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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue, determinar la relacion entre la gestion
publica y la calidad de servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Megantoni, Cusco 2021.

La investigacion fue de tipo basico, fue de enfoque cuantitativo, ademas
siendo un estudio de nivel correlacional, no experimental y utilizo el método
hipotético-deductivo. La poblacién estuvo conformada por 15 trabajadores y
funcionarios y 100 usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni. Para la
recoleccion de los datos se utiliz6 como técnica la encuesta con su instrumento

el cuestionario para ambas variables de estudio.

En cuanto a los resultados, el 73% de los trabajadores y funcionarios de
la Municipalidad de Megantoni indican que la gestion publica es buena 'y el 52%
de los usuarios califican como regular la calidad de servicio en la entidad,;
ademas se hizo uso de la estadistica donde el estadigrafo Rho de Spearman fue
(r =0,517) y la significancia (P = 0,000), llegando a la conclusion de que existe
relacion significativa entre la gestion publica y la calidad de servicios en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021.

Palabras clave: Gestion publica, calidad de servicio, fiabilidad,

elementos tangibles, capacidad de respuesta.
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between public
management and quality of service in the users of the District Municipality of

Megantoni, Cusco 2021.

The research was of a basic type, it had a quantitative approach, also
being a correlational, non-experimental study and | used the hypothetical-
deductive method. The population was made up of 15 officials and 100 users of
the District Municipality of Megantoni. For data collection, the survey was used

as a technique with its instrument the questionnaire for both study variables.

Regarding the results, 73% of the workers and officials of the Municipality
of Megantoni indicate that the public management is good and 52% of the users
qualify as regular the quality of service in the entity; In addition, the statistics were
used where the Spearman Rho statistic was (r = 0.517) and the significance (P =
0.000), reaching the conclusion that there is a significant relationship between
public management and the quality of services in users of the District Municipality

of Megantoni, Cusco 2021.

Keywords: Public management, quality of service, reliability, tangible

elements, responsiveness.
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I. INTRODUCCION

Como es de conocimiento comun, la gestion publica es el proceso de accionar
gue tiene una entidad publica con el fin de alcanzar objetivos, todos estos se
encuentran relacionados a politicas gubernamentales, ademas de ello las
entidades publicas miden la eficiencia, productividad y la eficiencia de la gestién

a partir de los indicadores (Saravia, 2018).

Internacionalmente se consider6 a Fernandez, y Rodriguez (2008)
quienes indican que las necesidades que tiene el sector publico, es en la
intervencion de la economia de los paises, en el mundo es impredecible debido
por la existencia de los fallos en el mercado como son los monopolios en algunos
sectores, las externalidades, los mercados incompletos, la inflacion, etc. Por ello
gue el objetivo tiene que ser la disminucidén de los efectos negativos de tales
situaciones que se producen dentro de una economia, y poder salvaguardar a

los habitantes de las ciudades.

A nivel Latinoamérica en un estudio realizado por la CEPAL (2014) sobre
la realidad que tiene la gestion publica en Latinoamérica, se logré identificar que
la calidad de atencién en finanzas publica, ha podido posicionarse de mejor
manera en los ultimos afos, para ellos un punto relevante es la evaluacion de
pagos e intereses, asi como disminucioén de las deudas publicas que son los
costos de esta misma, asi mismo diferentes naciones han logrado avanzar en la
ejecucion de sistemas de servicios civiles, teniendo como meta hacer vigente la
gestion de los recursos humanos sobre los mecanismos de seleccion
meritocratico, sin embargo falta ain mucho trabajo para que las regiones logren

un manejo optimo del ciclo de gestion publica para el desarrollo.

La gestion publica también presenta desafios y cambios constantes en
Su estructura ya que existe la dificultad de generar servicios y productos
innovadores que sobresalgan en comparacion con los demas. A causa de ello
las entidades publicas direccionan elementos o recursos disponibles y de calidad
para satisfacer a sus clientes, en este entender los productos o servicios son

generados por el trabajo en equipo y la organizacion de dicha entidad.

La municipalidad distrital de Megantoni recién tiene 05 afios de creacion

politica, el cual el Unico acceso a esta jurisdiccion es por transporte fluvial, su



poblacion esta comprendida por comunidades nativas de cuatro etnias como
matshigenka, yine, ashaninka y Kakinte, por su propia geografia y falta de
infraestructura adecuada para su funcionamiento este se desarrollandose en el
distrito de Echarate, recién desde noviembre 2020 viene funcionando en su
propia jurisdiccion en la capital de la comunidad nativa de Camisea brindado sus
servicios de manera directa a sus usuarios quienes acuden a fin de informarse y
realizar trdmites administrativos encontrdndose con una insatisfaccion por el
tiempo de espera para ser atendidos, por ello se sienten insatisfechos en cuanto

a su atencion.

Habiendo mencionado la insatisfaccion de los usuarios frente a la atencion
por parte de los trabajadores de la entidad municipal, razén por la cual se
desarrolla la presente, ante lo mencionado, los factores de insatisfaccion de los
usuarios es resultado de una inadecuada gestidn, organizacion, planificacion y
desenvolviendo por parte de los trabajadores. Por ello es conveniente encaminar
y potenciar estos procesos en cuanto a rapidez, eficacia, para contener en los
usuarios la esperanza del cambio en sentido positivo de esta atencién de manera
generalizada, con el fin de brindar lo que esta al alcance de la municipalidad

distrital de Megantoni.

Por lo mencionado se debe recalcar que todos los resultados deficientes
en el servicio de atencion a los usuarios desencadena en una serie de acciones
dentro de la entidad municipal, ya que en las diferentes areas de la municipalidad
también existe una inadecuada gestién, debido a diferentes situaciones externas
e internas que influyen en los usuarios de forma mediata o inmediata, ya que ven
su atencion realizada en mas del tiempo previsto, que en muchas ocasiones no

cumple con las expectativas o los requerimientos presentados.

Este planteamiento parte por las quejas que los usuarios presentan desde
el momento de su atencion, la cual no es apropiada desde su perspectiva ya que
manifiesta la falta de amabilidad por parte de los trabajadores del area de
atencioén, asimismo ellos se sienten desorientados cuando tienen alguna duda o
consulta, teniendo en cuenta que son una poblacién nativa, que muchos de ellos
gue por primera vez conocen de los servicios y funciones que desarrolla una

municipalidad. Todo esto se percibe debido a la falta de proactividad de los



trabajadores en sus funciones o también la falta de capacidades laborales, que

hace que los usuarios se ven afectados.

Por medio de la busqueda, se logré identificar que las personas que
recurren a la a la municipalidad distrital de Megantoni, en donde se presentan
dificultades al momento de la atencion, donde se permitié observar que no existe
una adecuada orientacion e informacion de los tramites y procedimientos en la
oficina de mesa de partes, y otras areas de recepcion de cada gerencia por lo
gue existe una mala atencién deteriorando la calidad del servicio de dicho
municipio. Este tipo de falencias dentro del municipio son recurrentes durante la
atencion que se brinda al usuario, no existe un traductor de los idiomas
originarios de la zona, ausencia de empatia, limitada capacitacion al personal de
mesa de partes central y areas de recepcién de cada gerencia, afectado su
eficiencia y eficacia dentro del municipio, siendo el méas afecto en este contexto
el usuario, presentando quejas verbales del personal que brinda atencién y

deteriorando la imagen del distrito de Megantoni.

Por lo cual la presente investigacion formula como pregunta general lo
siguiente: ¢, Cual es la relacion que existe entre la gestion publica y la calidad de
servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 20217
Y las preguntas especificas vienen a ser: i) ¢ Cual es la relacion que existe entre
la gestion publica los elementos tangibles en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 20217 ii) ¢ Cual es la relacién que existe entre la
gestion publica y la fiabilidad en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Megantoni, Cusco 20217 iii) ¢Cudl es la relacion que existe entre la gestion
publica la capacidad de respuesta en los usuarios de la Municipalidad Distrital
de Megantoni, Cusco 20217

El estudio realizado es importante socialmente debido a que las
conclusiones de esta investigacion afectaran de forma positiva a la comuna
municipal del distrito de Megantoni. Por otro lado, la importancia tedrica de la
investigacién radica en el aporte tedrico que sostiene el estudio, con el propésito
de identificar la conexién de la primera y la segunda variable del Municipio
Distrital de Megantoni, afio 2021, ademas de ello las conclusiones del presente
estudio beneficiaran a investigaciones futuras de la misma linea. Ademas, el

estudio es importante metodologicamente, ya que se hara uso de la metodologia
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pertinente en todo el desarrollo de la investigacion y poder demostrar la realidad
actual con respecto a la gestion publica y las condiciones de servicio brindados

por la comuna municipal del distrito de Megantoni, del afio en curso.

Por otro lado, el presente estudio considera como objetivo general lo
siguiente: Determinar la relacion entre la gestion publica y la calidad de servicio
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Donde
los objetivos especificos planteados son: i) Determinar la relacion que existe
entre la gestion puablica y los elementos tangibles en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021, ii) Determinar la relacion que
existe entre la gestion publica y la fiabilidad en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021 iii) Determinar la relacion que existe entre la
gestién publica y la capacidad de respuesta en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021.

Por dltimo, la hipdtesis general del presente estudio que viene a ser lo
siguiente: La gestion publica tiene relacion significativa con la calidad de servicio
en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Donde
las hipétesis especificas vienen dadas por las siguientes: i) La gestidén publica
tiene una relacion significativa con Los elementos tangibles en los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021, ii) La gestion publica tiene
una relacion significativa con la fiabilidad en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021 iii) La gestion publica tiene una relacion
significativa con la capacidad de respuesta en los usuarios de la Municipalidad

Distrital de Megantoni, Cusco 2021.



ll. MARCO TEORICO

Para el enriquecer el marco tedrico de la presente investigacion se recurre a
plasmar trabajos previos de indole nacional e internacional, en los cuales se
plasmara las variables de estudio, los cuales serviran para contrastar o diferir

mas adelante con las conclusiones alcanzadas por el presente estudio.

Para los antecedentes nacionales se toma a Sanchez y Géalvez (2020), en
su estudio referente a la gestion publica relacionada con el nivel de complacencia
de los usuarios de la comuna municipal de Chota, que tuvo como objetivo
analizar la conexién de la gestion publica en el sentimiento de complacencia en
los usuarios de dicha municipalidad. En cuanto a la metodologia, el estudio fue
de tipo aplicado, considero el grado descriptivo — correlaciones, de disefio no
experimental; cuya poblacion estudiada fue de 70 individuos, se utilizé la
encuesta como técnica de recoleccion de datos, donde se aplico el cuestionario
con escala Likert. Los resultados demostraron en relacion a los objetivos y metas
institucionales el 33% indico que casi nunca, 21% sefialo que a veces, un 7%
indico que casi siempre y por Ultimo el 4% indico siempre hacen saber la mision
y visén de la municipalidad. Segun el operativo institucional un 39% de la
poblacion afirmd que casi nunca se cumple con las tareas cronogramadas para

el ano.

Gargate (2020), en su investigacion referente al plan estratégico y la
gestién publica, tuvo como propdsito determinar la relacion existente de la
planificacidon estratégica con la administracién publica de la comuna municipal
de M. Damaso Beraun. La metodologia fue desarrollada bajo el nivel descriptivo
— correlacional, caracteristica por el disefio no experimental, cuya poblacién
estuvo constituida por todo el personal de recursos humanos que sumaron un
total de 51 trabajadores, se empled como instrumento el cuestionario que tuvo
13 preguntas cerradas. Los resultados encontrados fue que los trabajos
consideran que la relacion entre gestion publica y plan estratégico es regular con
un 33%, por otro lado, las politicas tienen una relacion directa con la
administracion publica, donde se contrasto un grado de 95% de conformidad, del
mismo modo los objetivos y metas se relacionan con la gestion publica en un

72% indicando un nivel de conexién muy alto.

Huanca y Zela (2020), en su estudio sobre gestion publica y calidad de
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servicios, que tuvo como objetivo principal la innovacién en la gestion publica y
las condiciones del servicio, dicha investigacion tenia por objetivo encontrar la
forma de conexiébn de nuevas maneras de administracion publica y las
condiciones del servicio brindado al publico en la comuna provincial de Puno.
Metodolégicamente el método de investigacion fue de caracter cuantitativo de
alcance correlacional, la muestra empleada fue de 13 personas de la gerencia,
y 680 usuarios de la municipalidad. Se llegé a la conclusién donde el 50.6% de
los usuarios respondieron que el servicio en dicha entidad publica es aceptable
por la innovacién de la gestion publica, refiriéendose a la confiabilidad de la
atencion el 45,6% afirmaron que la fiabilidad es de nivel regular, en cuanto a la
seguridad el 48,2% de las personas encuestadas afirmaron que la calidad es

moderada.

Vargas (2019), en su estudio relacionado a la calidad de servicio, donde
el objetivo fue identificar la correlacion de las condiciones del servicio y la
satisfaccion del publico atendido que acude a la entidad municipal provincial de
Tacna en el afio 2018. Se hizo uso de la metodologia corte transversal -
descriptiva, como poblacién se considerd a 50 personas en un periodo de 20
dias, llegando a un total de 1000 personas que fueron atendidos, luego se aplicé
la ecuacidon teniendo como resultado final 278 personas se atendieron en la

municipalidad.

Se ha recurrido a la encuesta como técnica del presente estudio, y el
instrumento de estudio fue el cuestionario de tipo cerrado. Tuvo como resultado
gue el sentimiento de satisfaccion del publico atendido logré un nivel alto de
42,2% al igual que las condiciones del servicio que obtuvo un nivel de 68%. Por
tanto, concluye con la afirmacion de que la condicion de la atencion prestada
estd conectada positivamente con el sentimiento de complacencia del publico

atendido.

Por ultimo, a lo que concierne al antecedente de nivel nacional, Gutiérrez
y Siles (2018), en su estudio sobre la atencién ciudadana y las condiciones de la
atencion prestada, cuyo objetivo fue conocer los contrastes en la atencién
ciudadana y las condiciones de la atencion a los usuarios pertenecientes a la
comuna municipal de Lima juntamente con Ajuntament perteneciente al

L’Hospitalet de Llobregat-2014. En cuanto a la metodologia el estudio trabajo
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con dos poblaciones, cada muestra fue independiente con un total de 56
usuarios, el caracter del estudio fue descriptivo y comparativo, y el disefio se
caracterizé por no manipular deliberadamente las, también se hizo uso del
cuestionario. Se llegé a la conclusion de que 27%-23% contempla un grado
inferior valorativo en Lima y L’Hospitalet de Llobregat respectivamente; 48% -
50% manifiesta un grado valorativo aceptable en Lima y también en L’Hospitalet
de Llobregat respectivamente y finalmente 27-27% expresa un nivel valorativo

ponderado.

Como primer antecedente internacional se tiene el estudio de Chamoly y
Palomino (2021), referido a la gestion publica y las condiciones de atencion al
publico en los UGELES en Latinoameérica, cuyo objeto fue cuan eficiente es la
atencion se le da al publico en dicha institucion, la metodologia contemplo un
nivel basico, y el disefio no permitié la manipulacion deliberada de las variables,
, descriptivo, y de corte transversal utilizando el cuestionario cerrado como
instrumento de recopilacion de datos supeditada a la encuesta, la poblacién de
estudio fue las personas que asisten a UGEL, siendo un total de 95 personas.
Los resultados afirmaron que la gestion de calidad que se desarrolla en dicha
institucion es regular con un promedio de respuesta del 62%, llevando al usuario
a tener emociones de descontento e insatisfaccion por los servicios que se
brindan dentro de la UGEL, por otro lado, los funcionarios y colaboradores es
medo con un 62%, respondieron la calidad de atencion es bajo.

Asimismo, se consider6 el articulo de Pérez y Barbaran (2021), referido a
la gestidon publica, que tuvo como objetivo describir la gestion publica de una
entidad publica. Metodol6gicamente la investigacion siguié los pasos de un
enfoque cuantitativo, con una revision sistematica de los datos recolectados,
para ello se inicié con el analisis de 9 articulos, para la obtencion de informacion
de la realidad y como soporte tedrico, la poblacién fue las 124 personas, 4
trabajadores del estado, llegaron a concluir que la gestién publica alcanzé un

nivel medio en un 45%, bueno en un 32% y malo en un 23%.

Soledispa, et al (2020) en su estudio referido a la gestion publica, que
tuvo por finalidad analizar las labores del estado como servidor de la ciudadania
mediante sus diferentes acciones en beneficio publico, donde el estado es el

principal procurador de seguridad, estabilidad y proteccion hacia el ciudadano,
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con el apoyo de diversos recursos. La metodologia fue de revision bibliogréafica
mediante los medios electronicos en las cuales se consiguidé informacion
relevante para desarrollar en la investigacion. La conclusion fue que la gestion
publica tiene como desafio afrontar situaciones para que los procesos
administrativos sean mas eficientes en beneficio de la ciudadania con aspectos
de flexibilidad, transparencia y velocidad con el fin de brindar un mejor servicio a
la sociedad finalmente se recalca que el estado presenta con el paso del tiempo

mas complejidades, que deben ser resueltas para la sociedad.

También se toma en cuenta el estudio de Tonato y Paladines (2017) sobre
la calidad de servicio en el pais de Ecuador, que tuvo como objetivo identificar el
punto de vista de los usuarios externos relacionado a la condicion de la atencién
brindada en una Institucion Educativa. La metodologia puesta en practica se
caracterizo por ser mixta de nivel descriptivo, se partié del andlisis cuantitativo y
luego conocer la percepcion del cliente dandole un giro cualitativo, se considero
como poblacion a las personas que fueron atendidas desde el afio 2015 que
constituyen, afiliados, pensionistas, empleadores llegando a un total de 434
personas, realizando la formula muestral, el tamafio de la muestra final fue de
384, se uso la técnica de las encuestas y entrevistas, para la primera se usé la
escala de Likert, y la segunda preguntas abiertas. La conclusion fue que el cliente

percibe una calidad en el servicio de 54,4%, es decir poca satisfaccion.

Finalmente, como ultimo trabajo previo de indole internacional se tiene a
Salazar y Cabrera (2016), en su estudio referido a las condiciones eficientes en
la atencién brindada a universitarios, cuya finalidad fue determinar las
condiciones eficientes en la atencion de los procesos de inscripcion. La
metodologia empleada fue de tipo transversal, cuantitativa, se utilizé el
instrumento de releccion el cuestionario cerrado, que se basd bajo el modelo
SERVQUAL, la poblacién de estudio estuvo constituida por universitarios de la
Universidad Nacional de Chimborazo, contemplando a 7207 estudiantes. El
resultado demuestra que la calidad de servicio dentro de la universidad es
regular, también se logro identificar los niveles de calidad, no se relacionan de
manera adecuada con la variable satisfaccién, el promedio de respuesta es del
33.6% son indiferentes en relacién al servicio brindado, un 52.5% respondieron

gue la calidad de servicio brindada es oOptima, y con el menor porcentaje de



13.9% estas satisfechos con la atencion.

Con respecto a la variable gestion publica, se tomo6 en cuenta al Saravia
(2018) menciona que la gestion publica dentro de la administracion, esté ligada
a la superacion de problemas, optimizar procesos y mejorar la calidad de

atencion en una organizacion.

El autor Levine (1983), quien teoriza la gestion publica, dividiéndola en
tres categorias que son de beneficio para la administracién, obligando a realizar
conjeturas, cual es la diferencia entre lo privado y publico en la gestién, también
brinda diferentes técnicas y procesos de discernimiento para la administracion,
fuera al individuo a realizar criticas para ver la maneras en que puedan brindar
un aprendizaje constructivo al profesional de las ciencias administrativas, por ello
se puede definir como una idea desglosada, que intenta conceptualizar y
certificar las actividades y patrones de comportamiento para un grupo de
servidores publicos, completamente indeterminados, es por ello que se sostiene
gue la gestion publica, esta ubicada en el campo de la politica, que trata de

modificar la gestidn, por medio del sistema democratico.

La segunda teoria es de Leeuw (1996), para este autor la gestion publica,
destaca dentro de las definiciones de economia, que se refieren a la actividad y
validez dentro de las organizaciones gubernamentales, también considera que
las herramientas de la politica, contribuye a la construccion de programas,
mejorando, para lograr la calidad completa, durante la prestacién de un servicio

o0 varios, dejando de lado, las 6rdenes del proceso, leyes, y sugerencias.

La teoria de Dunleavy y Hood (1994) ambos alegan que los actuales
procedimientos de los actores publicos, estdn moviéndose en un nuevo
panorama, donde hacen uso de dos métodos bésicos de interrelacion. El primer
punto, esta enfocado al sector publico, el cual minimiza las disconformidades
gue se tienen el sector privado, sobre el trabajador, concerniente al sueldo
percibido y el método de gestion, en segundo lugar, se genera una reduccion en
la cantidad de normas e instrucciones que articulen el desempeiio de los
trabajadores en diferentes areas de la organizacion, también estan bajo normas

que usen uniformes e incurrir costos.



Para Lozano (1991), la gestién publica, no debe tener limites al brindar
soluciones frente a carencias que puedan existir en un estado de bienestar,
donde puedan darse situaciones similares en momentos de dificultad de
legitimacion del estado, y del accionar politico en situaciones que pierda la
presencia y confianza de las legitimaciones habituales que habrian empleado

hasta el momento.

Podriamos resumir que la gestion publica, trata de conseguir el
crecimiento de una administracion correcta y veras, que pueda satisfacer los
requerimientos que pueda tener la poblacién de facil alcance y menor coste,
mejorando el ingreso de mecanismos que favorezca la capacidad de resolucion,
donde el usuario pueda realizar la eleccion, de igual manera permitan el
desarrollo de transacciones con mayor facilidad. Este sistema debera ayudar a
controlar el nivel de transparencia durante el proceso, métodos y resultados, asi
se podra conseguir la perfeccién del sistema de eleccion, la cual permita la

intervencion de la ciudadania.

Para las definiciones de gestién publica, se tomé como referencia a Cocio
(2021), estd referido al accionar de las instituciones del estado, en el
cumplimiento de planes, metas y objetivos, lo cuales estan bajo politicas
gubernativas, que guian y proporciona servicios y bienes, para la aplicacion de

funciones por parte de los trabajadores en sus centros de labores.

Ortun (1993), la idea de gestion en algunos paises tiene una
denominacion no precisa, dejando de lado muchos puntos sin aclarar. Es claro
gue las personas dentro de una institucion ignoren el significado de la palabra
gestién y las transformaciones, para llegar a este punto. Por otro lado, existen
trabajadores donde escuchar la palabra gestion, generan un efecto exorcizador
en ellos, ya que lo asocian con normas, reglas, restricciones y supervisiones que

pueda generar una pésima predisposicién al momento de realizar sus tareas.

Cabrero (1998), hablar de gestion publica, se relaciona con el aparente
problema que se encuentra dentro de las instituciones publicas, donde se
presenta deficiencias en el manejo adecuado de los recursos, lo cuales deben
estar disponibles para la poblacion, priorizando las condiciones de vida de cada
individuo, la escasa interaccidon con otros servicios para poder realizar planes o

proyectos, con el cliente que hace uso del servicio brindado, es por ello que la
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gestion debe estar direccionada a los planes de largo plazo dentro de la
institucion.

De acuerdo a lo que afirma Sanchez (2002), la definicion de gestion
publica, la falta de conocimiento del personal puede generar confusién durante
las labores que se les asignen durante la administracion puablica, ya que
empleada o hara uso de conceptos de la modernizacion y burocracia, que logre
confusion en el trabajador. Por ello, se precisa el concepto de gestion publica,
gue esta asociado a la administracion, al planear, organizar, ejecutar, supervision

dentro del paso a paso para tomar decisiones adecuadas.

El significado de gestion publica expuesta por la revista Educativo (2012),
en los colectivos democraticos, esta caracterizado para ser eficaz al momento
de brindar respuestas, al momento de presentarse complejas situaciones que
suelen darse durante el ejercicio de las tareas en areas de la empresa. En este
contexto es donde la gestion publica debe hacerse responsable de ofrecer
soluciones, por medio de las herramientas dadas. Teniendo una representacion
institucional, se iniciara con la elaboracion y aplicacion de politicas publicas
oportunas, el primer paso sera poner en practica, los conocimientos y métodos
gue logren la ejecucion y estimacion de las politicas instauradas, estas seran

efectuadas con el apoyo de la administracion y organizacion ciudadana.

Segun Cocio (2021) las decisiones que se han podido desarrollar en esta
investigacién sobre la gestion publica, han sido empleadas en diferentes
contextos, durante los afios, esto se debe a que en la Ultima década se realizo
cambios en el rol del estado, ya que muchos paises ingresaron a la
industrializacion, donde el termino gestion empieza a tomar un punto de

referencia para la adecuada administracion publica.

La gestidon publica, serie de acciones realizadas por las instituciones
publicas con el propoésito del logro de metas propuestas que son enmarcados
por las mismas politicas del gobierno que fueron plasmados por el Poder
Ejecutivo. Por lo tanto, la Gestion publica esta a cargo del manejo de los medios
apropiados para asi cumplir y alcanzar el bienestar de la poblacion, haciendo
uso de los mecanismos en la toma de decisiones que permitala la reparticion y
asignacion de los servicios en coordinaciéon con otras entidades publicos que

permitan el logro de objetivos colectivos (Bastidas & Pisconte, 2009).
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Los administradores publicos en la gestion puablica, necesitan tener claro
el sentido de los objetivos de la entidad, sin embargo el autor menciona que
nunca se sabrd a ciencia cierta de alcanzar los propdsitos por los nuevos retos
gue enfrenta la gestién publica donde incluso se tiene que enfrentar al director
mas experimentado con una situacién, politica y cultural por lo que el gestor
publica debe experimentar con varias iniciativas tratando de determinar que

funciona y que no funciona (Laurence & Lynn, 2017).

La gestidn publica, no es una gestion empresarial debido a que existe una
diferencia debido a que la gestion privada difiere de la puablica en tipo mas no en
grado. Por ello los gerentes publicos necesitan de algo mas que un conjunto de
herramientas de gestion genérica, de lo contrario se estaria hablando de una
gestién privada que esta limitada en su mayoria a la generacién de riqueza
(Jones & Thompson, 2014).

Las dimensiones de la gestion Publica, inicia con el presupuesto
institucional anual, para Saravia (2018) hace referencia al presupuesto asignado
para el afio, el cual debe estar admitido, por el titular del pliego, segun la cantidad
establecida para la compafiia en funcion al reglamento presupuestal del sector
publico anual. En este entender se desprende del PIA un informe que sera
estructurado por el trabajador social, este informe tendra indicaciones, de qué
manera sera invertido el presupuesto dado, para obtener cambio econdémico,

sociales, médicos, etc.

Es el presupuesto de apertura inicial que es aprobada por un respectivo
titular que tiene cargo a los créditos que son establecidos en la ley anual del
presupuesto del sector para un afio fiscal respecto a las empresas y organismos
publicos que estan descentralizados por los gobiernos regionales y gobiernos
locales (MEF, 2021)

La segunda dimension es el plan estratégico institucional, que es una
herramienta que permite que exista una planificacion, donde se debera
establecer objetivos y planes, que fortaleceran la capacidad técnica, operativa,

financiera.

Por otro lado, Urruchiy Jo Yarma (2005) menciona que el plan estratégico

institucional tiene la peculiaridad de programar, el plan de trabajo a mediano
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plazo, que es el periodo de la gestion municipal, tendra el compromiso de dicha
institucion que cumplir cada plan estratégico en los plazos asignados, por medio
de acciones, planes con la finalidad de disolver los problemas y requerimientos

de la poblacion.

Ademas, el plan estratégico institucional hace referencia a aquellos
resultados como son los cambios que surgen en una variable, en un periodo
dado, como consecuencias de los bienes y servicios que entregan las

instituciones publicas a la sociedad (MEPyD, 2019).

La ultima dimensién a considerar es el plan Operativo institucional, que es
un plan operativo institucional es una herramienta a corto plazo, que cosiste en
la manera que se daran los trabajo en cada municipio, este plan contara con
programas y proyectos anuales, cuya finalidad es aumentar el bienestar y las

condiciones de vida que cada habitante perteneciente al Municipio.

CEPAL (2017), menciona que es de vital importancia aclarar los planes
operativos institucionales tienen dos partes: Plan Operativo Institucional de

Proyectos y Plan Operativo Institucional de Actividades.

Por otro lado, Parasuraman & Berry (1988) mencionan que la calidad de
atencion desde el punto de vista publico en la evaluacidon del desenvolvimiento
bajo diferentes expectativas o percepciones, las cuales se manifiestan como
deseos o0 necesidades mediante creencias y perspectivas del publico con
respecto a la atencion brindada.

Los usuarios o clientes valoran el servicio que ofrecen los trabajadores de
una entidad u organizacién bajo diferentes criterios establecidos socialmente, en
este procedimiento el cliente debe percibir el grado de eficiencia de las
condiciones de la atencion prestada mediante la experiencia propia y estas

deben cumplir o superar las expectativas originarias. (Blancos & Mateos, 2019)

Por ello si el resultado es todo lo contrario a lo esperado, el servicio sera
calificado como malo o inadecuado efectuando asi la insatisfaccion del cliente o
usuario. Dentro del procedimiento de calificacion a la atencién existe una serie
de parametros establecidos, sin embargo, cada persona es libre de generar sus
propias exigencias o0 necesidades frente a la atencion prestada en algun

contexto, por ello las organizaciones y entidades buscan actualizar y mejorar sus
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servicios con el fin de alcanzar el sentimiento de complacencia del publico en la

vivencia del servicio. (Arenal, 2019)

Tari (1999) expone que la condicion eficiente de la atencion expresada en
las acciones o el logro de satisfacciébn que ameritan una retribucién econémica
proporcional a un bien o servicio. Por consiguiente, se puede afirmar que la
eficiencia de las condiciones en la atencidn son producto comparar la esperanza
de atencion de calidad del cliente o usuario frente a los que recibe y percibe en
el momento de atencién, realizando la comparacién entre sus expectativas
previas a la experiencia con el resultado final de ellas en la experiencia

efectuada.

Del mismo modo es importante expresar que la eficiencia de las
condiciones en la atencion es el paso a paso que organiza la entidad que presta
un servicio o comercializa un producto, ademas de la expectativa que un cliente
0 usuario tienen frente a la experiencia de compra o adquisicion. (Rust & Oliver,
1994)

Ambos elementos se retnen en un contexto determinado, en el cual
interrelacionan sus intenciones, ya sea los trabajadores de la entidad y la
valoracion que el cliente brinda, ambos tienen intenciones de relacion para poder
alcanzar una adecuada correlacion. Por ello este proceso desarrolla constante
actualizacion en busca de nuevas propuestas y mejores opciones de interaccion
social. (Giese & Cote, 2019)

La calidad de servicio son los esfuerzos corporativos se centran Los
esfuerzos corporativos se centran en la resolucion de problemas, mejorando
productividad y aseguramiento de la calidad. En ese entender la calidad se define
mejor como capacidad de una empresa para satisfacer las necesidades del

cliente externo (Valenzo & Lazaro, 2019).

Los servicios son actos, procesos y actuaciones, asi como toda actividad
econdmica cuyo producto no sea fisico o construido.” En el momento en que se
producen los servicios se consumen, son perecederos, su consumo se produce
en el momento se producen, son variables y aportan beneficio en forma de
conveniencia, diversion, ahorro de tiempo, comodidad o salud. Los servicios

estan dedicados a quienes los compran, entonces el servicio es de calidad
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cuando se cumple con las expectativas (Pereira & Miranda, 2017).

La calidad de servicio presenta las siguientes dimensiones: Elementos
tangibles, que segun Villalba (2015) son la evidencia que puede poseer un
consumidor, se basa en la evaluacion que él pueda brindar sobre el servicio
brindado, en el momento de atencién. Los elementos tangibles son el resultado
de la percepcion del usuario con las expectativas que el mismo tiene, para poder
llegar a un promedio y generar la conclusion sobre ella. El autor se utilizara para

definir las dimensiones también.

Seguidamente la dimensién de fiabilidad segun Villalba (2015) es la
esperanza de un equipo por la eficacia de su trabajo en equipo sin considerar
fallas en un tiempo establecido en condiciones operativas Optimas. Esta
dimension evidencia la conveniencia y fiabilidad del desempefio de una
empresa. Donde se busca saber si una entidad proporciona un nivel de atencién
con calidad, donde se debe determinar mediante evidencias concretas mediante
resultados cuantificables, donde el peor escenario seria la insatisfaccion de un

usuario frente a la atencion prestada.

Capacidad de respuesta: se refiere al reflejo del compromiso que una
entidad expresa mediante servicios de manera eficaz con maxima capacidad de
respuesta respecto a la predisposicion e intension y disposicion de
colaboradores para dar una atencion adecuada, puesto que la insatisfaccion del
cliente es causada por la inadecuada atencion. (Villalba, 2015).

Por otro lado la capacidad de respuesta también hace referencia a la
absorcion en el mecanismo de dar respuesta por parte a la entidad, quienes a
su conocimiento puedan responder asertivamente para lograr los resultados
deseados (Demuner & Urbano, 2018)
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

El tipo de investigacion es basico, fundamentada en la recopilacion de datos que
posibilita crear nuevas teorias, postulados, conocimientos que pueda permite el
desarrollo de la sociedad, Hernandez, et al. (2018), nos dice que una
investigacién con estas caracteristicas responde a un proceso de conjeturas
sistematicas y empiricas, que permite realizar un estudio a dicha situacion o
fendmeno. Tiene un enfoque cuantitativo, porque busca conocer datos respecto
a la administracién publica y las condiciones de atenciéon dentro de una
institucion.

Murillo (2011), define el enfoque cuantitativo como el proceso para la

recoleccion de datos, teniendo como propdsito la comprobacién de las hipotesis
formuladas, logrando conseguir resultados estadisticos que serviran para
establecer patrones de conducta o comportamientos en determinadas
situaciones. Presenta un enfoque cuantitativo, se realiza un contraste con las
hipétesis establecidas, con la realidad, de esta manera se aceptaré o rechazara
en un contexto determinado (Herndndez, 2018)
La presente investigacion es de nivel correlacional el cual consiste en realizar un
estudio en el que exista una relacion entre dos o mas variables, conceptos, ideas
o teorias dentro de un tema de investigacion. En el estudio se pretende encontrar
la relacion que existe entre la gestién publica y la calidad de servicio en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Para la
evaluacion del grado de asociacion entre dos o mas variables, en un estudio
correlacion lo primero se debe medir cada uno, para luego medirlos,
cuantificarlos, analizarlos y establecer las vinculaciones (Fernandez & Baptista,
2014).

El estudio presentado aplica el disefio de tipo no experimental de corte
transversal, en este entender el objetivo que presenta el estudio, es describir las
variables, a través de las dimensiones establecidas para el desarrollo de la
investigaciéon, no habra intervencién en las variables. Dzul (2015), define que un
estudio no experimental, inicia con la observacion del problema como tal, los
sujetos de estudio no estan bajo estimulos positivos o negativos, que podrian

cambiar los resultados requeridos. Martinez (2018), considera que los estudios
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de nivel descriptivo, deben responder a los objetivos formulados, permitiéndoles
identificar caracteristicas unicas de la poblacion. Hernandez, et al. (2018), un
estudio transversal esta sujeto a un determinado tiempo y espacio, donde se

podra observar mas de una variable.

El método a utilizarse en la investigacion fue el método hipotético-
deductivo esto debido porgue se comenzara a partir de la formulacion de
afirmaciones y premisas dadas que fueron formuladas a partir de las teorias y
leyes, los cuales estaran sujetos a la contratacion por su naturaleza, para luego
contrastar os resultados con las premisas formuladas anteriormente para
determinar como la realidad es explicada por las bases tedricas fundamentales
(Fernandez & Baptista, 2018).

3.2. Variables y operacionalizacion

Las variables a desarrollarse son las siguientes:
Variable 1: Gestion Publica (variable independiente)
Variable 2: Calidad de servicios (variable dependiente)
Gestion Publica

Definicion conceptual

Saravia (2018) menciona que la gestion publica dentro de la administracion esta
ligada a la superacion de problemas, optimizar procesos y mejorar la calidad de

atencion en una organizacion.
Definicién operacional

La gestion publica estd orientada al rol que el estado debe asumir, con la
finalidad de fortalecer los establecimientos y que la adaptacion del personal sea
segun los requerimientos de la poblacion, permitiendo que se logre el desarrollo
del pais. Las dimensiones estan compuestas por el plan institucional, plan
operativo institucional y presupuesto institucional anual. El cuestionario que se
aplicara esta basado en la escala de Likert, que son:1= Nunca, 2 = Casi nunca,

3= A veces, 4=Casi siempre y 5 = Siempre.
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Calidad de servicios
Definicion conceptual

Valoracion que trasmite una persona sobre la atencién o cuidados que recibe de
un encargado sobre diferentes temas de manera cognitiva, subjetiva, emocional,

por ello el usuario presenta expectativas (Villalba, 2015)
Definicion operacional

Es el proceso de atencion que un usuario recibe por parte del area administrativa
en la entidad. La variable de calidad de atencién serd media en una escala
ordinal, politbmica mediante un cuestionario de 15 items distribuidos entre sus 5
dimensiones, segun Chambilla (2017). Elementos tangibles (6 items), Fiabilidad
(4 items), capacidad de respuesta (5 items). Los cuales se determinaran en la
escala de valoracion de Likert, que son: 1= Nunca, 2 = Casi nunca, 3= A veces,
4=Casi siempre y 5 = Siempre.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo
Poblacion

La poblacién estd constituida por 100 usuarios, que fueron registrados en
promedio de manera mensual que acuden a la entidad municipal, segun su
registro manual, ademas de ello esta constituido por los 15 funcionarios de la

Municipalidad de Megnatoni encargados de la atencion a los usuarios.

Segun Hernandez, et al. (2014) El &mbito en cuestion importante para el estudio
representa a la poblacion.

Muestra

Se ha determinado la muestra que constituye a 100 usuarios de la entidad

municipal, asi como los 15 funcionarios de la municipalidad.
Unidad de analisis

La unidad de analisis de la presente investigacion serd, los usuarios de la entidad

municipal, asi como los funcionarios de la municipalidad.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiablidad
Técnica

Encuesta: Esta técnica nos permite recolectar datos mediante preguntas
formuladas a la muestra de investigacién, para recabar datos de forma
estructurada en funcién a las dimensiones antes delimitadas (L6pez & Fachelli,
2015).

Esta encuesta serd aplicada para ambas variables con diferentes

nameros de items desarrolladas para cada dimensién.
Instrumento

Cuestionario: El cual esta definida como el conjunto de items que tiene el objetivo
de hallar los resultados para responder a los objetivos planteados (Fernandez &
Baptista, 2014).

En funcidbn a la variable Gestion publica se llegara a disefiar un
cuestionario que constituye 15 Items en total, la dimension plan estratégico
institucional estd compuesta por 5 items, asi como las dimensiones de plan
Operativo institucional y presupuesto Institucional Anual que tendra 10 items. Asi
mMismo se caracteriza por constituirse a base de respuestas de opcion la escala
de Likert, este ultimo esta organizado de la siguiente manera: 1= Nunca, 2 = Casi

nunca, 3= A veces, 4=Casi siempre y 5 = Siempre).

Para la variable calidad de atencidon se utilizara un elaborado por
dimensiones que constituye 15 items distribuidos entre sus 5 dimensiones,
segun Chambilla (2017). Elementos tangibles (6 items), Fiabilidad (4 items),
capacidad de respuesta (5 items). Los cuales se determinaran en la escala de
valoracion de Likert, que son: 1= Nunca, 2 = Casi nunca, 3= A veces, 4=Casi

siempre y 5 = Siempre.
Disefio de instrumento

El instrumento que se aplico fue el cuestionario, el cual se encuentra en el marco
de latécnica de la encuesta, el cual se realizara en base a las dimensiones, estas
a su vez seran delimitadas previamente, de esta forma ayudaran a cuantificar las

variables de estudio, asi mismo contrastar la hipétesis. Los cuestionarios
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disefiados para ambas variables son caracteristicos por presentar respuestas
segun la escala de Likert, este orden nos dara viabilidad para organizar

respuestas del gobierno electrénico y de la gestion publica.
Validez y confiabilidad
Validez

En los estudios de investigacion fue necesario una gradacién en la que los
instrumentos analicen la variable que se va a evaluar. Por lo tanto, se aplicé la

técnica de alfa de Cronbach (Hernandez, et al., 2018).

En funcion a la validez del instrumento respecto a la variable gestion
publica se conto con la verificacion y validacion de 3 expertos que plasmaran con
su firma la validez del instrumento elaborado con fines de levantamiento de

datos.

Para la validez del instrumento de recojo de informacién de la variable
calidad en la atencion el autor Chambilla (2017) conto con la venia de 3 maestros
especialistas en la materia, sin embargo, a pesar de contar con la valides de los
expertos, se llevara a cabo a la validacion de 3 expertos por lo que el instrumento

sufrio algunas modificaciones para su aplicacion.
Confiabilidad

La confiabilidad es la frecuencia de resultados semejantes al recabar la

informacion. (Hernandez, et al., 2018).

Para delimitar cuan confiable es el instrumento de la variable gestién
publica se procedio a la aplicacién de la prueba piloto a 20 funcionarios usuarios
gue acudieron a la entidad municipal, la duracién de la aplicacion tardo alrededor
de 5 a 10 minutos. Asi mismo, obtenido los datos a partir de la prueba piloto se
recurrié a la determinacion de la fiabilidad haciendo uso del Alfa de Cronbach

donde el nivel de fiabilidad fue de 0.895, siendo un nivel admisible (Anexo 4).

Para poder establecer el grado de confiabilidad del instrumento de la
variable calidad de servicio se sometié a un proceso de confiabilidad, en este
sentido se reunid a un grupo piloto constituido por 20 haciendo uso del alfa de
Cronbach donde se determiné que el grado de confiabilidad es de 0.957, siendo

un nivel admisible.
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3.5. Procedimientos

La finalidad del presente estudio es delimitar la conexion entre la gestion
publica y la calidad de servicio en los usuarios de la comuna distrital de
Megantoni, 2021. Por lo cual, para la realizacién del trabajo de campo es decir
la aplicacién del instrumento que es el cuestionario a los funcionarios de la
Municipalidad Distrital de Megantoni, primeramente, se solicitd el permiso
correspondiente al gerente de dicha gerencia, por lo que fue importante la
emision del consentimiento informado donde se detalle y se dé por conocimiento
la aplicacion a los funcionarios. Seguidamente se procedi6 a la aplicacion de la
encuesta virtual, previa explicacion sobre la finalidad del cuestionario y la
participacion voluntaria para dar respuestas veridicas al instrumento. Ademas,
durante la aplicacion, se absolvié cualquier duda que pudiera surgir en los
colaboradores.

3.6. Método de analisis de datos

Finalmente, con la recoleccion de informacion, se procedio a tratar los datos para
ello, primero se vacio los datos obtenidos al software estadistico SPSS Statistics
v.25, después de ello se representd en tablas de frecuencia y figuras con

resultaos porcentuales considerando los objetivos del estudio.

Asi mismo, para la contratacion de hipotesis tanto general como
especificos se llevo a cabo el tratamiento de datos haciendo uso del software
estadistico SPSS Statistics v.25 prosiguiendo con la delimitacion de la relacion
de las variables del estudio a través de las pruebas estadisticas sean estas Rho
de Spearman y/o Chi cuadrado dependiendo de la normalidad de los datos

obtenidos.
3.7. Aspectos éticos

El proceso de elaboracion del presente trabajo de investigacion, estuvo regido
bajo lineamientos del cddigo ético y los lineamientos de investigacion de la
Universidad Cesar Vallejo. Por ende, la investigacion se realizd6 netamente con
fine académicos por lo cual el instrumento de aplicacion es an6nimo y los datos
recopilados fueron resguardados estrictamente para manejarlos con fines

totalmente académicos.
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En otro sentido, la aplicacién del instrumento se realiz6 contemplando el
principio de la autonomia, en consecuencia, se contd con la participacion
voluntaria de la muestra. Por ultimo, el procesamiento de los datos se realiz6 sin
manipular las respuestas dadas por los colaboradores, es decir los resultados
reflejaron el punto de vista de los funcionarios los cuales seran inalterables

dando fe a la verdad.
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IV. RESULTADOS
a) Resultados descriptivos

Variable Gestidn publica

La presentacién de los resultados en esta seccién se da, por variable y

dimensiones los cuales estan representados en tablas de frecuencia.

Tabla 1
Distribucion de frecuencia de Gestion publica en la Municipalidad Distrital de
Megantoni, Cusco 2021

Nivel Baremo F %
Malo 45-63 2 13%
Regular 64-79 3 20%
Bueno 80-100 10 67%

Total 15 100%

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio

Interpretacion

De los resultados obtenidos sobre la gestidon publica, se ha obtenido que el 67%

de los trabajadores y funcionarios de la municipalidad de Megantoni indican que

la gestion publica en la entidad es buena. Por otro lado, el 13% de la misma

evidencio como malo. Por lo que se entiende que la gestion publica en dicha

entidad es buena.
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Dimensiones de Gestion Publica

Tabla 2
Distribucion de frecuencia de las dimensiones de Gestidén publica en la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021

Dimensiones Niveles Baremo F %

Malo 15-23 1 7%
Plan estratégico  Regular 24-39 2 13%
institucional

bueno 40-58 12 80%

Malo 15-23 1 7%
Plarj operativo Regular 24-39 4 27%
institucional

bueno 40-58 10 67%

Malo 15-23 1 7%
Presupuesto Regular 24-39 1 7%
institucional anual

bueno 40-58 13 87%

Total 15 100%

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio

Interpretacion

De los resultados obtenidos sobre la dimension del plan estratégico institucional,
se ha obtenido que el 80% de la poblacién intervenida indica que el PEI en el
distrito es bueno. Por otro lado, el 13% de la misma evidencio como regular el
plan estratégico institucional el cual es una traba para el cumplimiento de los

objetivos de la entidad publica.

Con respecto a la dimension plan operativo institucional, se ha obtenido que el
67% de la poblacién intervenida afirma como bueno la ejecucion del POI. Por

otro lado, solo el 7% de la misma evidencio como malo.

Con respecto a la dimensién presupuesto institucional anual, se ha obtenido que
el 87% de la poblacion intervenida manifestd que en la municipalidad el PIA es
bueno. Por otro lado, el 7% de la misma evidencio como regular el

establecimiento del PIA en la entidad.
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Variable calidad del servicio
La presentacion de los resultados en esta seccion se da, por variable y

dimensiones los cuales estan representados en tablas de frecuencia.

Tabla 3
Distribucion de frecuencia de Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Megantoni, Cusco 2021

Niveles Baremos F %
Malo 40-54 12 12%
Regular 55-67 52 52%
bueno 68-86 36 36%

Total 100 100%

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio
Interpretacion

De los resultados obtenidos sobre la calidad de servicio, del total de los
encuestados, el 52% de los usuarios califican como regular el servicio que brinda
la Municipalidad, mientras que el 12% califica como malo el servicio recibido en

la entidad.
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Tabla 4
Distribucion de frecuencia de las dimensiones de Calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021

Dimensiones Nivel Baremo F %
Malo 15-23 13 13%
Elementos Regular 24-35 52 52%
tangibles bueno 36-51 35 35%
Malo 15-23 17 17%
Fiabilidad Regular 24-35 50 50%
bueno 36-51 33 33%
Malo 15-23 12 12%
Capacidad de Regular 24-35 54 54%
respuesta bueno 36-51 34 34%
Total 100 100%

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio

Interpretacion

De los resultados obtenidos sobre los elementos tangibles, se ha obtenido que
el 52% de la poblacion califica como regular aquel servicio que se brinda a través
de materiales tangibles, mientras que 13% califica como malo aquellos

elementos tangibles brindados por la Municipalidad Distrital de Megantoni.

Con respecto a la dimension, fiabilidad, se ha obtenido que el 50% de la
poblacién califica como regular la fiabilidad que refleja la entidad, por otro lado,

el 17% califica como malo la fiabilidad en la Municipalidad Distrital de Megantoni.

Con respecto a la capacidad de respuesta por parte de los funcionarios de la
entidad, se ha obtenido que el 54% de la poblacién califica como regular la
capacidad de respuesta que consiguen a sus demandas, mientras que 12%
califica como malo a las respuestas que se le dan en la entidad a sus

requerimientos.
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b) Resultados inferenciales
Prueba de hipotesis general

Ha: La gestion publica tiene relacion significativa con la calidad de servicio en los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021.

Ho: La gestion publica no tiene relacion significativa con la calidad de servicio en
los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021.
Tabla 5

Coeficiente de correlacion de Rho de Spearman entre las variables gestion publica 'y
calidad de servicio

Gestion Calidad de

publica servicio
Rho de Gestién Coeficiente de correlacion 1,000 517"
Spearman publica Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Calidad de Coeficiente de correlacion 517" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

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

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio

Para dar respuesta al objetivo general que fue, determinar la relacién entre la
gestion publica y la calidad de servicio en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se utiliz6 el “Rho de Spearman” entre la
gestién publica y calidad de servicio; donde se pudo evidenciar que coexiste una
correlacion positiva moderada ya que el valor de r es la siguiente (r = 0,517), asi
mismo es directamente proporcional; es decir, concurre una relacion directa
considerablemente entre las variables de estudio, (P = 0,000) ya que el p< 0,05

se acepta la hipotesis alterna.
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Prueba de hipoétesis especificos
Contrastacion de la hipoétesis especifico 1

Ha: La gestién publica tiene una relacion significativa con Los elementos
tangibles en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco
2021.

Ho: La gestidn publica no tiene una relacion significativa con Los elementos
tangibles en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco
2021.

Tabla 6
Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la variable de gestion publica y la
dimensién elementos tangibles

Gestion Elementos
publica tangibles
Rho de Gestion publica  Coeficiente de correlacion 1,000 ,300™
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Elementos Coeficiente de correlacion ,300™ 1,000
tangibles Sig. (bilateral) ,000 .
N 100 100

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

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio

Para responder al objetivo especifico 1, el cual consiste en determinar la relacion
gue existe entre la gestion publica y los elementos tangibles en los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se hizo uso del “Rho de
Spearman” entre el acceso a la gestion publica y los elementos tangibles; con el
cual se pudo evidenciar que coexiste una correlacion positiva baja ya que el valor
de r es la siguiente (r = 0,300), asi mismo es directamente proporcional; es decir,
concurre una relacion directa considerablemente entre la variable y la dimension

de estudio, (P = 0,000) ya que el p< 0,05 se acepta la hip6tesis alterna.
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Contrastacion de la hipotesis especifico 2

Ha: La gestion puablica tiene una relacion significativa con la fiabilidad en los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021.

Ho: La gestion publica no tiene una relacion significativa con la fiabilidad en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021.
Tabla 7

Coeficiente de correlacion Rho de Spearman entre la variable de gestion
publica y la dimensién fiabilidad

Gestion publica Fiabilidad

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,236™
Spearman publica Sig. (bilateral) . ,004
N
15 15
Fiabilidad Coeficiente de correlacion 236" 1,000
Sig. (bilateral) ,004 .
N 100 100

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

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio

Con respecto a la respuesta del objetivo especifico 2 que fue, determinar la
relacion que existe entre la gestion publica y la fiabilidad en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se hizo uso del “Rho de
Spearman” entre la gestion publica y la fiabilidad; con ello se pudo evidenciar
gue coexiste una correlacion positiva baja ya que el valor de r es la siguiente (r
= 0,236), asi mismo es directamente proporcional; es decir, concurre una
relacion directa considerablemente entre la variable y la dimension de estudio,

(P = 0,004) ya que el p< 0,05 se acepta la hipétesis alterna.
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Contrastacién de la hipétesis especifico 3

Ha: La gestion publica tiene una relacién significativa con la capacidad de
respuesta en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco
2021.

Ho: La gestion publica no tiene una relacion significativa con la capacidad de
respuesta en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco
2021.

Tabla 8
Prueba de hipoétesis de correlacion Rho de Spearman entre la variable de gestion
publica y la dimension capacidad de respuesta

Gestion Capacida
publica d de
respuest
a
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 873"
Spearman publica Sig. (bilateral) . ,000
N 15 15
Capacidad  Coeficiente de correlacion 873" 1,000
de Sig. (bilateral) ,000 .
respuesta N 100 100

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

Nota: Datos extraidos de base de datos del presente estudio

Con respecto al objetivo especifico 2 que consistio en determinar la relacion que
existe entre la gestion publica y la capacidad de respuesta en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se hizo uso del “Rho de
Spearman” entre gestidén publica y la capacidad de respuesta; con ellos se pudo
evidenciar que coexiste una correlacion positiva alta ya que el valor de r es la
siguiente (r = 0,873), asi mismo es directamente proporcional; es decir, concurre
una relacion directa considerablemente entre la variable y la dimensiéon de

estudio, (P = 0,000) ya que el p< 0,05 se acepta la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

La gestion politica se enfoca en la administracion eficiente de todos los recursos
con lo cual cuenta un pais, con el objetivo de dar respuestas a las demandas de
sus habitantes, a la vez que garantizar el desarrollo de la nacion. La gestién
publica se materializa a través de las entidades gubernamentales, a través de
los procesos por los que el estado pueda proyectar y efectuar politicas,
contribuyente de los bienes y servicios y aplica disposiciones que estan

orientadas a regular sus funciones.

La gestion publica tiene un alto grado de importancia, debido a que de ello
depende la buena relacion entre la entidad y las empresas privadas, quienes en
su mayoria son los proveedores para los requerimientos de la institucion; por otro
lado la relacién con los usuarios dependera de la calidad de atencién que reciban
por parte de los funcionarios encargados de atender las demandas de la

poblacion.

El objetivo principal de la presente investigacion fue, determinar la relacion
entre la gestion publica y la calidad de servicio en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se encontré como resultados
donde el 73% de los trabajadores y funcionarios de la municipalidad de
Megantoni indican que la gestion publica en la entidad es buena, asi mismo el
52% de los usuarios califican como regular el servicio que brinda la
Municipalidad; ademas se llegd a la conclusion que entre la gestion publica y
calidad de servicio; coexiste una correlacidén positiva moderada ya que el valor
der es la siguiente (r = 0,517), asi mismo es directamente proporcional; es decir,
concurre una relacion directa considerablemente entre las variables de estudio,
(P =0,000) ya que el p< 0,05.

La teoria de Levine (1983) de la gestién publica que lo realiza desde tres
categorias como es la administraciéon, las conjeturas y la diferencia entre lo
publico y privado, existiendo conjeturas en la ensefianza d ellos individuos sobre
la administracion dentro de una entidad publica. Por otro lado se consideré la
teoria Parasuraman & Berry (1988), de la calidad de atencién se evaltan bajo
los criterios como son las expectativas, percepciones que manifiestan un publico

en general que recibe a la peticién que realiza por un servicio o bien.
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Comparando este resultado con el estudio de Huanca y Zela (2020), en
el cual se lleg6 a la conclusion de que mas del 51% de los usuarios indican que
la calidad de atencion en la entidad de estudio es aceptable esto debido a la
innovacion de la gestién, dando como una puntuaciéon de moderado. En ese
entender se puede afirmar que contrasta con los resultados de la presente
investigacion debido a que la atencion en la Municipalidad Distrital de Gestion

publica es buena.

Asi mismo haciendo una comparacién con el estudio de Sanchez y Galvez
(2020), quienes llegaron a la conclusién de que la relacion entre los objetivos y
metas institucionales en un 33% que casi nunca se relacionan. Asi mismo casi
nunca plasman su mision y vision como entidad para la mejora de la calidad de
atencion por lo cual la gestion es mala. Entonces se puede afirmar que los
resultados difieren con los resultados de la presente investigacion debido a que
los funcionarios afirman que es buena la gestion que realizan mientras que los
usuarios califican como regular la calidad de servicio que les brindan en la

Municipalidad Distrital de Megantoni.

Con respecto al objetivo especifico 1, determinar la relacion que existe
entre la gestion publica y los elementos tangibles en los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se encontr6 como resultados
donde el 52% de la poblacion califica como regular aquel servicio que se brinda
a través de materiales tangibles; asi mismo se demostrd que entre el acceso a
la gestidon publica y los elementos tangibles; coexiste una correlacién positiva
baja ya que el valor de r es la siguiente (r = 0,300), asi mismo es directamente
proporcional; es decir, concurre una relacion directa considerablemente entre la

variable y la dimension de estudio, (P = 0,000) ya que el p< 0,05.

Sobre los elementos tangibles Villalba (2015), hace referencia que puede
poseer un consumidor, el cual se basa en la evaluacion que se pueda brindar
sobre el servicio que se ofrece, en otras palabras son los resultados de lo que

se materializa.

Al comparar este resultado con el estudio, de Chamoly y Palomino (2021),
donde se llegé a la conclusién, donde los usuarios expresan su descontento e
insatisfaccion con respecto a los servicios bridados por parte de la entidad

mencionado calificando la calidad de atenciébn como baja. Entonces, se podria
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afirmar los resultados divergen con los resultados de la presente investigacion,
ya que los usuarios de la municipalidad distrital de Megantoni califican como
regular la calidad de atencién que se les brinda cuando requieren elementos

tangibles.

Si se desea comparar estos resultados del estudio realizado por Vargas
(2019), arribé a la conclusion de que el 42% del publico atendido logro un nivel
alto de satisfaccion por lo que se afirmé que la satisfaccion al cliente esta
netamente en la atencion que se le brinda. En ese entender los resultados de la
presente investigacion difiere con los resultados del autor, ya que los usuarios
califican como regular, se sienten insatisfechos con los servicios que reciben en
la entidad, sin embargo al igual que el autor pienso que el nivel de satisfaccion

depende més de la atencidén que se le brinda al usuario o cliente.

Con respecto al objetivo especifico 2 que fue determinar la relacion que
existe entre la gestion publica y la fiabilidad en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se encontré como resultados que el 50% de
la poblacién califica como regular la fiabilidad que refleja la entidad, asi mismo
se demostrd que entre la gestion publica y la fiabilidad; coexiste una correlacién
positiva baja ya que el valor de r es la siguiente (r = 0,236), asi mismo es
directamente proporcional; es decir, concurre una relacion directa
considerablemente entre la variable y la dimensién de estudio, (P = 0,004) ya
gue el p< 0,05.

La bibliografia existente sobre la fiabilidad se tiene a Villalba (2015), quien
indica que es la esperanza que se tiene con respecto a la efectividad de un
trabajo realizados por los gestores, por lo que la fiabilidad demuestra el
desempeiio de una entidad.

Comparando este resultado con el estudio de Gargate (2020), donde se
indica que el 95% dan su conformidad con respecto al cumplimiento de los
objetivos y metas de la institucion, asi mismo se demostré que existe una
relacion significativa entre el cumplimiento de los metas estratégicos con la
gestion publica de tal manera se materializa la confiabilidad por parte de la
poblacion. Entonces de todo lo anterior se puede afirmar que difiere con los
resultados de la presente investigacion debido a que los usuarios de la

municipalidad distrital de Megantoni califican como regular la fiabilidad de los
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servicios que brinda la entidad.

Por otro lado al comparar los mismos resultados con el estudio de
Gutiérrez y Siles (2018), donde se llegé a la conclusion de que el 27% contempla
un grado inferior valorativo aceptable con respecto a la atencidén que reciben en
el hospital mencionado, asi mismo otro porcentaje que consta del 23% indica

gue la atencion que se les brinda es medio no es alto ni bajo.

Con respecto al objetivo 3, que fue determinar la relacién que existe entre
la gestion publica y la capacidad de respuesta en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021. Se encontré6 como resultados el 54% de la
poblacion califica como regular la capacidad de respuesta que consiguen a sus
demandas, ademas de ello al contrastar la hipétesis especifica que responde al
mismo numero de objetivo se pudo evidenciar que entre gestion publica y la
capacidad de respuesta; coexiste una correlacion positiva alta ya que el valor de
r es la siguiente (r = 0,873), asi mismo es directamente proporcional; es decir,
concurre una relacion directa considerablemente entre la variable y la dimensién
de estudio, (P = 0,000) ya que el p< 0,05.

La literatura existente sobre la definicion de la dimension capacidad de
respuesta de acuerdo a (Villalba, 2015), quien indica que es el reflejo del
compromiso de una entidad que se expresa mediante una eficiencia en los

servicios y la disposicion de estas, e intencion de estas.

Comparando este resultado con la investigacion de Salazar y Cabrera
(2016), donde se indica que el promedio de los trabajadores son indiferentes en
relacion al servicio brindado, que muy pocas veces dan una respuesta adecuada
a los personas que requieren el servicio, por lo que los usuarios en una menor
proporcién estan satisfechos con los servicios que se les brinda; por ende se
puede afirmar que tales resultados difieren con los resultados de la presente
investigacién debido a que en la Municipalidad Distrital de Megantoni califica
como regular la capacidad de respuesta de los funcionarios hacia sus
requerimientos entonces es en esa misma proporcion como se sienten

satisfechos los usuarios.

Asi mismo comparando estos resultados por otra investigacion realizada

Soledispa, et al (2020), quien llego a la conclusién de que la gestion publica
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tiene un desafio por afrontar, como son los procesos administrativas los cuales
deben ser mas veloces como es la atencion y mas transparentes a la hora de
brindarles la informacion necesaria, asi mismo pone en relevancia que el estado
debe dar pasos agigantados con respecto a la solucion y complejidad en la
gestion para mejorar en todas las formas el servicio que se le brinda a los
usuarios. En ese entender si comparamos los resultados se puede afirmar que
definitivamente contrasta debido a que la Municipalidad tiene un arduo trabajo
para mejorar la gestion realizada por sus colaboradores para satisfacer la
necesidad de la poblacién que requiere servicios.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Se determind que la gestion publica tiene relacion significativa con la
calidad de servicio en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Megantoni, Cusco 2021, donde al hacer uso del Rho de Spearman,
se pudo evidenciar que coexiste una correlacién positiva moderada
entre las variables de estudio ya que el valor de r es la siguiente (r
= 0,517), asi mismo es directamente proporcional; es decir,
concurre una relacion directa considerablemente entre las
variables de estudio, (P = 0,000) ya que el p< 0,05, de tal modo se

rechazo la hipétesis nula.

Segunda: Se determind que la gestion publica tiene una relacion significativa con
Los elementos tangibles en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021, donde al hacer uso del Rho de
Spearman, se pudo evidenciar que coexiste una correlacion
positiva baja entre la variable y la dimension de estudio, ya que el
valor de r es la siguiente (r = 0,300), asi mismo es directamente
proporcional; es decir, concurre una relacion directa
considerablemente entre la variable y la dimensién de estudio, (P =
0,000) ya que el p< 0,05 rechazando de esta manera la hipotesis

nula.

Tercera: Se determind que la gestion publica tiene una relacion significativa con
la fiabilidad en los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Megantoni, Cusco 2021, donde al hacer uso del Rho de Spearman,
se pudo evidenciar que coexiste una correlacion positiva baja entre
la variable y la dimension de estudio, ya que el valor de r es la
siguiente (r = 0,236), asi mismo es directamente proporcional; es
decir, concurre una relacion directa considerablemente entre la
variable y la dimension de estudio, (P = 0,004) ya que el p< 0,05,
rechazado de esta manera la hipétesis nula.

Cuarta: Se determiné que la gestién publica tiene una relacién significativa con
la capacidad de respuesta en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021, donde al hacer uso del Rho de

Spearman, se pudo evidenciar que coexiste una correlacion positiva

36



alta entre la variable y la dimension de estudio, ya que el valor de r
es la siguiente (r = 0,873), asi mismo es directamente proporcional;
es decir, concurre una relaciéon directa considerablemente entre la
variable y la dimension de estudio, (P = 0,000) ya que el p< 0,05

rechazando de esta manera la hipétesis nula.

37



VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Megantoni mejorar la gestién publica que realizan al momento de
atender las demandas de la poblacién en general, es decir la atencion
gue se les deberia brindar a los usuarios deberia ser de calidad ya
gue todos son profesionales que tienen como propdsito trabajar por el

bienestar de la poblacion.

Segunda: Se recomienda a los funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Megantoni, brindar los elementos tangibles, entendibles y adecuados
para el entendimiento de los usuarios, de tal manera la insatisfaccion
de estos ultimos no se vea materializados en quejas 0 descontentos

que al final lleva a la poblacion en general a la protesta grupal.

Tercera: Se recomienda a las autoridades de la Municipalidad Distrital de
Megantoni, a capacitar a los trabajadores de la entidad, de tal manera
puedan ser mas eficientes a la hora de atender a los usuarios siendo
la informacion transparente y claro, solo asi la poblacion podra confiar
en la gestion que se hace por parte de la institucion.

Cuarta: Se recomienda a los usuarios ser mas explicitos con las demandas que
requieren asi también se estar facilitando a una mejor atencion y
capacidad de respuesta por los funcionarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

TITULO: Gestion Publica y Calidad de Servicios en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021

Autor: Yupanqui Huillca, Luis Alfredo

Problema Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
General General General Variable independiente: La gestién publica es el proceso de accionar que tiene una entidad
. . . L publica con el fin de alcanzar objetivos, todos estos se encuentran relacionados a politicas
,Cual es la relacion | Determinar la | La gestion publica

que existe entre la
gestion publica y la
calidad de servicio en
los usuarios de la
Municipalidad Distrital
de Megantoni, Cusco
20217

Problemas
Especificos:

PE1l: ¢Cual es la
relacion que existe
entre la gestion publica
los elementos tangibles
en los usuarios de la
Municipalidad Distrital
de Megantoni, Cusco
20217

PE2: ¢Cual es la
relacion que existe
entre la gestion publica
y la fiabilidad en los
usuarios de la
Municipalidad Distrital
de Megantoni, Cusco
20217

relacion entre la
gestion publica y
la calidad de
servicio en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

Objetivos
especificos:

OE1l: Determinar
la relacién que

existe entre la
gestion publica y
los elementos

tangibles en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

OE2: Determinar
la relacién que
existe entre la
gestion publica y

tiene relacion
significativa con la
calidad de

servicio en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

Hipdtesis
especificas:

HE1) La gestion
publica tiene una
relacién
significativa con
Los elementos
tangibles en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

HE2: La gestion
publica tiene una
relacion

significativa con la

gubernamentales (Saravia, 2018)

Escalay Niveles

Dimensiones Indicadores items valores y
rangos
Plan estratégico | ¢ Mision 12,345
institucional: Se | « Visién
refiere a la planificacion | 4 opjetivos Eiilgr'?e I%/I :\Io
estrateg:lca constituido Estratégicos
o o i |+ Normas 04
funcionamiento 2=
institucional en una o Regular
entidad publica. | ¢ Planificacion. 6,7,8,9,10 1= Nunca
(Saravia, 2018). ¢ Programacion r=Casi [16-30]
de tiempo -

Plan Operativo | Seguin?iento nunca 3=
institucional: Es aquel 3= A veces Bueno
documento constituido (31-45]
por el planeamiento de e Formulacion. 11,12,13,14.15 4;Casi
quehaceres de los . -~ siempre
diferentes niveles de | ® Elecucion.
6rgano gubernamental, | ® Control. 5=Siempre
a nivel nacional, | ® Evaluacion.

regional y local.

(Saravia, 2018) .
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PE3: ¢Cual es la
relacibn que existe
entre la gestion publica
la capacidad de
respuesta  en los
usuarios de la
Municipalidad Distrital
de Megantoni, Cusco
20217

la fiabilidad en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

OE3: Determinar
la relacibn que
existe entre la
gestion publica y
la capacidad de
respuesta en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

fiabilidad en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

HE3: La gestion
publica tiene una
relacion
significativa con la
capacidad de
respuesta en los
usuarios de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni, Cusco
2021.

Presupuesto

Institucional Anual: El
Presupuesto

institucional es el
elemento esencial para
la administracion del
estado. Mediante el
mismo se formula la
ejecucion de politicas

publicas para la
intervencion del
gobierno en la
ciudadania. (Saravia,
2018)

Variable dependiente: La calidad de servicio reine métodos estructurados para que las
entidades publicas, privadas y sociales aplican para resguardar los mas posible la
satisfaccion de sus clientes externos o internos. (Villalba, 2015)

) Escalay Niveles

Dimensiones Indicadores Items valores y
rangos
Elementos Tangibles: | e Visualizacién 1,2,3,4,5,6 1= Nunca 1=
. de la | Malo

Se refiere a la parte infraestructura 2= Casi
fisica de las T ' nunca [0-15]
instalaciones, equipos, | ¢ Distribucion de ~ _
personal y elementos areas 3=Aveces | 2=
de comunicacién se funcionales. 4= Casi Regular
relac_lonan con lo | e Uniforme de siempre [16-30]
tangible de las los
instalaciones fisicas de funcionarios. 5=Siempre | 3=
equipos, y elementos | 4 Confiabilidad Bueno
de E:qmunicacién. Too!o del sistema.
lo fisico que el usuario [31-45]
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visualiza en la
compaiiia. Fuente
especificada no
valida.

Fiabilidad

Se refiere a la facultad
de obedecer las
expectativas de la
atencion prestada de
forma positiva y clara,
es decir la entidad debe

de cumplir las
promesas en la
atencion en todos sus
ambitos. Fuente
especificada no
valida.

Capacidad de
respuesta

Se refiere al
desempefio

demostrado con los
clientes para darles una

atencion eficiente,
contiene aspectos
como la optimizacion,
produccién, charlas

informativas y atencion
de quejas y reclamos.
Fuente especificada
no vélida.

Confiabilidad
de los cajeros.
Veracidad de
la informacion

Asistencia por
parte de
funcionarios.

Predisposicion

de los
funcionarios.
Rapidez  del
servicio.
Eficiencia del
funcionario.

7,8,9,10

11,12,13,14,15
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Nivel - disefio de Poblaciéon y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion muestra
Enfoque: cuantitativo | Poblacion: Variable Independiente: DESCRIPTIVA- CORRELACIONAL

Nivel:
Correlacional
Disefio:

No experimental
Método:

Hipotético-Deductivo

15 funcionarios
de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni

100 usuarios de
la municipalidad
Distrital de
Megantoni

Tipo de
muestreo:

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor:

Afo:

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion:

Forma de Administracion:

Tablas y figuras

INFERENCIAL:

Por el estadistico de Regresion ordinal.
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Probabilistico

Tamaio de
muestra:

100 usuarios de
la municipalidad
Distrital de
Megantoni

15 funcionarios
de la
Municipalidad
Distrital de
Megantoni

Variable Dependiente:
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario
Autor:

Afo:

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion:

Forma de Administracion:
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Anexo 2: Operacionalizacion de variables

Titulo: Gestion Publica y Calidad de Servicios en los usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021

DEFINICION Escala de medicion
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES
Mision.
La Gestién Publica de Plan Vision.
calidad contiene la estratégico Objetivos.
produccion de un plan institucional Estratégicos.
estratégico que evalué y N
analicé constantemente _ Om_]‘_"‘S — 1= Nunca
el punto de vista de la Plan Operativo Planificacion. 2 = Casi nunca
Gestion poblacién y un manejo institucional Programacion 3= A veces
Puablica de resultados finales de tiempo. AR
publica que aseguren la 5 = Siempre
veracidad operativay su PresupUesio =
transparencia. Fuente Institugional Formulacion.
especificada no Anual Ejecucion.
valida.. Control.
Evaluacion.
Elementos Infraestructura
Valoracion que trasmite tangibles adecuada
una persona sobre la Fiabilidad de . .
atencion o cuidados que i Eficacia de la atencion )
recibe de un encargado 1= Nunca
Calidad de | Sobre diferentes temas : 2 = Casli nunca
atencion de manera cognitiva, Capacidad de Asertividad 3= A veces
subjetiva, emocional, respuesta comunicacion 4=Casi siempre
por ello el usuario 5 = Siempre

presenta expectativas
(Dessler, 2017)




Anexo 3: Instrumento de aplicacion

:
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigacion titulada: “Gestion Publica y Calidad de Servicios en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021”.
CONSENTIMIENTO INFORMADO: EI presente cuestionario es
parte de una investigacion con el propésito de conocer la Gestidon
Publica y Calidad de Servicios en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021, se pide sinceridad en las
respuestas, donde cabe resaltar que no existe respuesta incorrecta.
Se agradece de antemano las respuestas brindadas.

Aspectos generales

1. Edad

2. Genero:

a) Masculino

b) Femenino

3. Nivel de estudios:
a) Sin nivel

b) Nivel primario
c) Nivel secundario
d) Nivel superior

4. Estado civil

a) Soltero (a)

b) Casado (a)

¢) Viudo (a)

d) Divorciado (a)
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Casi A Casi ,
Nunca . Siempre
nunca veces siempre
1 2 3 4
Gestion publica
Nunca Casi A Casi Siempre
N° ftem nunca veces | siempre
1 2 3 4 5
Plan estratégico
institucional
1. La
Municipalidad

tiene fijado de
manera objetiva
su  misién vy
vision

2. La Municipalidad
plantea objetivos
estratégicos para
brindar un servicio
de calidad a la

poblacion

3. La
municipalidad
tiene como
objetivo

estratégico la
satisfaccion de
la ciudadania

4, La
municipalidad
cuenta con
normas claras
de atencion a la
ciudadania

5. La
municipalidad
tiene clara los

objetivos
estratégicos a
cumplir en
beneficio de la
poblacién
Plan operativo
institucional
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6. La
municipalidad
tiene actividades
de planificacion
de atencion al
usuario

7. La
municipalidad
plantea
acciones de
programacion
de tiempo en la
atencion al
usuario

8. La
municipalidad
desarrolla
acciones de
seguimiento al
area encargada
de la atencién de
la ciudadania

9. La
municipalidad
realiza el
seguimiento
correspondiente
del proceso de
atencion al
cliente

10. En la
Municipalidad
existen
procesos
establecidos de
atencion al
usuario

Presupuesto

institucional anual

11. La
municipalidad
formula
proyectos de
mejora en pro
mejora de la
atencion al
usuario

12. La
municipalidad
ejecuta el
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presupuesto en
pro de la
satisfaccion de
las necesidades
de la poblacion

13.

La

municipalidad
realiza el
respectivo
control del
presupuesto
designado

14.

La
municipalidad
realiza la
evaluacion a los
proyectos
ejecutados en
beneficio de la
poblacién

15.

En la
Municipalidad se
evalla los
resultados
mediante
indicadores
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Anexo 3: Instrumento de aplicacion

—
EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Investigacion titulada: “Gestion Publica y Calidad de Servicios en los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Megantoni, Cusco 2021”.
CONSENTIMIENTO INFORMADO: EI presente cuestionario es
parte de una investigacion con el propésito de conocer la Gestidon
Publica y Calidad de Servicios en los usuarios de la Municipalidad
Distrital de Megantoni, Cusco 2021, se pide sinceridad en las
respuestas, donde cabe resaltar que no existe respuesta incorrecta.
Se agradece de antemano las respuestas brindadas.

Aspectos generales

5. Edad

6. Genero:

c) Masculino

d) Femenino

7. Nivel de estudios:
e) Sin nivel

f) Nivel primario
g) Nivel secundario
h) Nivel superior
8. Estado civil

e) Soltero (a)

f) Casado (a)

g) Viudo (a)

h) Divorciado (a)
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Calidad de servicio

NO

item

Nunca

Casi
nunca

veces

Casi
siempre

Siempre

4

5

Elementos tangibles

1.

La municipalidad
cuenta con
equipamiento
moderno y suficiente
para su atencion

Las instalaciones
fisicas de la
municipalidad donde
usted recibe el servicio
son cémodas y
adecuadas para su
uso

El personal que brinda
el servicio tiene
aspecto adecuado

El material que le
brindan para la
atencion del servicio
(material informativo,
documentos, etc.) lo
entiende facilmente

En la municipalidad se
cuenta con los
recursos  suficientes
para su atencién como
usuario

En la municipalidad le
proveen lo que ha
solicitado

Fiabilidad

La municipalidad
cumple sus servicios
en el tiempo prometido

El tiempo que brindan
para atenderlo las
consultas es el
adecuado

En la municipalidad se
brinda un servicio libre
de errores

10.

En la municipalidad, se
muestran sinceros vy
con interés en
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solucionar a sus

problemas como
usuario
Capacidad de
respuesta

11. En la municipalidad le
informan en cuanto
tiempo seran
desempefados los
servicios que usted
solicita

12. El personal municipal
brinda informacion
clara y precisa

13. El personal municipal
estd capacitado para
responder sus
consultas

14. En la municipalidad
todo el personal
maneja la informacion
requerida  por la
ciudadania

15. Le agradece

sinceramente por la
atencion y solucién a
sus problemas que les
brindan en la
municipalidad
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ANEXO 4: Certificados de validez

ESCUELA DE POSTGRADO

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Plan estratégico institucional Si No Si No Si No
1 La Municipalidad tiene fijlado de manera objetiva su misién y vision X X X
2 La municipalidad plantea objetivos estratégicos para brindar un servicio de | X X X
calidad a la poblacién
3 La municipalidad tiene como objetivo estratégico la satisfaccion de la | X X X
ciudadania
4 La municipalidad cuenta con normas claras de atencion a la ciudadania X X X
5 La municipalidad tiene clara los objetivos estratégicos a cumplir en beneficio | X X X
de la poblacién
DIMENSION 2: Plan operativo institucional Si No Si No Si No
6 La municipalidad tiene actividades de planificacion de atencion al usuario X X X
7 La municipalidad plantea acciones de programacion de tiempo en la atencion | X X X
al usuario
8 La municipalidad desarrolla acciones de seguimiento al area encargadadela | X X X
atencion de la ciudadania
9 La municipalidad realiza el seguimiento correspondienie del proceso de | X X X
atencion al cliente
10 En la Municipalidad existen procesos establecidos de atencion al usuario X X X
DIMENSION 3: Presupuesto i ( ional anual Si No Si No Si No
11 La municipalidad formula proyectos de mejora en pro mejora de la atencion | X X X
al usuario.
12 | La municipalidad ejecuta el presupuesio en pro de la satisfaccion de las | X X X
necesidades de la poblacion
13 La municipalidad realiza el respectivo control del presupuesto designado. X X X
14 | La municipalidad realiza la evaluacion a los proyectos ejecutados en beneficio | X X X
de la poblacién
15 | En la Municipalidad se evalua los resultados mediante indicadores X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): sin observaciones
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x _] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza DNI: 40802335
Especialidad del validador: Doctor en gestion publica y gobernabilidad
i 26 de octubre del 2021
‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo L (k N
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
conciso, exacto y directo %7 Juko Roberto laquierdo Evpineta

ASESOR ESPECIALISTA
: - : - P CLAD. 18051
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensidn
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STiS

ESCUELA DE POSTGRADO

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

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia? Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Plan estratégico institucional Si No Si No Si No

1 La Municipalidad tiene fijado de manera objetiva su mision y vision

2 La municipalidad plantea objetivos estratégicos para brindar un servicio de
calidad a la poblacion

3 La municipalidad tiene como objetivo estratégico la satisfaccion de la
ciudadania

La municipalidad cuenta con normas claras de atencion a la ciudadania

(5,10

XX| X XX
XX X X|X
XX X XX

La municipalidad tiene clara los objetivos estratégicos a cumplir en beneficio
de la poblacion

-4

DIMENSION 2: Plan operativo institucional Si No No Si No

La municipalidad tiene actividades de planificacion de atencion al usuario

La municipalidad plantea acciones de programacion de tiempo en la atencion
al usuario

La municipalidad desarrolla acciones de seguimiento al area encargada de la
atencion de la ciudadania

© o ~N|o
XX XX

La municipalidad realiza el seguimiento correspondiente del proceso de
atencion al cliente

10 | En Ia Municipalidad existen procesos establecidos de atencion al usuario

DIMENSION 3: Presupuesto institucional anual Si No No Si No

11 | La municipalidad formula proyectos de mejora en pro mejora de la atencion
al usuario.

12 | La municipalidad ejecuta el presupuesto en pro de la satisfaccion de las
necesidades de la poblacion

13 | La municipalidad realiza el respectivo control del presupuesto designado.

14 | La municipalidad realiza la evaluacion a los proyectos ejecutados en beneficio
de la poblacion

XXX X[ X[ [X] X[ X[ XX
XXX X[ XX X)X XX

Xl X[X| X X

15 | En la Municipalidad se evalua los resultados mediante indicadores

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es pertinente para su aplicacion pues guarda coherencia légica en su estructura.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Dr Jaime Laramie Castaiieda Gonzales. DNI: 41418490
Especialidad del validador: Gestion publica y gobernabilidad........... SRS SRSk SRR SR SR SRS SRR SRS S e

22 de del 2021
‘Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. Qetubre.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o s A
dimension especifica del constructo -
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es e ey et oy e e
conciso, exacto y directo btisscan st sty tans

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Firma del Experto Informante.
son suficientes para medir la dimension



ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION PUBLICA
[#l

N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ [Relevancia? Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Plan estratégico institucional Si No Si No Si No

La Municipalidad tiene fijado de manera objetiva su mision y vision

La municipalidad plantea objetivos estratégicos para brindar un servicio de
calidad a la poblacion

La municipalidad tiene como objetivo estratégico la satisfaccion de la
ciudadania

La municipalidad cuenta con normas claras de atencion a la ciudadania

ofaf W N
XIX[ X[ XX
XIX[ X[ X[
XIX[ X[ XX

La municipalidad tiene clara los objetivos estratégicos a cumplir en beneficio
de la poblacion

DIMENSION 2: Plan operativo institucional

4

No

L4

No Si No

La municipalidad tiene actividades de planificacion de atencion al usuario

La municipalidad plantea acciones de programacion de tiempo en la atencion
al usuario

La municipalidad desarrolla acciones de seguimiento al drea encargada de la
atencion de la ciudadania

©| | ~N|o
x| X[ XX

La municipalidad realiza el seguimiento correspondiente del proceso de
atencion al cliente

10 | En la Municipalidad existen procesos establecidos de atencién al usuario

@

DIMENSION 3: Presupuesto institucional anual No No Si No

11 | La municipalidad formula proyectos de mejora en pro mejora de la atencion
al usuario.

12 | La municipalidad ejecuta el presupuesto en pro de la satisfaccion de las
necesidades de |a poblacién

13 | La municipalidad realiza el respectivo control del presupuesto designado.

14 | La municipalidad realiza la evaluacion a los proyectos ejecutados en beneficio
de la poblacién

X OX|X[ X[ X[ [X] x| X| X|X
><><><><><w><><><><><

XXXl X[ X

15 | En la Municipalidad se evalua los resultados mediante indicadores

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es pertinente para su aplicacion pues guarda coherencia logica en su estructura.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mg. Delia Chacmani Jiménez. DNI: 24990999

Especialidad del validador: Magister en Gestion PlbliCa ... it r e e s s e n e s e s e nns

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

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

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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

£
N° DIMENSIONES / items Pertinencia’ |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles Si No Si No Si No
1 La Municipalidad tiene equipamiento moderno y suficiente para su | X X X
atencion
2 Las instalaciones fisicas de la Municipalidad donde usted recibe el | X X X
servicio son comodas y adecuadas para su uso.
3 El personal que brinda el servicio tiene aspecto adecuado X X X
4 El material que le brindan para la atencion del servicio (material | X X X
informativo, documentos, etc.) lo entiende facilmente
5 En la municipalidad se cuenta con los recursos suficientes para la | X X X
atencién al usuario
6 En la municipalidad le proveen lo que ha solicitado X X X
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
7 La Municipalidad cumple sus servicios en el tiempo prometido X X X
8 El tiempo que brindan para atenderlo las consultas es el adecuado X X X
9 En la Municipalidad se brinda un servicio libre de errores X X X
10 | En la municipalidad, se muestran sinceros y con interés en solucionar | X X X
a sus problemas como usuario|
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
11 | En la Municipalidad le informan en cuanto tiempo seran | X X X
desemperiados los servicios que usted solicita
12 | El personal municipal brinda informacioén clara y precisa X X X
13 | El personal municipal esta capacitado para responder sus consultas X X X
14 | En la municipalidad todo el personal maneja la informacién requerida | X X X
por la ciudadania
15 | Le agradece sinceramente por la atencién y solucion a sus problemas | X X X
que les brindan en la Municipalidad
Observaciones (precisar si hay suficiencia): sin observaciones
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x _] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Julio Roberto Izquierdo Espinoza DNI: 40802335
Especialidad del validador: Doctor en gestion publica y gobernabilidad
26 de octubre del 2021
'Pertinencia;El item corresponde al concepto teérico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es (k
conciso, exacto y directo
Jubo
ASESOR ESPECIALISTA
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados CLAD. 1808y

son suficientes para medir la dimension



[

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?® Sugerencias

DIMENSION 1: Elementos tangibles

Si No

Si No

No

La Municipalidad tiene equipamiento moderno y suficiente para su
atencion

X

Las instalaciones fisicas de la Municipalidad donde usted recibe el
servicio son cémodas y adecuadas para su uso.

El personal que brinda el servicio tiene aspecto adecuado

El material que le brindan para la atencién del servicio (material
informativo, documentos, etc.) lo entiende facilmente

En la municipalidad se cuenta con los recursos suficientes para la
atencion al usuario

D O\ AW N

En la municipalidad le proveen lo que ha solicitado

DIMENSION 2: Fiabilidad

4
(]

La Municipalidad cumple sus servicios en el tiempo prometido

El tiempo que brindan para atenderlo las consultas es el adecuado

En la Municipalidad se brinda un servicio libre de errores

- |00~

En la municipalidad. se muestran sinceros y con interés en solucionar
a sus problemas como usuario

X[XIXIX| A% X XX X X

><><><><m>< x| XX X

><><><><vz>< x| XX X Xm

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

4
(]

En la Municipalidad le informan en cuanto seran

desemperfiados los servicios que usted solicita

tiempo

12

El personal municipal brinda informacién clara y precisa

13

El personal municipal esta capacitado para responder sus consultas

14

En la municipalidad todo el personal maneja la informacién requerida
por la ciudadania

15

Le agradece sinceramente por la atencién y soluciéon a sus problemas
que les brindan en la Municipalidad

x| XXX XVQ

x| XXX Xg!

x| XXX Xg

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es pertinente para su aplicacion pues guarda coherencia logica en su estructura.

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable[ X1

Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Dr Jaime Laramie Castafieda Gonzales.

Especialidad del validador: Gestion publica y gobernabilidad

1p, 1

ia;El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

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

No aplicable [ ]
DNI: 41418490

22 de octubre del 2021

_________________ S oW
Mg Jaime Ladhmie Caktadeda Gonzales
cLaAao TN Ian

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO

)

N° DIMENSIONES / items Pertinencia®’ |Relevancia? Claridad?® Sugerencias
DIMENSION 1: Elementos tangibles i No Si No i No
La Municipalidad tiene equipamiento moderno y suficiente para su X
atencion

Las instalaciones fisicas de la Municipalidad donde usted recibe el
servicio son cémodas y adecuadas para su uso.

El personal que brinda el servicio tiene aspecto adecuado

El material que le brindan para la atencion del servicio (material
informativo, documentos, etc.) lo entiende facilmente

En la municipalidad se cuenta con los recursos suficientes para la
atencion al usuario

En la municipalidad le proveen lo gue ha solicitado

DIMENSION 2: Fiabilidad

La Municipalidad cumple sus servicios en el tiempo prometido

El tiempo que brindan para atenderlo las consultas es el adecuado
En la Municipalidad se brinda un servicio libre de errores

0 | En la municipalidad, se muestran sinceros y con interés en solucionar
a sus problemas como usuario

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

11 | En la Municipalidad le informan en cuanto tiempo seran
desempenados los servicios que usted solicita

12 | El personal municipal brinda informacion clara y precisa

13 | El personal municipal esta capacitado para responder sus| consultas
14 | En la municipalidad todo el personal maneja la informacion requerida
por la ciudadania

15 | Le agradece sinceramente por la atencion y solucion a sus problemas
que les brindan en la Municipalidad

-

z
=]
4
o

20N (@ of Al N
XXX %] X XXX X,
><)<><><w>< X[ XX X
><X><><m.>< XORXRE XX,

No No

X[ ORK[X[X X‘_n.
X[ X[X[X ><‘£'
X[ X[X[X X!,'

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento es pertinente para su aplicacion pues guarda coherencia logica en su estructura.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X1 Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mg. Delia Chacmani Jiménez. DNI: 24990999

Especialidad del validador: Magister en Gestion publica

26 de octubre del 2021

1| i ia.El item corresponde al concepto tednco formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

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

Firma del Experto Informante.
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Anexo 5: Jueces, validadores de los instrumentos

Juez Especialidad Opinion de aplicabilidad
Dr. Julio Roberto | Doctor en Gestion Publica Aplicable
Izquierdo Espinoza y Gobernabilidad P
Mg. Jaime Laramie | Magister en  Gestidn Aplicable
Castafieda Gonzales Publica y Gobernabilidad P
Mg., Delia  Chachani Mag[ster en  Gestion Aplicable
Jiménez Publica
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Anexo 6: Resultados de la prueba piloto

T3 resultados de.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos T

Analizar  Gréficos

Utilidades

Ventana

Ayuda

=T e

L=EF A B

D

|visible: 30 de 30 variabh

Vista de datos | Vista de variables,

| @pt | & [ #m [ £t | & [ So6 | &7 | | £ [ Lo [ Lpt1 | Loz | Fp13 | St | Lots [ &
1 4,00 1.00 5.00 2.00 3.00 4,00 3.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 5.00 1.00 4,00
2 4,00 1,00 4,00 5,00 4,00 5,00 4,00 5.00 4,00 3,00 4,00 2,00 4,00 1,00 5,00
3 5,00 1,00 5.00 3.00 5,00 5,00 4,00 4,00 1,00 4,00 5,00 1.00 5.00 1,00 5,00
4 5,00 2,00 5,00 4,00 5,00 5,00 5,00 4,00 1,00 3,00 5,00 2,00 4.00 1,00 5,00
5 2,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 1,00 2,00 4,00 2,00 500 2,00 4,00
6 3,00 1,00 5.00 3,00 4,00 500 4,00 4,00 1.00 1,00 4,00 3,00 3,00 3,00 5,00
7 1,00 3,00 5,00 1,00 1,00 500 5,00 5,00 3.00 1,00 5,00 3,00 4,00 3,00 5,00
8 3,00 5,00 5,00 3.00 5.00 5,00 5,00 1,00 3.00 1,00 5,00 4,00 500 1,00 5,00
9 1,00 1,00 5.00 3.00 4,00 4,00 4,00 2,00 1.00 2,00 5,00 1,00 4,00 1,00 4,00
10 3,00 1,00 5.00 4,00 3.00 5,00 5,00 4,00 1.00 1,00 5,00 4,00 3.00 3.00 4,00
11 3,00 2,00 4,00 5.00 4,00 5,00 3,00 1,00 4,00 1,00 4,00 3.00 5.00 1.00 5,00
12 1,00 5,00 3.00 5.00 5.00 3,00 3,00 1.00 1.00 1,00 1,00 3.00 5.00 4,00 5,00
13 1.00 2,00 5.00 2.00 3.00 4,00 3.00 1.00 2.00 3.00 5,00 5.00 3.00 4.00 2,00
14 1,00 2,00 5.00 2,00 4,00 4,00 4,00 2,00 3.00 1,00 5,00 5.00 1.00 3,00 3,00
15 1,00 2,00 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 3.00 5,00 4,00 4,00 3.00 1.00 2,00 1,00
16 1,00 3,00 4,00 3.00 3,00 3,00 3,00 3.00 5,00 3,00 5,00 4.00 3.00 4,00 3,00
17 4,00 3,00 5,00 1,00 5,00 1,00 5,00 1,00 5,00 2,00 4,00 5,00 1,00 5,00 1,00
18 5,00 1,00 5.00 3,00 5.00 4,00 2,00 1,00 500 2,00 3,00 5,00 1,00 5.00 3,00
19 3,00 4,00 4,00 2,00 4,00 1,00 4,00 4,00 500 4,00 2,00 4,00 2,00 4,00 3,00
20 3,00 3,00 5,00 2,00 4,00 1,00 1,00 34,00 4,00 2,00 1,00 4,00 1,00 3,00 1,00
21 3,00 4,00 3.00 4,00 5.00 1,00 3,00 3.00 500 2,00 1,00 5,00 1,00 3,00 1,00
] 4,00 5,00 5.00 1,00 5.00 3,00 4,00 2,00 500 4,00 1,00 5.00 2.00 4,00 1,00
73 4,00 3,00 5.00 4,00 4,00 2,00 5,00 4,00 5.00 4,00 2,00 5.00 1.00 5.00 1,00
23 4,00 3,00 500 4,00 4,00 2,00 500 4,00 500 4,00 2,00 500 1,00 5,00 1,00
24 3.00 3,00 5,00 3.00 5.00 2,00 3.00 3,00 5,00 2,00 1,00 5.00 4,00 2,00 1,00
25 4,00 1,00 5,00 2,00 3.00 4,00 3,00 3.00 2,00 3.00 3.00 4,00 1,00 4,00 4,00
26 4,00 1,00 4,00 5.00 4,00 500 4,00 5,00 4,00 3,00 4,00 4,00 1,00 1,00 34,00
27 5.00 1,00 5,00 3.00 5.00 5.00 4,00 4,00 1,00 4,00 5.00 5.00 1,00 3,00 3,00
28 5,00 2,00 5,00 4,00 5.00 5,00 5,00 4,00 1,00 3.00 5.00 5,00 3,00 4,00 2,00 i
29 2,00 3,00 4,00 4,00 3,00 4,00 4,00 3,00 3,00 2,00 4,00 4,00 2,00 5,00 4,00
30 3.00 1,00 5,00 3.00 4,00 5.00 4,00 4,00 3,00 1,00 4,00 5.00 2,00 3,00 3,00
n 1,00 3,00 5,00 1.00 1.00 5,00 5,00 5,00 3,00 1.00 5.00 3,00 4,00 3,00 4,00
32 3,00 5,00 500 3,00 5.00 500 500 1,00 3,00 1,00 5.00 500 1,00 3,00 2,00
33 1,00 1,00 5,00 3.00 4,00 4,00 4,00 2,00 1,00 2,00 5.00 3.00 4,00 2,00 5,00
M 3,00 1,00 5,00 4,00 3.00 5,00 5,00 4,00 1,00 1.00 5.00 2,00 5,00 1,00 5,00 |
35 3,00 2,00 4,00 5.00 4,00 500 3,00 1,00 4,00 1,00 4,00 3,00 3,00 4,00 4,00
36 1,00 5,00 3,00 5.00 5.00 3.00 3.00 1,00 1,00 1,00 4,00 3.00 5.00 1,00 3,00
37 1,00 2,00 5,00 2,00 3.00 4,00 3,00 1,00 2,00 3.00 5.00 3,00 5,00 2,00 4,00
33 1,00 2,00 500 2,00 4,00 4,00 4,00 2,00 3,00 1,00 5.00 3,00 4,00 1,00 3,00
39 1,00 2,00 1,00 5.00 4,00 3.00 4,00 3,00 5,00 4,00 4,00 1.00 4,00 1,00 1,00
40 1,00 3,00 4,00 3.00 3.00 3,00 3,00 3,00 5,00 3.00 5.00 2,00 5,00 1,00 5,00
41
12
13
44 =
i I

Alpha de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

0.895

N de elementos

15
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ANEXO 7: Autorizacion para la aplicacion del instrumento

B D B OB B RN D BN D RGN A D NPT
Municipalidad Distrital NIEGANTONI ¢

Wegantans distrits cmorpttion sumbs al Ticentenanis #

MEGANTON

Camisea 28 de octubre del 2021

AUTORIZACION

E) Gererte Municipal de ka Municipalidad Distrital de Meganioni, con RUC 20801625017.
HACE CONSTAR:

Que, & estudiante LUIS ALFREDO YUPANQUI HUILLCA, DNI 45894140 del programa
académico de maeskia en gestion pdblica de la escuela de Posgrado de i Universidad
Cesar Vallejo, estd autorizado para of desarrolio de su invesligacidn de lesis y de
conformidad con ko establecido en o articulo 77, lilersl [ del Codigo de Efica en
Investigacién de & Universidad Césx Vallejo, autorizo publicar el nombre de a
Muricipalidad Distrital de Megantoni, en |a cual se leva a cabo la investigacon: Gestién
Pdiblica y Calidad de Servicios en los usuarios de la Municipalidad Distrital de

Megantoni, Cusco 2021°.

En caso de autorizarse, soy conscente que |a investigacion serd slojada en ol Repoesilorio
Instiluconal de la UCV, la misma que serd de acceso abierlo para los usuarnos y podrd
ser referenciada en fulras invesligaciones, dejando en daro que los derechos de
propiedad inteleciual corresponden exclusivaments al sulor del estudio

Esperando safisfacer sus expeclativas en nuestra institucidn, nos despedimos, muy
cordalmente.




ANEXO 8: Resultados descriptivos
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Gestion publica

Figura 1: Gestion publica
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Plan estratégico Plan operativo institucional Presupuesto institucional
institucional anual

Dimensiones de Gestion Politica

Figura 2: Dimensiones de la variable Gestion publica
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Calidad del servicio

Figura 3: Calidad de servicio
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50%
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12%

54%
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Malo 15-23 Regular 24- bueno 36- Malo 15-23 Regular 24- bueno 36- Malo 15-23 Regular 24- bueno 36-
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Elementos tangibles

Dimensiones de calidad de servicio

35

Fiabilidad

Figura 4: Dimensiones de Calidad de servicio
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, KAREN DEL PILAR ZEVALLOS DELGADO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "GESTION PUBLICA Y
CALIDAD DE SERVICIOS EN LOS USUARIOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
MEGANTONI, CUSCO 2021", cuyo autor es YUPANQUI HUILLCA LUIS ALFREDO,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 17.00%, 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.
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