X
2 Creo que el personal esta realmente interesado en resolver mis problemas.| X X X X
3 |Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio. X X X X
4 Creo que el personal esta recopilando y registrando la informacién X X X X
correctamente
La capacidad de respuesta
4 |Creo que el canal de informacioén es de féacil acceso. X X X X
5 |Creo que el servicio es rapido. X X X X
6 |Creo que el personal esté feliz y dispuesto a servir. X X X X
5 Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de servicio sin X X X X
complicaciones.
8 |Creo que el personal esta listo para servir. X X X X
Elementos tangibles
9 Creo que la agencia de servicios es diversa. X X X X
10 Creo que la ubicacion del servicio es clara y facil de entender al obtener el X X X X
servicio.
11 |Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos. X X X X




12

Creo que la ubicacion del servicio esta limpia.

Seguridad

13

Tengo una buena sensacién y estoy impresionado después de recibir el
servicio.

14

Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando.

15

Creo que el personal es educado conmigo.

16

Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para responder a
mis preguntas.

Empatia

17

Creo que el horario de apertura es conveniente para mi.

18

Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminacion.

19

Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al servicio para
mi.

20

Creo que el personal entiende mis necesidades.




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
. ) ENTREEL |  OBSERVACIONES
SELACION | BELSION meacion | TEHL | vio
TEMS VARIABLE Y [DIMENSION | ENTRE EL | oespyEsTA RECOMENDACIONES
P Inpicanon ™ e
DIMENSION | INDICADOR| instrumento
detallado
adjunto)
SI | NO| SI | NO| SI| NO| sI | NO
N° |Desarrollo organizacional
1  |Asegura la difusién de los planes de desarrollo concertado. X X X X
2  Difunde el Plan Multianual de inversiones. X X X X
3 |Actualiza los planes de desarrollo cada afio. X X X X
4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones. X X X X
5 Cuenta con una direccion preparada para conducir la gestion. X X X X
Finanzas municipales
6  [Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos. X X X X
7  |Prioriza presupuesto para los proyectos de inversién en zonasvulnerables.| X X X X
8  |[Elabora el presupuesto del préximo afio con anticipacion. X X X X
9 [Cumple con la ejecucidn de obras segun el plan de inversiones. X X X X
10 [Ejecuta los proyectos segun el presupuesto participativo de cadaafio. X X X X
11 Gargr_ntiza_l la priorizacién de los proyectos mediante presupuesto X X X X
participativo.
Gobernabilidad democratica
12 |Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona X X X X
13 |Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base. X X X X
14 |Comunica las actividades programadas a las organizaciones
15 |Difunde las actividades por la pagina web institucional, facebook, X X X N
WhatsApp.
16 |Invita a los dirigentes a participar en la construccion del Plan deDesarrollo X X X X
Concertado.




17 |Promueve la conformacion de organizaciones de vecinos para las X X X X
coordinaciones de trabajos, proyectos, etc.
18 |Convoca a los dirigentes a reuniones zonales X X X X
19 Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de ConsejoMunicipal X X X X
20 |Atiende las solicitudes de informacion de forma rapida. X X X X
Servicios yproyectos
21 |Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y jardines X X X X
22 |Promueve el uso del libro de reclamos. X X X X
23 [Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley. X X X X
24 |Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de laciudadania X X X X
25 [Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona X X X X
26 |Informa periddicamente los avances de los proyectos a los dirigentes de % % % »

los pueblos beneficiados.

Grado y Nombre del Experto: Mgtr. Pais Vera Luis Eduardo

Firma del experto

EXPERTO EVALUADOR




~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia
de Chiclayo.
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de calidad de servicio publico
3. TESISTA:
Br. Marrufo Ventura, Milagritos Jesus
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6 a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 14 de octubre de 2022

V«Zﬁ/

DNI 42097576
EXPERTO
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~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Experto 3

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION

) ] ENTRE EL /o
RELACION | RELACION| oo\ <ion | [TEMY LA | RECOMENDACIONES
TEMS ENTRELA | ENTRELA| o022 " | OPCION DE
VARIABLE Y |[DIMENSION RESPUESTA
INDICADOR
LA EL Y EL ITEM (ver
DIMENSION | INDICADOR| instrumento
detallado
adjunto)
SI| NO| SI | NO| SI| NO| SI | NO
N° |Confiabilidad
1 |Creo que el personal es confiable. X X X X
2 |Creo que el personal estd realmente interesado en resolver mis problemas.| X X X X
3 |Creo que el personal explica, aclara y recomienda el servicio. X X X X
4 Creo que el personal esta recopilando y registrando la informacion X X X X
correctamente
La capacidad de respuesta
4 |Creo que el canal de informacioén es de féacil acceso. X X X X
5 |Creo que el servicio es rapido. X X X X
6 |Creo que el personal esté feliz y dispuesto a servir. X X X X
7 Creo que el personal es muy conveniente y tiene un proceso de servicio sin X X X X
complicaciones.
8 |Creo que el personal esta listo para servir. X X X X
Elementos tangibles
9 Creo que la agencia de servicios es diversa. X X X X
10 Creo que la ubicacion del servicio es clara y facil de entender al obtener el X X X X
servicio.




11 |Creo que los equipos y herramientas utilizados son modernos. X X X X
12 |Creo que la ubicacion del servicio esta limpia. X X X X
Seguridad
13 Tengo una buena sensacién y estoy impresionado después de recibir el X X X X
servicio.
14 |Creo que el personal de esta oficina me sigue beneficiando. X X X X
15 |Creo que el personal es educado conmigo. X X X X
16 Creo que el personal tiene el conocimiento y la habilidad para responder a X X X X
mis preguntas.
Empatia
17 |Creo que el horario de apertura es conveniente para mi. X X X X
18 |Creo que el personal sirve equitativamente sin discriminacién. X X X X
19 Creo que el personal de esta oficina le ha dado importancia al servicio para X X X N
mi.
20 (Creo que el personal entiende mis necesidades. X X X X




FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo

CRITERIOS DE EVALUACION

RELACION
. ) ENTREEL |  OBSERVACIONES
SELACION | BELSION meacion | TEHL | vio
TEMS VARIABLE Y [DIMENSION | ENTRE EL | oespyEsTA RECOMENDACIONES
P Inpicanon ™ e
DIMENSION | INDICADOR| instrumento
detallado
adjunto)
SI | NO| SI | NO| SI| NO| sI | NO
N° |Desarrollo organizacional
1  |Asegura la difusién de los planes de desarrollo concertado. X X X X
2  Difunde el Plan Multianual de inversiones. X X X X
3 |Actualiza los planes de desarrollo cada afio. X X X X
4 Demuestra tener personal calificado en sus funciones. X X X X
5 Cuenta con una direccion preparada para conducir la gestion. X X X X
Finanzas municipales
6  [Informa sobre el presupuesto asignado a los proyectos. X X X X
7  |Prioriza presupuesto para los proyectos de inversién en zonasvulnerables.| X X X X
8  |[Elabora el presupuesto del préximo afio con anticipacion. X X X X
9 [Cumple con la ejecucidn de obras segun el plan de inversiones. X X X X
10 [Ejecuta los proyectos segun el presupuesto participativo de cadaafio. X X X X
11 Gargr_ntiza_l la priorizacién de los proyectos mediante presupuesto X X X X
participativo.
Gobernabilidad democratica
12 |Acredita a todas las organizaciones que se encuentran en la zona X X X X
13 |Actualiza el Registro de organizaciones sociales y de base. X X X X
14 |Comunica las actividades programadas a las organizaciones
15 |Difunde las actividades por la pagina web institucional, facebook, X X X N
WhatsApp.
16 |Invita a los dirigentes a participar en la construccion del Plan deDesarrollo X X X X
Concertado.




17 |Promueve la conformacion de organizaciones de vecinos para las X X X X
coordinaciones de trabajos, proyectos, etc.

18 |Convoca a los dirigentes a reuniones zonales X X X X

19 Difunde los acuerdos tomados en las reuniones de ConsejoMunicipal X X X X

20 |Atiende las solicitudes de informacion de forma rapida. X X X X
Servicios yproyectos

21 |Cumple adecuadamente con los servicios de limpieza, parque y jardines X X X X

22 |Promueve el uso del libro de reclamos. X X X X

23 [Se atienden las quejas y reclamos en los plazos establecidos por ley. X X X X

24 |Se desarrollan proyectos considerando las propuestas de laciudadania X X X X

25 [Se prioriza proyectos en las zonas de vulnerables de la zona X X X X

26 |Informa periddicamente los avances de los proyectos a los dirigentes de % % % »
los pueblos beneficiados.

Grado y Nombre del Experto: Dr. José Gerardo Saavedra Carrasco

Firma del experto
—
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EXPERTO EVALUADOR



~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

1. TITULO DE LA INVESTIGACION:
Estrategias de GM para calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia
de Chiclayo.
2. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario de calidad de servicio publico
3. TESISTA:
Br. Marrufo Ventura, Milagritos Jesus
4. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto,
permitir recoger informacion concreta y real de la variable en estudio, coligiendo
Su pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO

Chiclayo, 14 de octubre de 2022

DNI 16796035
EXPERTO
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Anexo 5
Confiabilidad

Confiabilidad de cuestionario de calidad de servicio publico

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.944 20

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de

Media de escala

si el elemento

escala si el

elemento se ha

Correlacion total

de elementos

Cronbach si el

elemento se ha

se ha suprimido suprimido corregida suprimido
P1 85,30 298,678 -,015 ,955
P2 84,00 259,778 ,959 ,936
P3 84,00 259,778 ,959 ,936
P4 84,00 259,778 ,959 ,936
P5 83,60 300,489 ,000 ,947
P6 83,60 300,489 ,000 ,947
P7 84,00 259,778 ,959 ,936
P8 84,00 259,778 ,959 ,936
P9 84,00 259,778 ,959 ,936
P10 83,60 300,489 ,000 ,947
P11 85,50 306,056 -,151 ,956
P12 84,50 257,833 47 ,940
P13 84,00 259,778 ,959 ,936
P14 84,00 259,778 ,959 ,936
P15 84,00 259,778 ,959 ,936
P16 84,00 259,778 ,959 ,936
P17 85,30 298,678 -,015 ,955
P18 84,00 259,778 ,959 ,936
P19 84,00 259,778 ,959 ,936
P20 84,00 259,778 ,959 ,936




Confiabilidad de cuestionario de imagen corporativa

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.922 26

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

P1 A 102,20 436,622 ,822 ,914
P2_A 101,50 443,833 ,875 ,914
P3_ A 102,70 450,456 ,821 ,916
P4 _A 102,10 462,322 476 ,920
P5 A 102,20 469,511 ,259 ,925
P6_A 102,30 471,122 ,359 ,922
P7_A 101,90 451,433 774 ,916
P8 A 101,60 456,711 ,627 ,918
P9_A 101,50 452,278 , 710 917
P10_A 102,00 430,000 ,879 ,913
P11 A 101,50 452,278 , 710 ,917
P12_A 102,60 435,822 ,666 917
P13 A 102,30 429,789 , 752 ,915
P14 A 102,20 428,844 ,832 914
P15 A 101,40 498,044 -,157 ,927
P16_A 102,00 477,556 ,168 ,926
P17 _A 101,90 424,544 ,947 912
P18_A 101,40 498,711 -,172 ,927
P19 A 102,00 474,889 ,206 ,925
P20_A 101,90 424,544 ,947 912
P21_A 102,20 428,178 ,841 913
P22_A 101,50 502,500 -,209 ,929
P23 A 101,90 473,878 ,257 924
P24 _A 102,20 428,178 ,841 913
P25_A 101,10 493,878 -,125 ,924
P26 _A 101,90 473,211 ,268 ,923




Anexo 5

PROPUESTA DE GESTION MUNICIPAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DEL
SERVICIO PUBLICO

En el marco de la implementacién de la Norma Técnica para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico, decreto supremo N° 397-2020-E, se
procede a un autodiagndéstico para reconocer la calidad del servicio brindado a los
ciudadanos. Por ello, en la municipalidad de estudio el problema de la calidad de
los servicios publicos puede deberse a muchos factores, como la falta de
financiamiento, la falta de inversién en infraestructura, la corrupcion, la falta de
planificacion y la falta de personal capacitado. Estos problemas de calidad de

servicios publicos en una municipalidad pueden incluir:

e Calles en mal estado que no se arreglan de manera oportuna.

e Contenedores de basura que no se vacian con regularidad.

e Una red de transporte publico ineficiente que hace que sea dificil para las
personas llegar a sus destinos.

e Falta de suministro de agua y electricidad de manera regular.

e Un servicio de recoleccion de basura ineficiente que lleva a la acumulacion

de basura en las calles.

Todos estos problemas pueden afectar la calidad de vida de los ciudadanos y hacer
que sea mas dificil para ellos llevar a cabo sus actividades diarias. Es importante
que las municipalidades trabajen para abordar estos problemas y mejorar la calidad
de los servicios publicos que proporcionan a sus ciudadanos. Algunas de las

principales causas incluyen:

e [Falta de financiamiento: Los servicios publicos a menudo dependen de los
fondos del gobierno, y si el gobierno no proporciona suficiente dinero, es

posible que los servicios no sean de alta calidad.

e Falta de inversion en infraestructura: Los servicios publicos como el

transporte, el agua y la electricidad dependen de una buena infraestructura.



Si esta infraestructura no se mantiene o se actualiza regularmente, la calidad

de los servicios puede verse afectada.

Corrupcion: La corrupcion puede ser un gran problema en algunos servicios
publicos. Si los funcionarios publicos estan robando dinero destinado a

mejorar los servicios, es probable que la calidad de estos servicios sea baja.

Falta de planificacion: A veces, los servicios publicos no se planifican
adecuadamente y, como resultado, no se proporcionan de manera eficiente.

Esto puede llevar a retrasos y falta de acceso para algunas personas.

Falta de personal capacitado: Los servicios publicos necesitan personas
capacitadas y bien remuneradas para funcionar de manera efectiva. Si no
hay suficiente personal capacitado o si este no esta bien remunerado, es

probable que la calidad de los servicios sea baja.

Objetivo general

Mejorar la eficiencia y efectividad de los servicios que proporciona una

municipalidad a sus ciudadanos.

Objetivos especificos

Aumentar la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios publicos
proporcionados por la municipalidad.

Mejorar la eficiencia en la prestacion de servicios publicos, reduciendo el
tiempo y los costos asociados a su proporcion.

Incrementar la transparencia y rendicion de cuentas en la prestacion de
servicios publicos.

Fomentar la participacion ciudadana en el disefio y evaluacion de los
servicios publicos.

Asegurar la sostenibilidad y durabilidad de los servicios publicos a largo
plazo.



Fortalecer la capacidad de gestion y liderazgo de la municipalidad en la
prestacion de servicios publicos.
Promover la innovacion y el uso de tecnologias para mejorar la calidad de

los servicios publicos.



Estrategia

Descripcion

Meta

Mejorar la planificacion

Incrementar la inversién
en infraestructura

Fortalecer la gestién
financiera
Promover la

transparencia y la
rendicion de cuentas

Fomentar la participacion
ciudadana

Aprovechar las
tecnologias de la
informacion y la

comunicacion (TIC)

Es importante que la municipalidad haga una buena planificacién para
asegurar que se proporcionan los servicios publicos de manera eficiente
y efectiva. Esto puede incluir la utilizacion de herramientas como el
analisis de ciclo de vida de los servicios y la identificacion de las
necesidades de los ciudadanos.

La buena calidad de los servicios publicos a menudo depende de una
buena infraestructura. Es importante que la municipalidad invierta en la
mejora y mantenimiento de la infraestructura existente y en la
construccion de nueva infraestructura cuando sea necesario.

Una buena gestién financiera es esencial para asegurar que la
municipalidad tenga los recursos necesarios para proporcionar servicios
publicos de alta calidad. Esto puede incluir la implementacion de sistemas
de presupuestacién y control de gastos eficientes.

Es importante que la municipalidad sea transparente en su gestion de los
servicios publicos y rinda cuentas a los ciudadanos sobre como se estan
utilizando sus fondos. Esto puede ayudar a fomentar la confianza de los
ciudadanos en el gobierno municipal.

Los ciudadanos deben tener la oportunidad de participar en el disefio y
evaluacién de los servicios publicos que reciben. La municipalidad puede
promover la participacion ciudadana a través de medios como encuestas,
grupos de discusién y reuniones publicas.

Las TIC pueden utilizarse para mejorar la eficiencia y efectividad de la
prestacion de servicios publicos. Por ejemplo, la municipalidad puede
utilizar sistemas de gestion de servicios en linea para hacer que sea mas
facil para los ciudadanos solicitar servicios y para el gobierno
proporcionarlos de manera mas eficiente.

Actualizacion de
los actuales
planes

Incremento en
inversiones en

infraestructura
un 15%

5
capacitaciones
anuales en
gestion
financiera

5 estrategias de
transparencia y
rendicion de
cuentas

5 estrategias
gue fomenten la
participaciéon
ciudadana
Programar 5
capacitaciones
en TICs

Elaborado por la autora.



Anexo 7
Validacion de propuesta

PROPUESTA DE CAMPANA DE SENSIBILIZACION

Yo, Reyner Misdel Vasquez Zevallos, identificado con DNI N° 46890177, con Grado
Académico de Maestro en Gestion Publica en la Universidad César Vallejo con
cadigo de inscripcion en SUNEDU N° 0000273337

Hago constar que he leido y revisado la propuesta de gestion municipal para

mejorar la calidad del servicio publico, correspondientes a la Tesis elaborada en la
Maestria en Gestion Publica - MGP de la Universidad César Vallejo.
La propuesta corresponde a la tesis: “Estrategias de gestion municipal para

calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo”.

a. Pertinencia con lainvestigacion
N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hip6tesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. | x

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | x

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teéricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigaciéon | x

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnéstico | x

del problema

b. Pertinencia con la aplicacién

N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES
1 | Es aplicable al contexto de la investigacién X
2 | Soluciona el problema de la investigacién X

3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X




4 | Es viable en sus aplicacion X

5 Es aplicable a otras instituciones con | x

caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

. % DE LA PROPUESTA
APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

100% 100% 100% 100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Esta propuesta es aplicable en la institucion estatal, las mismas que estdn elaboradas
conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la

institucion municipal en estudio.

OBSERVACIONES:
Chiclayo, 20 de diciembre del 2022.

Nombres y apellidos del validador: 7LEYLERL (TSHDEL  (YOSevis
Coédigo de registro de Sunedu: Q020 23 3329
Centro de labores Nuwicp sLanod  FOJmane JX At cinyo

Cargo COuU WA TIATE LS CoOPROSTC

DNI Y6690127
CODIGO VIRTUAL QOO 27321)

Expeno



Yo, Victor Hugo Oyla Vilchez, identificado con DNI N° 42609298, con Grado Académico de
Ingeniero Industrial en la Universidad Sefior de Sipan con cddigo de inscripcién en

Validacion

PROPUESTA DE CAMPANA DE SENSIBILIZACION
VALIDACION DE PROPUESTA

(JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DE LA
PROPUESTA DE CAMPANA DE SENSIBILIZACION

SUNEDU N° 1048235

Hago constar que he leido y revisado la propuesta de gestibn municipal para mejorar la
calidad del servicio publico, correspondientes a la Tesis elaborada en la Maestria en
Gestién Publica - MGP de la Universidad César Vallejo.

La propuesta corresponde a la tesis: “Estrategias de gestién municipal para calidad de

servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo”.

Pertinencia con la investigacién

N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES
1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hip6tesis de investigacion.
2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X
3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. | x
4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | x

cientifica (propiedad y coherencia).
5 | Pertinencia con los fundamentos teéricos X
6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion | x
7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnostico | x

del problema

Pertinencia con la aplicacion

N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES




1 | Es aplicable al contexto de la investigacién X

2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacién X

5 Es aplicable a otras instituciones con | x

caracteristicas similares

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO
SANCIONADOR.

% DE LA PROPUESTA

APLICABILIDAD CONTEXTUALIZACION | PERTINENCIA VALIDADA

100% 100% 100% 100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Esta propuesta es aplicable en la institucidn estatal, las mismas que estan elaboradas
conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la
institucion municipal en estudio.

OBSERVACIONES:
Chiclayo, 20 de diciembre del 2022.

(Nombres y apellidos del validador) Aol Mvar ‘ \ g O ‘

Cddigo de registro de Sunedu

)

Centro de labores: P\\Gw\C \Plg PRV N CLAC o« C2MACLAM A

- -~ - 2o oaes - S . \&L 3 A\ .
(Jargo % ety DAL K o (T aL U D e « S AN A

Y -

CENTRAL DIE VIDEOVIGILANCIA
MUNICIPAL r\u,movxp(:mr. CHICLAYD
R z
A = \

—— . |\ W - P
Victor Huogo Ovoia Vil | .
_Frg Vice i:ff‘;?““i“i“‘i‘ ___________
DNT 5
CODIGO VIRTUAL O \on\ YO 22 72
(grado, apellidos y nombres)

Experto



Validacion
PROPUESTA DE CAMPANA DE SENSIBILIZACION
VALIDACION DE PROPUESTA
(JUICIO DE EXPERTOS)
FICHA DE EVALUACION DE LA
PROPUESTA DE CAMPANA DE SENSIBILIZACION

Yo, José Alberto Huavila Velasquez, identificado con DNI N° 40907503, con Grado
Académico de Licenciado en Administracion en la Universidad César Vallejo con
cadigo de inscripcion en SUNEDU N° 00001048872

Hago constar que he leido y revisado la propuesta de gestion municipal para

mejorar la calidad del servicio publico, correspondientes a la Tesis elaborada en la

Maestria en Gestion Publica - MGP de la Universidad César Vallejo.

La propuesta corresponde a la tesis: “Estrategias de gestion municipal para

calidad de servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo”.

d. Pertinencia con la investigacion
N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES

1 | Pertinencia con el problema, objetivos e | x

hip6tesis de investigacion.

2 | Pertinencia con las variables y dimensiones. X

3 | Pertinencia con las dimensiones e indicadores. | x

4 | Pertinencia con los principios de la redaccion | x

cientifica (propiedad y coherencia).

5 | Pertinencia con los fundamentos teéricos X

6 | Pertinencia con la estructura de la investigacion | x

7 | Pertinencia de la propuesta con el diagnostico | x

del problema

e. Pertinencia con la aplicacién
N° | CRITERIO Sl NO OBSERVACIONES




1 | Es aplicable al contexto de la investigacién X
2 | Soluciona el problema de la investigacion X
3 | Su aplicacién es sostenible en el tiempo X
4 | Esviable en sus aplicacién X

5 Es aplicable a otras

caracteristicas similares

instituciones con | x

Luego de la evaluacién minuciosa de la propuesta y realizadas las correcciones

respectivas, los resultados son los siguientes:

SANCIONADOR.

Propuesta: PROPUESTA DE GUIA DE PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

APLICABILIDAD

CONTEXTUALIZACION

PERTINENCIA

% DE LA PROPUESTA
VALIDADA

100%

100%

100%

100%

DECISION O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

Esta propuesta es aplicable en la institucidn estatal, las mismas que estan elaboradas

conforme a las actuales directivas del gobierno central y estas normas son aplicables a la

institucion municipal en estudio.

OBSERVACIONES:

Chiclayo, 20 de diciembre del 2022.

Nombres y apellidos del validador _jcsi IA\i--Gr4 ° Hoawla Lelas 7‘\1C Z

Cédigo de registro de Sunedu: poo (o188 1%

; Y OCk (
Centro de labores: U wi L @r s2dod N Ocoux

Cargo: Respensoble di Couipias LA

e

\\_/(.‘(\M Rot2 Cello

DNI: YOo“1c¥t0 3

2

CODIGO VIRTUAL: coo \o¥&8832
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Anexo 8

EVIDENCIA FOTOGRAFICA




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, NILTHON IVAN PISFIL BENITES, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
CHICLAYO, asesor de Tesis titulada: "Estrategias de gestibn municipal para calidad de
servicios publicos en un distrito de la provincia de Chiclayo", cuyo autor es MARRUFO
VENTURA MILAGRITOS JESUS, constato que la investigacion tiene un indice de
similitud de 20.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual
ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

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

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

CHICLAYO, 28 de Diciembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
NILTHON IVAN PISFIL BENITES Firmado electrénicamente
DNI: 42422376 por: PBENITESNI el 20-
ORCID: 0000-0002-2275-7106 01-2023 10:29:53

Caddigo documento Trilce: TRI - 0503688
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