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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion municipal y
prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023. La
investigacion fue de tipo basica, disefio no experimental, cuya poblacion fue 1034
usuarios y la muestra 280. La técnica de recoleccion fue la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de las
dimensiones de la gestion municipal fueron: la dimension de planeacion local tiene un
nivel bajo en 59 %, la dimensién promocion de desarrollo integral tiene un nivel medio
en 58 %, la dimension promocion de desarrollo econémico tiene un nivel medio en
61 %; y en el caso de las dimensiones de la prestacién de servicios publicos, la
dimension andlisis evaluacion de los bienes y/o servicio obtuvo un nivel medio en 51
% y la dimensidn mejora de los bienes y/o servicios alcanzé un nivel medio en 58 %.
Concluyendo que, existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion
municipal y prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023, con un Rho de Spearman de 0.580 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor
<0.01); ademas, solo el 36 % de dependencia entre variables.

Palabras clave: Gestion, servicios, usuario.



ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between municipal
management and the provision of public services in the District Municipality of
Morales, 2023. The research was basic type, non-experimental design, whose
population was 1034 users and the sample 280. The technique of collection of the
survey and as an instrument the questionnaire. The results determined that the level
of the municipal management dimensions were: the local planning dimension has a
low level of 59 %, the integral development promotion dimension has a medium
level of 58 %, the economic development promotion dimension has a medium level
in 61%; and in the case of the dimensions of the provision of public services, the
dimension of analysis, evaluation of goods and/or services obtained a medium level
of 5 1% and the dimension of improvement of goods and/or services reached a
medium level of 5 8 %. Concluding that, there is a moderate and significant positive
relationship between municipal management and provision of public services in the
District Municipality of Morales, 2023, with a Spearman's Rho of 0.580 and a p-value
equal to 0.000 (p-value < 0.01); in addition, only 36 % dependency between
variables.

Keywords: Management, services, user.



INTRODUCCION

En lo global, las instituciones del estado a pesar de conocer su responsabilidad para
generar desarrollo y comodidad dentro de la poblacibn tomando como medio
esencial a la gestion de los bienes publicos, no se encuentra orientada hacia la
productividad y mejoramiento de los servicios publicos hacia los usuarios; asimismo,
diversos paises alrededor del mundo, han sufrido diversas transformaciones
alrededor de los afios y a pesar de hacer esfuerzos conjuntos ain no han podido
satisfacer todas las necesidades de su poblacion, con gestiones locales débiles qué
solo se han centrado en ciertas deficiencias mas no a nivel general, ademas la
carencia o deficiencias en la prestacion de servicios ha conllevado que gran parte
de las poblaciones se sientan insatisfechas por el mal trato recibido o demoras en

sus tramites (Delgado et al, 2018).

En Latinoamérica, este proceso no se ha desarrollado de una manera homogénea
en todo los paises, tal como lo sefiala Cedefio y Jara (2019), donde han podido
afirmar que los gobiernos del pais de Ecuador y Colombia se encuentran
caracterizados en su gran mayoria por una deficiencia de continuidad y una mala
planificaciéon de los servicios municipales y, sobre todo, la incompetencia para
prestas los servicios adecuadamente, aunado a ello, los autores sefialan que la
administracion publica, tiene ain como base un modelo tradicional, faltando la
reestructuracion y el potenciamiento del mismo. El progreso, ayuda
significativamente a que la ciudadania realice sus tramites eficientemente, al mismo

tiempo estos costos se ven incrementados generando malestar en sus habitantes.

A nivel nacional, segun Zela et al. (2021), la gestién de todos los gobiernos como
una manera de presentar la democracia y la participacion ciudadana, no ha sido
desarrollada o no se le ha brindado una debida atencion, debido a que se
encuentran en un centralismo que resulta asfixiante y ha generado una paralizacion
con respecto al desarrollo integral del pais. En esa misma linea, Zegarra (2019),
refiere que en los ultimos 25 afos, se ha generado un incremento con respecto a la

poblacion que no recibe la atencion adecuada y eficiente para la solucién de las



necesidades que presenta, en nuestro panorama nacional se presentan diversas
deficiencias en las municipalidades, debido al desarrollo de una mala gestion
municipal, generando un descontento en la poblacién, con deficientes prestaciones
de servicios en sus diferentes modalidades, sumado a ello el descontento por el

aumento en los costos de la municipalidad hacia la ciudadania.

A nivel regional, las municipalidades se caracterizan por la mala ejecucion de
presupuesto asignado en sus diversos proyectos, esta deficiencia en la ejecucion
presupuestal requiere de una planificacion y priorizacion de sus necesidades, para
asi atender oportunamente a la problematica de los vecinos. Sin embrago, Ruiz y
Delgado (2020), sostienen que se puede observar diversos problemas, ya que las
instituciones municipales no se encuentran debidamente fortalecidas para contar
con la capacidad necesaria para la administracién adecuada de los recursos, esto
debido a que los servicios estatales no son brindados adecuadamente de acuerdo

a la calidad exigida por las normativas.

En el plano provincial, la forma en la cual las entidades realizan la entrega de los
servicios hacia los beneficiarios, es una clara muestra de que existen deficiencias
internas para hacer posible la distribucion equitativa de los gastos para el
mejoramiento de la capacidad institucional que ayude a incrementar la eficiencia
respecto a la calidad y el tiempo utilizado para brindar el servicio; se destaca
también que no existe un nivel de seguridad 6ptima, bajo nivel de fiabilidad, poca
predisposicion para la prestacion de servicios, sumado a ello que la gestion
municipal ain no han logrado ejecutar sus presupuestos en los primeros tres meses,

no pudiendo satisfacer sus necesidades prioritarias de la poblacion.

A nivel local, la Municipalidad Distrital de Morales no es ajena a la realidad que se
describe en los ambitos anteriores, pues existen problemas en cuanto al
ofrecimiento eficiente de los servicios publicos, siendo las causas particularmente
por la falta de planificacion estratégica que se desarrolla en el municipio, sumado a

ello las pocas obras y proyectos de impacto que se implementan dentro de la



jurisdiccidon, existe una alta burocracia para llevar a cabo procedimientos
administrativos y a ello se suma la falta de amabilidad de parte del personal que
brinda la atencién a los usuarios; trayendo consigo como consecuencias que el
municipio no promueva una el fortalecimiento de los servicios, ya que muchos
colaboradores municipales no se encuentran capacitados en los procedimientos
administrativos, sumado a ello la baja ejecuciéon presupuestal debido a los
innumerables inconvenientes que se presentan cuando se inicia una nueva gestion
municipal a ello se suma la falta de conocimiento en los procedimientos
administrativos ocasionando malestar en los usuarios. Desde otro punto de vista,
se subraya que la problematica se incrementa ain mas debido a que la entidad no
tiene conocimiento sobre la relacion que existe entre las variables para generar el
fortalecimiento continuo que ayude a obtener resultados favorables, todo ello debido
a que no se harealizado un estudio centrado en determinar estos elementos, por lo
gue las decisiones son tomadas sin conocer los problemas reales, como los
inadecuados procedimientos administrativos y la falta de recursos disponibles para

atender oportunamente la problematica que afronta la poblacién.

En relacion con lo expuesto, se tuvo como problema general: ¢ Cudl es la relacion
entre la gestion municipal y prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Morales, 2023? y como problemas especificos: ¢ Cual es el nivel de las
dimensiones de la gestion municipal en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023?
¢, Cudl es el nivel de las dimensiones de la prestacion de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023? ¢, Cual es la relacion entre las dimensiones
de la gestién municipal y prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Morales, 20237

El estudio congregd las siguientes justificaciones: por conveniencia, pues permitio
conocer a detalle el problema que atraviesa el municipio con respecto a las variables
abordadas. Relevancia social, posibilitd el desarrollo de estrategias que mejoren
las practicas que realizan los dirigentes y personal en general dentro del municipio,

de manera que se pueda llevar a cabo prestaciones y proyectos eficientes, que



solucionen los problemas de la poblacibn y mitiguen las brechas sociales;
asimismo, realiz6 la entrega de datos consistentes sobre el tema investigado. Valor
tedrico, presento informacion relevante obtenida de autores reconocidos y actuales
en torno a los temas tratados, para ampliar el conocimiento respecto a ello.
Implicancias préacticas, permiti6 que los directivos de la entidad tengan a
disposiciéon informacion importante sobre el problema investigado, con el cual se
pueden tomar decisiones certeras para ayudar a la solucion respectiva, ademas
permiti6 mejorar el procedimiento de gestion institucional a través de las
recomendaciones integradas. Utilidad metodoldgica, se fundamentd en el tipo y
disefio seleccionado, asimismo, fue de gran aporte, ya que se disefiaron dos

instrumentos los cuales fueron empleados por otros investigadores.

En base a lo descrito, es inevitable plantear como objetivo general: Determinar la
relacion entre la gestion municipal y prestacion de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023 y como objetivos especificos: Conocer el
nivel de las dimensiones de la gestion municipal en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023. ldentificar el nivel de las dimensiones de la prestacién de los
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023. Analizar la relacion
entre las dimensiones de la gestién municipal y prestacion de los servicios publicos

en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Se dio a conocer la hipotesis general: Hi: Existe relacion entre la gestion municipal
y prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023
y como hipotesis especificas: H1: El nivel de las dimensiones de la gestion
municipal en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023, es alto. H2: El nivel de las
dimensiones de la prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Morales, 2023, es alto. H3: Existe relacion entre las dimensiones de la gestion
municipal y prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023.



MARCO TEORICO

La investigacion cuenta con trabajos previos que se citan a continuacion: Rodriguez
et al. (2020), Alarcon et al. (2019), Bravo y Sanchez (2021), Casiano y Cueva
(2020), Suarez y Chaporian (2021), Neyra et al. (2021), y Medrano (2022), quienes
concluyeron que, existe un bajo nivel en razén en la transparencia que se da a la
gestibn municipal, donde a través de su pagina, se comparte informacion para
conocimiento publico, respecto a las actividades que se realiza, de ellos, se ha
obtenido que el 36,4 % lo considera con eficiencia y transparencia; asimismo, 50 %
ha sefialado que posee una informacién regular, y no resulta de facil entendimiento,
y el porcentaje restante refiere que la informacion contenida en la pagina es
decepcionante, es por ello que se necesita una mejora para poder subir informacion

Optima que ayude a una gestion eficiente y transparente.

En ese sentido, el desarrollo de la investigacion respecto a la distribucion de los
recursos, permite la toma de decisiones correctamente y la integracion de un
planeamiento para mejorar las falencias representativas, lamentablemente estos
elementos no estan presentes dentro del objeto investigado, los cuales muchas
veces aplican procedimientos que ya no se encuentran vigentes debido a su bajo
nivel de efectividad para la solucién respectiva, no realiza la integracion de una
cultura orientada hacia la calidad, no se evalua el rendimiento de las actividades

desarrolladas, no se mejora la comunicacion con los usuarios, entre otros.

Asimismo, el desarrollo de la gestion institucional, se considera necesaria para
garantizar el crecimiento éptimo de la poblacién en su conjunto; sin embargo, debido
al bajo nivel de compromiso de las autoridades, este objetivo no puede ser logrado,
lo cual no significa que no exista los recursos para atenderlos, sino que la capacidad
de gestion no es adecuada para una distribucion equitativa, por lo que no se mejora
las condiciones en el otorgamiento de los servicios orientados a aumentar el nivel
de satisfaccion, priorizando aquellas necesidades que han sido presentadas desde

hace mucho tiempo.



En tanto, Machin et al. (2020), Casiano y Cueva (2020), Lopez et al. (2021), Kumar
y Hundal (2019), Mbaye y Fatou (2022) y Valenzo et al. (2019), concluyeron que,
dentro del sector estatal, los procedimientos y actividades no son del todo
suficientes debido a que la gran mayoria de ellos estan enfocados en sus beneficios
personales y no en atender aquellos requerimientos; se determin6 también que para
hacer posible la entrega de servicios adecuados y fiables es necesario tomar en
cuenta la integracion de la creatividad y el planeamiento estratégico como elemento
fundamental que ayudara a generar un mayor nivel de satisfaccion; a pesar de que
las autoridades tiene conocimiento sobre estos lineamientos, no realiza la
integracion de los sistemas adecuados para el monitoreo y el mejoramiento
continuo. Asimismo, la evaluacion con respecto a los servicios por parte del
municipio, no es posible sefialar que exista una gestion competente, debido a la
obtencion de un mayor porcentaje en el grado negativo, que en el positivo, o que
permite inferir que la gestion no se encuentra laborando de acuerdo a los estandares
y el desarrollo esperado, por ello resulta necesario un cambio integral que permitira
fortalecer la capacidad estructural de las instituciones para trabajar de manera
coordinada con la sociedad y las diversas organizaciones con lafinalidad de generar

mayores beneficios.

Ademas, Galindo (2021), Padilla (2022) y De la Cruz (2019), concluyeron que hay
una correlacion positiva, ademas, respecto a la gestion municipal es el 40 % quien
ha manifestado que existe una muy mala gestion municipal y solamente un 7 % ha
manifestado que es muy bueno, se determind también que la primera variable posee
un nivel de eficiencia media (58,18 %), que a pesar de gue no se encuentra en un

nivel critico, necesita un mayor fortalecimiento para generar desarrollo.

Antes de definir las variables, se definird cada componente de la misma, es asi que,
la teoria cientifica (1903) de Frederick Taylor, esta centrada principalmente en la
division del trabajo, de acuerdo a la capacidad de los colaboradores para
incrementar el nivel de rendimiento, es decir, se basa principalmente en la

dedicacion a cada actividad laboral propia de la responsabilidad del trabajador para



poder ser eficiente. Asimismo, se integré la teoria burocrética, la cual fue
pregonada por Max Weber (1864-1920), la cual, principalmente, esta orientada
hacia la utilizacién de la burocracia como una estrategia para realizar las actividades
de manera eficiente, donde la linea de mando esta bien definida por la autoridad
superior, utiliza las normativas y el reglamento interno para hacer cumplir las

disposiciones establecidas (Universidad Nacional Abierta y a Distancia, 2015).

Del mismo modo, se definen algunos términos. De acuerdo con Medrano (2022), la
gestién implica usar los recursos de forma eficiente, tomando en cuenta las
necesidades internas, de modo que los recursos sean distribuidos a cabalidad,
considerando las necesidades de la ciudadania y las limitaciones institucionales
para conseguirlas, por lo que también debe garantizar la optimizacion y rendimiento.
Para Vargas et al. (2020), la municipalidad es el ente dedicado a velar por la
ciudadania por medio de la representacion antes las autoridades superiores, con la
finalidad de obtener los recursos pertinentes que ayuden a desempeniar la inversion

de los mismos en proyectos que generen desarrollo y tranquilidad para todos.

Respecto al sustento tedrico de la Gestion municipal, segun la ley N° 27972
(2003), es un procedimiento fundamental para generar el desarrollo de una
localidad, a través del esfuerzo conjunto de los funcionarios municipales y el empleo
de las capacidades sociales, econémicas, ambientales y politicas, para lograr
potenciar todos los actores participantes, basados en la equidad, la transparencia 'y

la participacion. (p. 36)

Espinoza et al. (2020), comprobarén que existe un sin nimero de elementos que
inciden sobre la realizacion de la gestién eficiente dentro de las entidades
municipales, la principal se vincula estrechamente con el nivel de preparacion de
los directivos, quiénes deben estar capacitados para asumir estas
responsabilidades, las cuales generalmente se orienta hacia la distribucién
equitativa de los recursos estatales para reducir los problemas frecuentes como la

pobreza, la desnutricion, la falta de empleo, entre otras brechas que han venido



siendo tema de investigacion desde hace mucho tiempo dentro del campo social.
La municipalidad extiende la principal responsabilidad de representar a la poblacién
ante las autoridades superiores, de modo que reciban el apoyo correspondiente

para poder mejorar las condiciones en las cuales se desarrollan de forma cotidiana.

Segun Medrano (2022), el anélisis de esta variable generalmente es realizada por
agentes externos a las entidades, las cuales determinan que las autoridades
generalmente no presentan el nivel de compromiso necesario para que la
administracion de los recursos se distribuya de manera eficiente, por lo tanto, la
poblacion es la principal afectada debido a que sus actividades econdémicas se
sostienen en la realizacion de actividades u obras publicas, de modo que si las
autoridades no gestionan los proyectos de manera adecuada, los diversos sectores
econdmicos no podran desempefiarse de forma eficiente. Otro aspecto importante
dentro de esta problematica es la falta de control por medio de los organismos
estatales estipulados para poder realizar estas actividades, las cuales se alimentan
de la corrupcion y los favores politicos, de modo que las normativas y las sanciones
establecidas no se pueden aplicar de manera transparente y transversal para todos

aguellos que las infrinjan.

Suarez y Chapofian (2021), consideran que diversos autores han analizado los
problemas que no permiten realizar una gestiébn equitativa de los recursos
municipales, de modo que han podido concluir que la corrupcién es uno de los
factores que afecta principalmente a la disposicion de las finanzas y la igualdad de
oportunidades para todos, debido a que la gran mayoria de actividades u obras de
gran envergadura se debe realizar a través de contratos publicos donde se debe
llevar a cabo un proceso para la seleccion de los contratistas y, precisamente es alli
donde los procedimientos fraudulentos benefician a quienes no lo merecen, los
mismos que provoca la obtencion de resultados negativos que no estan acorde con

los intereses de la poblacién beneficiaria.

Para Vargas et al. (2020) hacen referencia que existe una gran necesidad en la
actualidad de contar con una buena gestion y de que las instituciones del estado



puedan gestionar las necesidades de una manera adecuada que tiene la poblacion.
Asimismo, refieren que existe una desconexion con respecto a los lideres locales y
los gestores publicos, haciendo de esta manera afrontar todas las necesidades y
los requerimientos que tiene la poblacion con la atencion especial de los servicios
publicos, es por ello que se debe trabajar de una manera integral y conjunta a través
de la accion gubernamental y la gobernanza. La ciudadania también esta llamada
a participar en la fiscalizacion de los recursos estatales, para ello existen diversos
mecanismos que puede ser utilizados para hacer uso de su derecho a la
participacion ciudadana mediante las plataformas dispuestas por parte las
autoridades, de modo que se realicen los llamados de atencion pertinentes para

garantizar el maximo beneficio para todos.

Casiano y Cueva (2020), determinaron que la ciudadania a través de su
participacion respectiva, forma parte de un instrumento indispensable para mejorar
el nivel de eficiencia institucional para el manejo de las finanzas; sin embargo,
debido a las reiteradas oportunidades en las cuales se supo que no ha sido tomado
en cuenta, las comunidades han optado por no incidir sobre las decisiones de las
autoridades, sino que han centrado sus actividades y recursos de manera cerrada
para mejorar su economia y diversos aspectos de su entorno, es decir, han
eliminado la posibilidad de participar democraticamente en los diversos procesos y

las decisiones publicas, la cual abre mayores posibilidades para la corrupcion.

Para Salvador y Riba (2017), dentro del campo institucional, se han establecido
estrategias para reducir los niveles de corrupcién, para lo cual se han conformado
sistemas de control optimizados con la finalidad de conocer en tiempo real la forma
de utilizacion de los recursos, sin embargo, debido a la falta de continuidad para el
seguimiento correspondiente, sino que los funcionarios que estan dedicados a la
aplicacion de préacticas fraudulentas, han perfeccionado sus técnicas para poder

aprovecharse de los recursos estatales y aun asi salir victoriosos.



Segun Casiano y Cueva (2020), la gestion municipal involucra las siguientes
responsabilidades: Desarrollo organizacional: son el estudio de los diversos
comportamientos que se dan dentro de las entidades, convirtiéndolos de esta
manera en eficaces y funcional. Finanzas municipales: representa el conglomerado
de las obligaciones, los ingresos y los bienes con los que cuenta cada municipio,
haciendo referencia a los activos y pasivos. Servicios y proyectos: representan la
contratacion a largo plazo entre un ente publico con inversionista privado a través
del cual se da el financiamiento y el desarrollo de obras. Gobernabilidad

democratica: se encuentra basado en la capacidad de mantener el equilibrio.

Con respecto a las dimensiones, segun la ley N° 27972 (2003) son las siguientes:
Planeacion local: implica la recopilacion de los factores determinantes que inciden
sobre la creacion de necesidades y problemas dentro del entorno local con el
proposito de determinar estrategias que fomenten el progreso mediante el trabajo
coordinado de las diversas autoridades. Segun Castro y Simon (2020), para poder
aplicar una planeacion eficiente, es indispensable que las autoridades realicen la
integracion de la opinion de la ciudadania, no solo para la determinacion de las
necesidades, sino también para disefiar aquellas estrategias que ayuden a
sobrellevar el problema, debido a que los pobladores son los principales
conocedores de los requerimientos internos. Asimismo, Casiano y Cueva (2020),
determinaron que por medio de la participacion activa de la ciudadania se pueden
establecer mejores estrategias y planes de accidén centrados en las necesidades
locales paralograr el desarrollo 6ptimo en el menor tiempo. Cuyos indicadores son:
Periodicidad, significa que la planeacion debe ser desarrollada de manera
periddica para la actualizacion de las estrategias. Rendicion de cuentas, son
aguellas actividades que realiza la municipalidad cada cierto periodo para informar
a la poblacion sobre el estado de su gestion. Organizaciones vecinales,
conformada por conjunto de personas con fines similares entre ellos. Integraciéon
social, aquellas actividades que permite él acercamiento de la gestién actual con la
poblacion de lugar o distrito. Determinacion de politicas, permite establecer

aquellas politicas municipales necesarias para reducir las brechas sociales.
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Determinacion de funciones, corresponde a la etapa que permite establecer
aqguellas funciones de los colaboradores de acuerdo a su especialidad y al area en
la que se encuentran. Participacion ciudadana, actividades donde la poblacion se
involucra o participa en la gestion municipal actual, ya sea a través de sus vecinos

y organizaciones vecinales.

En cuanto a la dimension, Promocién del desarrollo integral, corresponde a la
designacion de acciones y la puesta en funcionamiento de un procedimiento para
dar prioridad a la realizacion de actividades dentro del entorno local donde los
diversos sectores econdmicos se vean beneficiados a través de convenios u otros
mecanismos para el desarrollo. De acuerdo con Chavez et al. (2018), la realizacion
de actividades de promocién del entorno local debe realizarse de forma continua
mediante la actualizacion de las técnicas, estrategias y las conexiones de externas.
Asimismo, segun Gaviriay Delgado (2020), los municipios de diferentes niveles tan
llamados a promocionar el desarrollo de las comunidades locales de forma
prioritaria a través del aprovechamiento sostenible de los recursos disponibles y la
promocién turistica, entre otros. Cuyos indicadores son: Desarrollo local,
procedimientos dirigidos mejorar las condiciones actuales de las comunidades.
Desarrollo integral, politicas que trabajan en armonia para mantener estable la
economia, cuidar y respetar el planeta y el bienestar de la comunidad. Desarrollo
sostenible, satisfaccion de necesidades sin perjudicar a la poblacién futura.
Continuacion, secuencias de un proceso ya establecido, Calidad de vida, busca

el bienestar del ciudadano.

Referente a la dimension, Promocién del desarrollo econdmico local, se debe
realizar a través de la determinacion de un plan integrado donde se toman en cuenta
las debilidades y las fortalezas de la economia local, de modo que esta reciba la
ayuda respectiva para ser competitiva dentro de su entorno. Segun Gargantini y
Pedrotti (2018), esta dimensién permite que las municipalidades prioricen
actividades para mejorar la economia en el entorno local mediante el mejoramiento
de los elementos necesarios que lo posibiliten como la agricultura, el transporte,
entre otros. Asimismo, Lopez (2019), determind que la promocion de las actividades
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orientadas al desarrollo econdmico es esencial porque permite fortalecer los
ingresos de la poblacion local para cubrir sus necesidades, al mismo tiempo que
impulsa el crecimiento integral. Cuyos indicadores son: Promocién del
desarrollo, proceso en el cual se promueve las ventajas comparativas con el
proposito mejorar la economia local y fomentar el empleo. Funcionamiento de la
micro y pequefia empresa, las que estan prestando bienes o servicios a la
poblacion con el propdsito de atender la demanda insatisfecha. Micro y pequefia
empresa, empresas dedicadas a la compra como a la venta de bienes o servicios.
Fiscalizacion, aquellas actividades desarrolladas por representantes de alguna

institucion sobre el cumplimiento de las normativas.

En relacién a la variable prestacion de servicios publicos, se consider6 a la teoria
de la calidad total, pregonada por Edwards Deming (1900-1993) se enfoca en
controlar la excelente prestacion de los servicios que se ofrece al usuario, de modo
gue cada una de las caracteristicas estén relacionadas con la calidad, para ello
utilizan el ciclo denominado PDCA para poder desarrollar la calidad total como un
método continuo. También se tuvo en cuenta a la teoria denominada trilogia de
Jurén, pregonada por Joseph M. Jurdn (1954), supone la utilizacion de tres
aspectos muy importantes para lograr la calidad de los servicios, en primer lugar se
considera a la planificacion como parte de las actividades esenciales para garantizar
gue los servicios sean prestados con la mejor calidad posible; seguidamente se
encuentran las actividades de control de calidad para eliminar cualquier posibilidad
de errores; finalmente se encuentra la mejora continua orientada hacia la calidad
(Chacon y Rugel, 2018).

Asimismo, se describié los componentes de la segunda variable, de acuerdo con
Mayo et al. (2020), la prestacion es el acto mediante el cual las personas u
organizaciones realizan la entrega de servicios ya sea forma onerosa o por algun
costo, de acuerdo a la naturaleza de las prestaciones y las obligaciones propias de

cada participante, asimismo, se fijjan condiciones para que este acto sea
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desarrollado sin complicaciones. Segun Fernandez (2020), los servicios publicos,
son todos aquellos servicios prestados por parte de las entidades publicas como
parte de su responsabilidad para atender los requerimientos de la ciudadania, para
lo cual hacen uso de los recursos que ayuden a la entrega de los servicios con la

calidad requerida y exigida por las normas.

En tanto, para la segunda variable, la Norma Técnica N° 011-2022-PCM/SGP
(2022), considera las actividades que se realiza hacia la poblacion usuaria, como

medio para la obtencion de los objetivos institucionales.

Huergo (2019), sostiene que la integracion de la calidad dentro de las prestacion de
servicios publicos, esté vinculada con la necesidad de satisfacer los requerimientos
y las expectativas, de modo que el publico se vea cautivado por las nuevas
experiencias que posibilita la utilizacion de los servicios, es decir, permite obtener
beneficios multilaterales donde la institucion principalmente mejora su imagen y los
usuarios pueden acceder a servicios que ayuden a satisfacer sus requerimientos o

necesidades cotidianas.

Asimismo, Fernandez (2020), hace referencia a que las plataformas de servicio en
algunos casos se presentan como plataformas tecnologicas a sus potenciales
usuarios, a través de lo cual los usuarios pueden elegir qué servicio necesitan y de
gué manera quieren que se realice, ejerciendo de esta forma una influencia decisiva.
Del mismo modo, Delohaz et al. (2020), pregonan que, con el avance de la
tecnologia, las organizaciones pueden acceder a una amplia variedad de
estrategias para adaptarlas a sus condiciones internas, de modo que se pueda
considerar que actualmente la posibilidad de satisfacer al publico es menos
complicada que hace algunos afios donde no existia estudios avanzados para tomar

como antecedentes en el mejoramiento continuo.

Segun Ribeiro y Prayag (2018), los servicios de calidad que brinden las

instituciones, sera reflejada en su capacidad para poder manejar los diversos
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procesos internos, debido a que representa el reflejo para manejar los conflictos y
gestionar los recursos como parte de un sistema integrado que se desenlaza en la
calidad que recibe el publico. Asimismo, Chacén y Rugel (2018), consideran que
todos los participantes dentro de una organizacion forman parte de la calidad total,
debido a que mediante el cumplimiento de sus funciones pueden sumar o reducir

esfuerzos que al final se veran reflejados en la satisfaccién del usuario.

De acuerdo con Kumar y Hundal (2019), las instituciones deben realizar el
seguimiento continuo a las actividades y los procesos internos con la finalidad de
verificar que se estén cumpliendo de manera especifica los lineamientos que se
vinculan directamente con la calidad, de esta forma se pueden eliminar ciertos
impases o la omisién de actividades por parte de los colaboradores para garantizar
gue el publico reciba un servicio eficiente de acuerdo a las expectativas levantadas.
Segun Huergo (2019), la calidad del servicio representa aquellas acciones y
estrategias que son implementadas con la finalidad de generar una mejora en el

servicio al cliente.

Segun Mbaye y Fatou (2022), la designacion de colaboradores de forma autoritaria
dentro de los puestos del sector publico, es uno de los impedimentos que no permite
mejorar la calidad de vida, ya que este tema es muy importante y debe ser abordado
por personas que conozcan de forma especifica sus responsabilidades y estén
capacitados a la altura de los requerimientos, por lo tanto, cuando se designa a
personas incapacitadas, lo Unico que se generan son pérdidas para la institucion y
los usuarios, debido a que el desempefio no ayuda a cubrir la demanda de calidad
0 no permite la gestion adecuada de los recursos internos; en consecuencia, se

debe respetar los perfiles del cargo al momento de su designacion.

Para Mbaye y Fatou (2022), las entidades publicas prestan un sin numero de
servicios hacia la ciudadania, los cuales son esenciales para generar el bienestar
respectivo, por lo tanto, debe gestionar y utilizar sus recursos de manera estratégica

para garantizar que todas las areas tengan el presupuesto necesario para funcionar
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de forma 6ptima, de modo que no se afecte la calidad del servicio estatal, por
ejemplo, cuando se reduce la cantidad presupuestal asignada para el recojo de los
desechos solidos, se afecta al ornato publico incrementando las posibilidades de
afectar a la salud de la ciudadania, por lo tanto, una de estas areas no debe ser
descuidada, sino que la gestion debe ser integrada para brindar el soporte necesario

a cada una de ellas.

Por su parte, Mayo et al. (2020), establecieron que la obligacién principal de las
entidades a través de sus representantes es la prestacion de los servicios estatales
de forma Optima hacia los usuarios, para lo cual deben estar en la capacidad de
planificar y organizar de forma adecuada los recursos y las actividades, de modo
gue cada una de ellas reciban el financiamiento correspondiente en el tiempo
optimo. Aparte de ello, debe gestionar los presupuestos necesarios para la
construccion de obras publicas de acuerdo a las necesidades y lograr el respectivo
crecimiento del entorno local, para lo cual se debe considerar que las necesidades
deben ser priorizadas de acuerdo a cada sector econdmico, con ello se garantiza la

posibilidad de generar mayor impacto positivo en los beneficiarios.

Seguidamente, Duarte et al. (2016), consideran que los servicios de saneamiento
prestados hacia el publico, representa una de las mayores responsabilidades, la
cual necesita ser potenciada de forma continua mediante la designacién de recursos
financieros y humanos para poder llevarla a cabo sin complicaciones, debido a que
la omisidn de estas responsabilidades puede generar problemas de salud publica
donde la tranquilidad de los ciudadanos se verd comprometida de forma seria. Para
ello, es importante la planificacion de los diversos gastos dentro del periodo para no

generar problemas.

Segun Santana et al. (2020), destacan que la prestacion de servicio no solamente
se realiza por parte de las instituciones que forma parte del sistema estatal, sino
gue las empresas también estan vinculadas dentro de este proceso, por lo tanto, la
investigacién de los diversos indicadores puede ser aplicado de manera transversal

para adquirir la informacién respectiva que ayuda a determinar las falencias
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respecto a este tema, de modo que la aplicacion de estrategias y actividades sea

de forma racional, garantizando asi la obtencién de resultados positivos.

Para, Kwok et al. (2016), la mejora se trata de un sistema compuesto por diversas
actividades gestionadas de forma estratégica como un fin especifico para trabajar
de manera cohesionada con las diversas areas hasta lograr la entrega del servicio
hacia el publico, es decir, implica la participacion de cada uno de los integrantes de
forma integral sin importar el puesto en el cual se encuentren, cada uno de ellos
pueden aportar de forma significativa mediante el cumplimiento de sus
responsabilidades y la busqueda de eficiencia superior, debido a que la evaluacion
de la excelencia de los servicios también se realiza de forma especifica analizando

cada uno de sus componentes.

Los autores Valenzo et al. (2019), sostienen que los municipios deben ser lavoz de
la ciudadania para expresar sus necesidades y lograr la atraccion de financiamiento
respectivo para la realizacion de actividades pequefas y obras de gran envergadura
para hacer posible el mejoramiento de las condiciones econdmicas y los aspectos
infraestructurales, los cuales forman parte importante de las bases para el desarrollo
coordinado. Se debe destacar también la necesidad del trabajo mancomunado
juntamente con las autoridades y dirigentes de la poblacion para poder expresar los
requerimientos de manera precisa y lograr la distribucion de los recursos

considerando lineamientos estratégicos y de equidad.

Segun Neyra et al. (2021), ultimamente las municipalidades se han enfocado
principalmente en el mejoramiento del ornato publico y la construccion de obras
para embellecer la ciudad, pero han descuidado el mejoramiento de los servicios
basicos como parte de la base para generar una mayor calidad de vida, todo ello ha
provocado que la designacion de los fondos se realiza muchas veces sin
justificacion donde el poblador no es realmente el beneficiado debido a que existen
proyectos que han sido entregados, pero no son utilizados debido a que no existe
la cantidad necesaria de beneficiarios para justificar el proyecto o estos no se

ajustan a las necesidades, es decir, no se trata de una inversién sino de un gasto
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gue perjudica directamente la disponibilidad de recursos estatales para cubrir
aguellas necesidades que realmente son prioritarias y que debe ser atendidas por

las municipalidades.

De acuerdo con la Norma Técnica N° 011-2022-PCM/SGP (2022), las dimensiones
son: Evaluacién de los bienes o servicios, permite realizar el analisis de aquellos
servicios que son prestados por parte de la entidad, de modo que se determine las
necesidades de mejora correspondiente y la cantidad de recursos a utilizar para la
gestion respectiva de los mismos y lograr el mejoramiento con la finalidad de lograr
mayor satisfaccion y desarrollo del publico. Cuyos indicadores son: Libro de
reclamaciones, es un instrumento que permite recopilar los reclamos de los
clientes o usuarios para brindar una solucién al respecto. Canales de informacién,
son los medios que permiten el flujo de la informacion en diversas direcciones de
acuerdo a las necesidades y las caracteristicas organizacionales, estos pueden ser
fisicos o virtuales. Registro de datos, permite la integracion de los datos
recopilados de los clientes o usuarios en una base de datos para diversos objetivos,
como puede ser el mejoramiento del servicio o la identificacion de cada uno de ellos.
Sugerencias, recomendaciones dadas sobre ciertos temas a tratar. Servicios
brindados, es la accion que es ejecutada para satisfacer una necesidad.
Expectativas de servicio, son las expectativas de satisfaccion que se proyectan
alcanzar. Satisfaccion del usuario, es el estado de conformidad del usuario al
haber logrado satisfacer sus necesidades. Costo del bien o servicio, son costos
adicionales relacionados con las entregas del servicio. Oferta del servicio,
suministro de servicios que las instituciones ofrecen para satisfacer la necesidad del

usuario.

Mejora de los bienes y servicios, una vez determinado aquellas necesidades en
la etapa anterior, se da lugar al mejoramiento respectivo a través de la inversion y
la realizacion de las actividades pertinentes, es decir, se trata del desenlace que
evidencia la eficiencia institucional para utilizar los recursos estatales. Cuyos
indicadores son: Ofrecimiento, permite el acercamiento de los servicios o bienes

hacia los usuarios, de modo que estos tengan el conocimiento adecuado sobre los
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mismos. Mejoramiento de servicios, consiste en aplicar procesos de mejora
mediante el uso de los recursos adecuados. Articulacion con otros servicios,
permite analizar la relacién entre servicios de la misma categoria. Servicios
municipales, son todos aquellos servicios brindados por las entidades municipales
para el usuario. Contribucion a la poblacion, actividades que la poblacion se

beneficia de manera directa e indirecta.
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METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1 Tipo

Fue basico, sostenida por Concytec (2018), como un estudio desarrollado a partir
de la recopilacion de datos sobre un tema especifico para probar la hipotesis para
la determinacibn de procedimiento y actividades para el mejoramiento

correspondiente. (p. 2)

3.1.2 Disefio de investigacién

Fue no experimental. Segun Cohen y Gomez (2019), permitié la investigacion de
las variables sin variar su comportamiento porque latoma de informacion se realiza
en su propio espacio, por lo que se realiza una modificacion o manipulacion a las
mismas (p. 27). Fue de enfoque cuantitativo, donde se buscé la expresion de los
resultados mediante datos numeéricos o porcentuales a partir del analisis

estadistico de los datos obtenidos (Hernandez et al., 2014).

Fue de alcance correlacional, pues contempl6 dentro de sus objetivos la
determinacion de la correlacidn entre variables, es decir, se orientd hacia la
determinacion del grado de relacién entre ellas y los diversos elementos.
Finalmente, fue de corte transversal porque los datos que alimentaron el analisis

estadistico son recopilados en un solo tiempo (Arias, 2012).

El disefio se representd asi:
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Donde:

M = Muestra

V1 = Gestién municipal

V2 = Prestacion de servicios publicos
R = Relacién entre variables

3.2.Variables y operacionalizacion
Variables
Variable 1: Gestion municipal
Variable 2: Prestacion de servicios publicos

Nota: se puede visualizar la matriz completa en anexos

3.3.Poblacién, (criterios de seleccién) muestra, muestreo y unidad de andlisis
3.3.1 Poblacion

Tamayo (2003), lo consideré como la integracion de un conjunto de sujetos o

elementos que convergen en lugar y tiempo para ser investigadas. (p. 176)

Estuvo conformado de 1034 usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales —
2023.

Criterios de seleccion
Criterios de inclusion:
» Usuarios entre 22 y 65 afos
» Usuarios de la zona urbana

» Usuarios que registren mas de 3 visitas a la entidad

Criterios de exclusion:
» Alcalde y regidores
» Trabajadores municipales

» Usuarios de la zona rural entre 22 y 65 afios
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» Menores de 22 y mayores de 65 afios de edad

» Usuarios que registran uno o dos visitas a la entidad

3.3.2 Muestra
De acuerdo con Bernal (2010), es el resultante de la eleccién de elementos desde
la poblacién, la cual se lleva a cabo de acuerdo a lo que busca el estudio y los
alcances del mismo, por lo que la eleccion se fundamento en diversos criterios. (p.
176)
N x Zo?p * q
d2x(N—1)+Zo2*p+*q

Donde
Z= 1.96
= 0.05
= 0.5
q-= 0.5
N = 1034
n= 3.8416 * 0.25 * 1034
0.0025 * 1033 + 0.9604
993.0536
n= S
3.54 280

Se trabajo con una muestra de 280 usuarios de la Municipalidad Distrital de
Morales — 2023.

3.3.3 Muestreo probabilistico: posibilit6 a que el investigador determine la
extension de la muestra por medio de la probabilidad utilizando una férmula, para
ello se considero la envergadura del estudio y la posibilidad de acceso a la totalidad
de los individuos (Otzen y Manterola, 2017).

3.3.4 Unidad de anéalisis: Un usuario.
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3.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Técnica

Se tomo a la encuesta, la misma que segun Baena (2017), es la mas eficiente
para extraer datos de forma libre desde la muestra sin complicar al encuestado

y tampoco generar costos exagerados para el investigador.

Instrumento

Fue el cuestionario que, para Rios (2017), se conform6 de interrogantes
estructuradas de forma cuidadosa en base a la variable, de modo que los datos
extraidos sean coherentes para cumplir el fin deseado.

En el caso de la gestion municipal, la conformacién del cuestionario fue de 18
items y 3 dimensiones, considerando respuestas dentro de una escala ordinal,
tipo Likert: (1) nunca, (2) casi hunca, (3) a veces, (4) casi siempre (5) siempre,
para el analisis de la variable gestibn municipal se utilizé los valores minimos y
maximos llevados a tres niveles; bajo (18-42), medio (43-66) y alto (67-90), la
dimensién planeacion local: bajo (8-19), medio (20-29) y alto (30-40), la
dimensién promocion del desarrollo integral: bajo (6-14), medio (15-22) y alto
(23-30), la dimensién promocion del desarrollo econémico local: bajo (4-9),
medio (10-15) y alto (16-20).

Referente a la prestacion de servicios publicos, la estructura del cuestionario
estuvo compuesto de 17 items y 2 dimensiones, considerando respuestas
dentro de una escala ordinal, tipo Liket: (1) nunca, (2) casi nunca, (3) a veces,
(4) casi siempre (5) siempre, para el andlisis de la prestaciéon de servicios
publico se utilizd los valores minimos y maximos llevados a tres niveles; bajo
(17-40), medio (41-62) y alto (63-85), la dimensién evaluacion de los bienes y
servicios: bajo (11-26), medio (27-40) y alto (41-55), la dimension Mejora de los
bienes y servicios: bajo (6-14), medio (15-22) y alto (23-30).
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3.5.

Validez

Mediante el juicio de expertos, el mismo que se conform6 en base a cinco
profesionales, quienes garantizaron el maximo nivel de conocimiento sobre el
procedimiento y el andlisis respectivo de cada cuestionario para emitir su juicio
de valor.

Ambos cuestionarios fueron evaluados por cinco profesionales para verificar su
claridad, coherencia y relevancia en base a una puntuacion entre 1 a 4, donde
1 es no cumple con el criterio, 2, bajo nivel, 3, moderado nivel y 4 alto nivel.

Para determinar la puntuacion promedio de los expertos se usé la V de Aiken.

El primer cuestionario logré una valoracion de 0.93 (93 %), el segundo tuvo 0.93
(93 %) que representa al criterio similar de los validadores; lo cual representa
una validez alta; de esta forma se demuestra la viabilidad para su puesta en

marcha.

Confiabilidad
Para ello se realiz6 el calculo del alfa de Cronbach, tomando como resultados
validos desde 0.7 hasta 1 (Hernandez, 2014).

Se observa que, para la gestion municipal, se encontré un valor de 0,962 y
para la prestacion de servicios publicos, fue 0,980 los cuales son calificados
como significativos por superar los 0,75; por lo que tienen una fuerte
confiabilidad; de esta forma se acreditd una confiabilidad fuerte y al mismo
tiempo una validez de criterios y contenidos.

Procedimientos
Se especificod la problematica a investigar para luego dar paso al recojo de
toda la informacién teorica requerida juntamente con la conformacion de los
instrumentos para obtener los datos para el analizarlos estadisticamente, el
mismo que a su vez ayudo a establecer los resultados propios del estudio para
proceder con la comparacion respectiva entre los autores citados; por altimo
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se establecio las conclusiones finales acompafiadas de sus recomendaciones

correspondientes para la mejora de la problematica en la entidad.

3.6. Método de anélisis de datos
Pasaron por el andlisis estadistico respectivo con el uso del SPSS v.25, el cual
también ayud6 a la comprobacion de las hipétesis mediante el analisis del
coeficiente respectivo; también se presentd figuras y tablas estadisticas
generadas por el mismo programa para la expresion de los resultados. En vista
de la existencia de una muestra por encima de 50, el Kolmogorov-Smirnov?,
determiné el empleo del Rho de Spearman para las correlaciones.

3.7. Aspectos éticos

En primer lugar, se consider6 a la beneficencia, mediante la cual se garantizé
gue principalmente se busca generar un beneficio para la institucion a través
de la solucién al problema. No maleficencia, se dejo constancia de que no
existe ningun interés por perjudicar a la institucion de sus diferentes aspectos,
debido a que el procedimiento se realiza con total responsabilidad. Justicia,
por el trato apropiado para todos los participantes, juntamente con los recursos
gue se involucraron dentro del proceso de estudio perteneciente a la
institucion, asimismo se respetaron los derechos y las expresiones de
décadas. Autonomia, para que las personas que participaron del estudio no
fueron obligadas, sino que su eleccion se paso a la utilizacion de su propia
autonomia. También poseen acreditacién a través del cumplimiento de los
direccionamientos realizados por la CONCYTEC y las normativas de la
universidad, dentro de la cual se destaca las normas APA séptima edicion,
también se tuvo en cuenta las resoluciones, directivas y normatividad de la
UCV.

24



V. RESULTADOS

4.1. Nivel de las dimensiones de la gestion municipal en la Municipalidad Distrital
de Morales, 2023.

Tabla 1

Nivel de las dimensiones de la gestion municipal

Variable/dimension Nivel Rango f %
Bajo 18-42 78 28%

Gestion municipal Medio #3-06 191 o8%
Alto 67-90 11 4%

total 280 100%

Bajo 8-19 165 59%

Planeacion local Medio 20-29 106 38%
Alto 30-40 9 3%

total 280 100%

Bajo 6-14 69 25%

Promocion de desarrollo Medio 15-22 164 58%
integral Alto 23-30 a7 17%

total 280 100%

Bajo 4-9 56 20%

Promocion de desarrollo Medio 10-15 171 61%
economico Alto 16-20 53 19%

total 280 100%

Nota: Cuestionario aplicado a usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales — 2023.

Interpretacion

Segun la tabla, el nivel de gestion municipal tiene un nivel medio en 68 %, un
nivel bajo en 28 % y un nivel alto en 4 %. Asi mismo, la dimension de planeacion
local tiene un nivel bajo en 59 %, un nivel medio al 38 % y un nivel alto en 3 %;
la dimension promocion de desarrollo integral tiene un nivel medio en 58 %,

un nivel bajo al 25 % y un nivel alto de 17 %, y por ultimo la dimension de
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promocion de desarrollo econdémico tiene un nivel medio en 61 %, un nivel

bajo en 20 % y un nivel alto de 19 %.

Es decir, el nivel predominante es el medio.

4.2. Nivel de las dimensiones de la prestacion de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Tabla 2

Nivel de las dimensiones de la prestacion de los servicios publicos

Variable/dimension Nivel Rango f %
Bajo 17-40 53 19%
Prestacion de servicios Medio 41-62 170 61%
publicos Alto 63-85 57 20%
total 280 100%
Bajo 11-26 56 20%
Evaluacion de los bienes Medio 27-40 142 51%
ylo servicio Alto 41-55 82 29%
total 280 100%
Bajo 6-14 75 27%
Mejora de los bienes y/o Medio 15-22 162 58%
SErvicios Alto 23-30 43 15%

total 280 100%
Nota: Cuestionario aplicado a usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales — 2023.

Interpretacion

El nivel de prestacion de servicios publicos es medio en 61 %, alto en 20 % y
bajo en 19 %. Asi mismo, la dimension de analisis evaluacién de los bienes
y/o servicio es medio en 51 %, alto al 29 % y bajo en 20 %; y por ultimo la
dimensién mejora de los bienes y/o servicios es medio en 58 %, bajo al 27 %
y alto de 15 %.
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Es decir, el nivel predominante es el medio.

4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion municipal y prestacién de los

servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Tabla 3

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?@

Estadistico al Sig.
Gestién municipal ,059 280 ,021
Planeacion local ,092 280 ,000
Promocion del desarrollo integral ,103 280 ,000
Promocion del desarrollo ,103 280 ,000
econdémico local
Prestacion de servicios publicos ,084 280 ,000
Evaluacion de los bienes y/o ,089 280 ,000
servicios
Mejora de los bienes y/o servicios ,072 280 ,001

Tomando en cuenta el trabajo con una muestra de 280, se empleo el Kolmogorov-

Smirnov?. Siendo p = 0.021 y 0.000 siendo las variables mas lejanas a 0.05,

exponiendo que es una distribucién no normal; por lo que se empleo6 el Rho de

Spearman para concretar las correlaciones.
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Tabla 4

Relacion de las dimensiones de gestion municipal y prestacion de servicios
publicos

Promocién de Promociénde Prestacién de

Planeacién  desarrollo desarrollo servicios

local integral econémico publicos
Rhode  Planeacionlocal Coeficiente de correlacion 1,000 529" ,357"7 446"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,000
N 280 280 280 280
Promocion de Coeficiente de correlacion 529" 1,000 564" 507"
desarrollo integral Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000
N 280 280 280 280
Promocion de Coeficiente de correlacion 357" 564" 1,000 430”7
desarrollo Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000
econémico N 280 280 280 280
Prestacion de Coeficiente de correlacion 446" 507" 4307 1,000

servicios publicos  Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000

N 280 280 280 280

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Existe relacion positiva significativa entre las dimensiones gestion municipal y
prestacion de servicios publicos, porque el Rho Spearman fue 0,446, 0,507 y
0,430 (positiva moderada) y un p-valor igual a 0,000, menor que 0,01, generando
gue se rechace la Ho y se acepte la hipétesis de investigacion, concluyendo que
existe una relaciéon positiva moderada y significativa entre las dimensiones de la

gestion municipal y la variable prestaciones de servicios publicos.
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Figura 1.

Dispersiéon y coeficiente de determinaciéon (R2) entre la dimensién planeacion

local y prestacion de servicios publicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

El coeficiente determinacion (R?= 0.2321), indica que la prestacién de servicios

publicos depende en 23 % de la planeacion local, y el 77 % dependen de otros

factores.
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Figura 2.
Dispersién y coeficiente de determinacion (R2) entre la dimension promocion del

desarrollo integral y prestacion de servicios publicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

El coeficiente determinacion (R?= 0.2321), indica que la prestacion de servicios
publicos depende en 27 % de la promocion del desarrollo integral y 73 %

dependen de otros factores.
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Figura 3.

Dispersién y coeficiente de determinacion (R2) entre la dimension promocion del

desarrollo econémico local y prestacion de servicios publicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.
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El coeficiente determinacion (R?= 0.1914), indica que la prestacion de servicios

publicos depende en 19 % de la promocion del desarrollo econdémico local y 81%

dependen de otros factores.
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4.4. Relacion entre la gestion municipal y prestaciéon de los servicios publicos

en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Tabla 5

Relacion entre gestidon municipal y prestacion de servicios publicos

Gestién Prestacion de
municipal servicios publicos
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,580™"
Spearman municipal Sig. (bilateral) : ,000
N 280 280
Prestacion de Coeficiente de correlacion ,580" 1,000
servicios Sig. (bilateral) ,000 .
publicos N 280 280

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

Existe relacion positiva moderada y significativa entre la gestion municipal y
prestacion de los servicios publicos porgue el Rho Spearman fue 0.580 (positiva
moderada) y un p-valor igual a 0,000 menor a 0,01, generando que se acepte la

hipotesis de investigacion.
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Figura 4.
Dispersién y coeficiente de determinacion (R2) entre gestibn municipal y

prestacién de servicios publicos
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Fuente: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

El coeficiente determinacién (R?= 0.3596), indica que la prestacion de los
servicios publicos depende en 36 % de la gestion municipal y el 64 % dependen
de otros factores.
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DISCUSION

Los resultados de la presente investigacion demuestran que el nivel de gestion
municipal es medio en 68 %, la planeacién local tiene un nivel bajo en 59 %, la
promocion de desarrollo integral un nivel medio en 58 %, la promocion de
desarrollo econémico tiene un nivel bajo en 20 %, un nivel medio en 61 % y un
nivel alto de 19 %. Dichos resultados se deben a la falta de planificacion
estratégica que se desarrolla en el municipio, sumado a ello, las pocas obras y
proyectos de impacto que se implementan dentro de la jurisdiccidn, existe una
alta burocracia para llevar a cabo procedimientos administrativos. Segun los
datos existe un nivel de gestion municipal medio con un 68 %; esto se relaciona
con lo expuesto por Rodriguez et al. (2020), Alarcon et al. (2019), Bravo y
Sanchez (2021), Casiano y Cueva (2020), Suérez y Chapofian (2021), Neyra et
al. (2021), y Medrano (2022), quienes mencionan que, existe un bajo nivel en
razon de la transparencia que se da a la gestion municipal, donde a través de su
pagina, se cuelga informaciéon para conocimiento publico, respecto a las
actividades que se realiza, de ellos, se ha obtenido que el 36,4 % lo considera
con eficiencia y transparente; asimismo, el50 % ha sefialado que posee una
informacioén regular, y no resulta de facil entendimiento, y el porcentaje restante
refiere que la informacion contenida en la pagina es decepcionante, es por ello
gue se necesita una mejora para poder subir informacion 6ptima que ayude auna
gestion eficiente y transparente. Al respecto, Espinoza et al. (2020), comprobaron
gue existe un sin nimero de elementos que inciden sobre la realizacion de la
gestion eficiente dentro de las entidades municipales, la principal se vincula
estrechamente con el nivel de preparacion de los directivos, quiénes deben estar
capacitados para asumir estas responsabilidades, las cuales generalmente se
orienta hacia la distribucion equitativa de los recursos estatales para reducir los
problemas frecuentes como la pobreza, la desnutricion, la falta de empleo, entre
otras brechas que han venido siendo tema de investigacion desde hace mucho
tiempo dentro del campo social. La municipalidad extiende la principal
responsabilidad de representar a la poblacién ante las autoridades superiores, de

modo que reciban el apoyo correspondiente para poder mejorar las condiciones
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en las cuales se desarrollan de forma cotidiana. Suarez y Chapofian (2021), han
analizado los problemas que no permiten realizar una gestion equitativa de los
recursos municipales, de modo que han podido concluir que la corrupcién es uno
de los factores que afecta principalmente a la disposicion de las finanzas y la
igualdad de oportunidades para todos, debido a que la gran mayoria de
actividades u obras de gran envergadura se debe realizar a través de contratos
publicos donde se debe llevar a cabo un proceso para la seleccion de los
contratistas y, precisamente es alli donde los procedimientos fraudulentos
benefician a quienes no lo merecen, los mismos que provoca la obtencion de
resultados negativos que no estan acorde con los intereses de la poblacion
beneficiaria. Por lo tanto, es imprescindible manifestar que los autores de las
investigaciones brindan comentarios diversos entre positivos y negativos acerca
de la variable gestibn municipal, saltando a la luz que existen diversos elementos
gue dificultan la gestion eficiente de las actividades municipales, siendo la

corrupcién el elemento que mas perjudica la labor organizativa.

De igual forma se obtuvo que, el nivel de prestacién de servicios publicos es
medio en 61 %, el analisis evaluacion de los bienes y/o servicio tiene un nivel
medio en 51 %, la mejora de los bienes y/o servicios tiene un nivel medio en 58
%, debido a que el municipio no promueve la eficiencia, ya que muchos
colaboradores municipales no se encuentran capacitados en los procedimientos
administrativos; sumado a ello, la baja ejecucion presupuestal debido a los
innumerables inconvenientes que se presentan cuando se inicia una nueva
gestibn municipal, falta de conocimiento en los procedimientos administrativos
generando deficiencias en el otorgamiento de los bienes o servicios publicos.
Considerando este nivel medio, se establece que los resultados guardan cierta
similitud con Machin et al. (2020), Casiano y Cueva (2020), L6épez et al. (2021),
Kumar y Hundal (2019), Mbaye y Fatou (2022) y Valenzo et al. (2019), quienes
mencionan que dentro del sector estatal, los procedimientos y actividades no son
del todo suficientes debido a que la gran mayoria de ellos estan enfocados en

sus beneficios personales y no en atender aquellos requerimientos; se determiné
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también que para hacer posible la entrega de servicios adecuados y fiables es
necesario tomar en cuenta la integraciéon de la creatividad y el planeamiento
estratégico como elemento fundamental que ayudara a generar un mayor nivel
de satisfaccion; a pesar de que las autoridades tiene conocimiento sobre estos
lineamientos, no realiza la integracion de los sistemas adecuados para el
monitoreo y el mejoramiento continuo. Asimismo, la evaluacion con respecto a
los servicios por parte del municipio, no es posible sefialar que exista una gestion
competente, debido a la obtencidon de un mayor porcentaje en el grado negativo,
gue en el positivo, lo que permite inferir que la gestiébn no se encuentra laborando
de acuerdo a los estdndares y el desarrollo esperado, por ello resulta necesario
un cambio integral que permitira fortalecer la capacidad estructural de las
instituciones para trabajar de manera coordinada con la sociedad y las diversas
organizaciones con la finalidad de generar mayores beneficios. Ribeiro y Prayag
(2018) menciona que en la forma en coOmo las instituciones presten los servicios
con la mayor calidad posible, sera reflejada en su capacidad para poder manejar
los diversos procesos internos, debido a que representa el reflejo para manejar
los conflictos y gestionar los recursos como parte de un sistema integrado que se
desenlaza en la calidad que recibe el publico. Asimismo, Chacén y Rugel (2018),
determinaron que todos los participantes dentro de una organizacién forman
parte de la calidad total, debido a que mediante el cumplimiento de sus funciones
pueden sumar o reducir esfuerzos que al final se veran reflejados en la
satisfaccion del usuario. Las instituciones deben realizar el seguimiento continuo
a las actividades y los procesos internos con la finalidad de verificar que se estén
cumpliendo de manera especifica los lineamientos que se vinculan directamente
con la calidad, de esta forma se pueden eliminar ciertos impases o la omision de
actividades por parte de los colaboradores para garantizar que el publico reciba
un servicio eficiente de acuerdo a las expectativas levantadas. La calidad del
servicio representa aquellas acciones y estrategias que son implementadas con
la finalidad de generar una mejora en el servicio al cliente (Kumar y Hundal, 2019)
y (Huergo, 2019). Por consiguiente, se establece que los autores citados no

muestran opiniones negativas relacionadas con la prestacion de servicio,

36



priorizando siempre el entendimiento de necesidades para generar prestaciones

de alta calidad.

Ademas, se constatd que, existe relacion positiva significativa entre las
dimensiones gestion municipal y prestacion de servicios publicos, ya que el Rho
Spearman fue 0. 446, 0.507 y 0.430 (positiva moderada) un p-valor igual a 0,000,
por lo tanto, a mejor desarrollo de la gestion municipal, mejor sera la prestacion
de los servicios publicos. Este resultado es diferente al hallado por Rodriguez et
al. (2020), Alarcon et al. (2019), Bravo y Sanchez (2021), Casiano y Cueva
(2020), Suarez y Chapofian (2021), Neyra et al. (2021), y Medrano (2022),
guienes establecen que el desarrollo de la gestion institucional, se considera
necesaria para garantizar el crecimiento éptimo de la poblaciéon en su conjunto;
sin embargo, debido al bajo nivel de compromiso de las autoridades, este objetivo
no puede ser logrado, lo cual no significa que no exista los recursos para
atenderlos, sino que la capacidad de gestibon no es adecuada para una
distribucion equitativa, por lo que no se mejora las condiciones en el otorgamiento
de los servicios orientados a aumentar el nivel de satisfaccion, priorizando
aquellas necesidades que han sido presentadas desde hace mucho tiempo.
Huergo (2019), sostiene que la integracion de la calidad dentro de las prestacion
de servicios publicos, estd vinculado con la necesidad de satisfacer los
requerimientos y las expectativas, de modo que el publico se vea cautivado por
las nuevas experiencias que posibilita la utilizacion de los servicios, es decir,
permite obtener beneficios multilaterales donde la institucion principalmente
mejora su imagen y los usuarios pueden acceder a servicios que ayuden a
satisfacer sus requerimientos o necesidades cotidianas (Mayo et al, 2020). En
consecuencia, es necesario afirmar que los autores sostienen diversas posturas
acerca del grado de relacionamiento que existe entre las dimensiones de la

primera variable.

Para finalizar, se encontré que, existe relacion positiva moderada y significativa
entre la gestion municipal y prestacion de los servicios publicos en la

Municipalidad Distrital de Morales, 2023, ya que el Rho Spearman fue 0.580

37



(positiva moderada) y un p-valor de 0,000, ademas, el coeficiente determinacion
(R2= 0.3596), indica que la prestacion de los servicios publicos depende en
35.96 % de la gestidbn municipal. Esto se relaciona con lo expuesto por Galindo
(2021), Padilla (2022) y De la Cruz (2019) quienes mencionan que hay una
correlacion positiva. Ademas, respecto a la gestion municipal es el 40 % quien
ha manifestado que existe una muy mala gestion municipal y solamente un 7 %
ha manifestado que es muy bueno, se determiné también que la primera variable
posee un nivel de eficiencia media (58.18%), la cual, a pesar de que no se
encuentra en un nivel critico, necesita un mayor fortalecimiento para generar
desarrollo. Mbaye y Fatou (2022), aseguran que las entidades publicas prestan
un sin numero de servicios hacia la ciudadania, los cuales son esenciales para
generar el bienestar respectivo, por lo tanto, debe gestionar y utilizar sus recursos
de manera estratégica para garantizar que todas las areas tengan el presupuesto
necesario para funcionar de forma éptima, de modo que no se afecte la calidad
del servicio estatal. En consecuencia, una de estas areas no debe ser
descuidada, sino que la gestion debe ser integrada para brindar el soporte
necesario a cada una de ellas (Santana et al, 2020). En base a ello, es necesario
resaltar que los autores referenciados no brindan comentarios negativos en
funcion a las variables abordadas, sino que, priorizan el bienestar de la sociedad

como un factor elemental que propicia el crecimiento.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Se determind que existe relacion positiva moderada y significativa entre la
gestion municipal y prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Morales, 2023, ya que el Rho Spearman fue 0,580 (positiva
moderada) y un p-valor igual a 0,000, menor a 0,01, ademas, el coeficiente
determinacion (R?= 0.3596), indica que la prestacion de los servicios publicos

depende en 36 % de la gestiébn municipal.

Se determiné que el nivel de gestién municipal tiene un nivel medio en 68 %, la
planeacion local tiene un nivel bajo en 59 %, la promocién de desarrollo integral
tiene un nivel medio en 58 %, la promocién de desarrollo econémico tiene un
nivel medio en 61 %, dichos resultados se deben a la falta de planificacion
estratégica que se desarrolla en el municipio, sumado a ello las pocas obras y
proyectos de impacto que se implementan dentro de la jurisdiccion, existe una
alta burocracia para llevar a cabo procedimientos administrativos.

Se determind que el nivel de prestacion de servicios publicos es medio en
61 %, el analisis evaluacion de los bienes y/o servicio tiene un nivel medio en
51 %, la mejora de los bienes y/o servicios tiene un nivel medio en 58 %, debido
a que el municipio no promueve la eficiencia, ya que muchos colaboradores
municipales no se encuentran capacitados en los procedimientos
administrativos, sumado a ello la baja ejecucién presupuestal debido a los
innumerables inconvenientes que se presentan cuando se inicia una nueva
gestion municipal, falta de conocimiento en los procedimientos administrativos
generando deficiencias en el otorgamiento de prestaciones.

Se determiné que existe relacion positiva significativa entre las dimensiones de
la gestion municipal y prestacion de servicios publicos, ya que el Rho Spearman
fue 0. 446, 0.507 y 0.430 (positiva moderada) un p-valor de 0,000 menor a 0.01,
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por lo tanto, las mejoras en la gestion municipal, fortaleceran los servicios

publicos.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al alcalde, contratar profesionales con experiencia mediante adecuados
procesos de seleccién con el fin finalidad de levantar las observaciones de los
expedientes para la ejecucion de la obras y proyectos de inversion a fin de
mejorar el dinamismo econdmico del distrito y satisfaciendo de las necesidades
de la poblacion.

Al jefe de personal, capacitar al personal mediante la induccién vy
retroalimentacién de acuerdo al area que ocupa en temas de procedimientos
administrativos y atencion al usuario, con el fin mejorar la gestion municipal, con
el objetivo que el personal tenga mayor conocimiento de los planes
institucionales, conozca la realidad del distrito y brinde una eficiente capacidad

de respuesta al usuario ante sus consultas.

Al gerente municipal, desarrollar una eficiente prestacion de los servicios publicos
mediante servicios rapidos, bajos niveles de burocracia administrativay con el fin
de facilitar en el menor tiempo posible los tramites de los usuarios, sumado a ello

evaluar las tasas en cuanto al pago por derecho de tramites.
Al gerente municipal, supervisar la ejecucion presupuestal mediante la

supervision fisica y financiera, como el fin que los presupuestos asignados

cumplan su finalidad al cual han sido asignados.
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Matriz de consitencia

Titulo: Gestion municipal y prestacion de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023

Formulacién del problema Objetivos Hipdtesis Tecnicae
Instrumento
. . Hipotesis general:
Problema general: Objetivo general: P 9
- Cugl | lacis e | Determinar la relacion entre la gestion Hi: EX'S.t,e re(ljacu?n entre _Ia_ gesthgl_munlmpally
¢tual es 1a relamon entre da municipal y prestacién de los servicios E/Iresya_cmlr_ld deD' 0S ls((jerv;\;losl puzcl)czoss en fa
gestion mu_nlmpa}/prestacmn € | piblicos en la Municipalidad Distrital de unicipalidad Distrital de Morales, .
los servicios publicos en la
O L Morales, 2023.

Municipalidad Distrital de
Morales, 20237
Problemas especificos: Objetivos especificos: Hipétesis especificas:
¢Cual es el nivel de las | Conocer el nivel de las dimensiones de la | 1. g nivel de las dimensiones de la gestion Técnica
dimensiones de la gestion gestion municipal en la Municipalidad Distrital municipal en la Municipalidad Distrital de
municipal en la Municipalidad | de Morales, 2023. Morales, 2023, es alto. Encuesta
Distrital de Morales, 2023?
¢Cuédl es el nivel de las | gentificar el nivel de las dimensiones de la Instrumento

dimensiones de la prestacién de
los servicios publicos en Ia
Municipalidad Distrital de
Morales, 20237?

¢;Cuél es la relacion entre las
dimensiones de la gestion
municipal y prestacion de los
servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de
Morales, 2023?

prestacién de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023.

Analizar la relacion entre las dimensiones de
la gestion municipal y prestacién de los
servicios publicos en la Municipalidad Distrital
de Morales, 2023.

H2: El nivel de las dimensiones de la prestacion
de los servicios publicos en la Municipalidad
Distrital de Morales, 2023, es alto.

H3: Existe relacion entre las dimensiones de la
gestién municipal y prestacion de los servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Morales,
2023.

Disefio de investigacién

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Cuestionario
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Disefio de investigacion. Tipo
béasica, disefio no experimental y

de corte transversal

o
N}

M = Muestra

V1= Gestion m
V2 = Preserva
servicios publig
R: Relacién

Poblacion: La poblacion estuvo conformado
de 1034 usuarios de la Municipalidad Distrital
de Morales - 2023.

Muestra: La muestra fue de 280 usuarios de

la Municipalidad Distrital de Morales - 2023
unicipal

cion de
0s

Variables

Dimensiones

Gestién municipal

Planeacion local

Promocién del desarrollo
integral

Promocién del desarrollo
econdmico local

Prestacion de
servicios publicos

Evaluacién de los bienes o
servicios

Mejora de los bienes y
servicios
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Ficha técnica para evaluar la gestién municipal

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para evaluar la gestion municipal
Autora: Cotrina Vasquez, Ebert

Tipo de evaluacion: Cuestionario

Lugar: Morales

Administracion: Individual

Duracion: 15 minutos

Objetivo: Determinar la relacion entre la gestion municipal y prestacion de los
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023

Medio: fisico o virtual
Valoracion: Nivel bajo, nivel medio, nivel alto
Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Estudiantes de la maestria en Gestion Publica de la
universidad César Vallejo

Tipo de puntuacion: Numérica: 1, 2, 3,4, 5

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.
Niveles y rangos: Alto: 5y 4, Medio: 3, Bajo 1y 2.

Escala: Likert

Valor total del cuestionario: Maximo 90 puntos y minimo 18 puntos.

Valoracion: Cuantitativa

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por 18 items

Campo de aplicacion: Distrito de Morales

55




Instrumentos de recoleccidn de datos

Cuestionario para medir la gestion municipal

Datos informativos:

Género: |:| M |:| F  Correo electrOniCO . oo,

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente tiene como objetivo Determinar la
relacion entre la gestion municipal y prestacion de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023. El instrumento es an6énimo y reservado, la
informacion es sélo para uso de la investigacion. En tal sentido, se le agradece por la
informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes
opciones de respuesta:

CASI
NUNCA (N) CASI NUNCA A VECES SIEMPRE SIEMPRE (S)
(CN) (AV)
(CS)
I'tle\lhs Items (Gestién municipal) C,\Flzesx/ueségs
DIMENSION: Planeacion local

01 Participa en la formulacion de los planes
municipales

02 Recibe informacion periddica sobre la rendicion
de cuentas del estado de la gestion municipal.

Las organizaciones vecinales participan directa

03 |o indirectamente en la determinacion de
politicas municipales

04 Participa en las organizaciones sociales de
base que organiza la municipalidad.

05 Participa en la formulacibn de politicas
municipales.

06 | El personal que le atendié conoce del tema.

07 Conoce las funciones de las areas o gerencias
de la municipalidad.

08 La poblacién participa en las actividades
sociales que desarrolla la municipalidad.
DIMENSION: Promocion del desarrollo
integral

09 La municipalidad ejecuta obras en beneficio de
la ciudadania.
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La Municipalidad Provincial de Tarapoto apoya

10 a la Municipalidad Distrital.

11 El Gobierno Regional ha ejecutado proyectos
de impacto social en el Distrito

12 Participa en actividades de concientizacion
ambiental promovidos por la municipalidad.
Considera que la continuidad de las obras

13 publicas de una gestibn a otra (proyectos)
ayuda a la generacion del bienestar de la
ciudadania

14 Considera que los proyectos ejecutados en el
distrito han mejorado su calidad de vida.
DIMENSION: Promocion del desarrollo
econémico local
El municipio promueve la articulacion de

15 | mercados locales a través de ferias de
negocios.
Considera usted que la municipalidad

16 | promueve el desarrollo empresarial en el distrito
de Morales.
La municipalidad desarrolla actividades de

17 | capacitacion para la formalizacion empresarial
en el distrito.

18 Considera que las actividades de fiscalizacion

gue desarrolla la municipalidad son efectivas.
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Fichatécnica para evaluar la prestacion de los servicios publicos

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario para evaluar la prestacion de los servicios publicos
Autor: Cotrina Vasquez, Ebert

Tipo de evaluacion: Cuestionario

Lugar: Morales

Administracion: Individual

Duracion: 15 minutos

Objetivo: Determinar la relaciéon entre la gestion municipal y prestacion de los
servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023

Medio: fisico o virtual
Valoracion: Nivel bajo, nivel medio, nivel alto
Tipo de administracion: Individual

Area de aplicacion: Estudiantes de la maestria en Gestion Publica de la universidad
César Vallejo

Tipo de puntuacion: Numérica: 1, 2, 3,4, 5

Escala de valores: Nunca 1, Casi nunca 2, A veces 3, Casi siempre 4, Siempre 5.
Niveles y rangos: Alto: 5y 4, Medio: 3, Bajo1y 2.

Escala: Likert

Valor total del cuestionario: Maximo 85 puntos y minimo 17 puntos.

Valoracion: Cuantitativa

Aspectos a evaluar: El cuestionario esta constituido por 17 items

Campo de aplicacién: Distrito de Morales
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Cuestionario para medir la prestacion de los servicios publicos

Datos informativos:

Género: |:| M |:| F Correo electrOniCO . oo i,

Instrucciones: Estimado colaborador, el presente tiene como objetivo Determinar la
relacion entre la gestion municipal y prestacion de los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Morales, 2023. El instrumento es anénimo y reservado, la
informacién es solo para uso de la investigacion. En tal sentido, se le agradece por la
informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes
opciones de respuesta:

CASI
NUNCA (N) CASINUNCA A VECES (AV) SIEMPRE SIEMPRE (S)
(CN)
(CS)
N.° : . - o Respuestas
items Items (Prestacion de servicios publicos) N TCN|AV [ cs T s

DIMENSION: Evaluacién de los bienes y/o
servicio

Utilizo el libro de reclamaciones para formular su

01 . :
denuncia o queja.

02 Uste_d reqibe de forma_ clara la ?n_forma_lc_ién de los
funcionarios sobre el bien o servicio solicitado.

03 Le registra_ron sus datos para informarle el estado
de su tramite.

04 B.rinda suger('ar)cias para mejorar la prestacion de
bienes o servicios.

05 La a_te_ncic’)n fue r4pida cuando se le brind6 el bien o
servicio.

06 Considera que el personal que lo atendi6 se
encuentra debidamente capacitado.

07 La atencién con los bienes o servicios brindados

cumplieron con sus expectativas.

08 | Se siente satisfecho con la solucion a su problema

09 Se siente satisfecho con la atencion brindada.

10 Considera que el monto cobrado por el bien o
servicio es el adecuado.
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Considera que la municipalidad ofrece todos los

11 | bienes o servicios que necesita la poblacién
DIMENSION: Mejora de los bienes y/o servicios

12 Se esta cumpliendo con el ofrepi_miento en
campafa en mejorar los bienes o servicios.

13 Existe una mejoria en los biengs 0 servicios en
comparacion con gestiones anteriores.

14 El persqr_lal que le at_endié coordina con otras areas
para agilizar su tramite.
Considera que la municipalidad utiliza sus recursos

15 |de manera eficiente para brindar adecuada
prestacion de bienes y/o servicios municipales.

16 C_onsidera que la municipa!ida_td cobertura los
bienes o servicios en todo el distrito.

17 Considera que los bienes o servicios brindados por

la municipalidad mejoran su calidad de vida
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Consentimiento informado

——
h?l UNIVERSIDAD CisAR VALLs:io V1 ,Vz: tj

Consentimiento informado (*)

Titulo de la investigacién: Gestidén municipal y prestacién de los servicios
pabiicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023.
Investigador (2): Ebert Cotrina Vasquez.

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion ftitulada “Gestién municipal y
prestacién de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Morales,
2023.”, cuyo objetivo es, determinar la relacién entre la gestién municipal y
prestacién de los servicios puablicos. Esta investigacion es desarrollada por el
estudiante de Posgrado del Programa Académico de la Maestria en Gestién
Pablica de la Universidad César Vallejo del campus Tarapoto, aprobado por la
autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Municipalidad
Distrital de Morales.

Describir el impacto del problema de la investigacién.

En las dlffimas gestiones municipales, el distrito viene atravesando una deficiente
administracion en lo concemiente a la planificacién, organizacion, direccion y control
de las acciones encaminadas al desarrollo del distrito, trayendo como consecuencia
una deficiente prestacion de bienes o servicios hacia la comunidad.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizard una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” Gestién municipal y prestacién
de los servicios plblicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023".

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se
aplicara a los usuarios de la Municipalidad Distrital de Morales. Las respuestas al
cuestionaric o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacién y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacién voluntaria (principio de autonomia): Puede hacer todas las preguntas
para aclarar sus dudas antes de decidir si desea participar © no, y su decisidn sera
respetada. Pcsterior a la aceptacién no desea continuar puede hacesrlo sin ningln
problema.

*Obligatorio a partir de 18 afios
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ﬁ UNIVERSIQAD CFsan Va0 V1 ’v2:
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafo al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar directamente a la persona encuestada, sin embargo,
los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la gestion municipal con el
proposito de tomar acciones en mejora de la prestacion de los bienes o servicios al
ciudadano.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totaimente
confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobie la investigacion puede contactar con el investigador (a)
Coftrina Vasquez Ebert. email: ebertcv@gmail.com y docente asesor (Dra.
Contreras Julian Rosa Mabel. email: rcontrerasj@ucv.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Moy honees T,\&va.\n —1:94 non de Fima%
Fecha: _"30 / ©5/ 2025 yhora:_6:e® pm CcL: 995 #si1i83
Correo electronico:

Edad: 2

Para garantizar lo veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentiriento sea presencial, el
encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el coso que sea cuestionario virtual, se
debe solicitar el correo desde el cual se envio los respuestas a trovés de un formulario Google.

*Obligatorio a partir de 18 afios
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Validacion de los instrumentos de investigacién

Variable 01: Gestién municipal.
.ll ESCLIELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
GESTION MUNICIPAL

[ Claridad’ | Coherencia® |  Relovancia® | Observacons

L DIMEMNSIONES / itams [TTZ[3[8[ T3 [F[&[T[2][3 & Recomendacions
PLANEACION LOGAL

of | Leinvitan de maners perddica & ser parlicipe en la fomulacion de ios planes % % %
municipales

2 Recibe informacin periddica sobre fa rendicion de cuenlas del estado de la X % ¥
gestidn municipal

o Las organizaciones vecinales parficipan direcla o indireclaments an la % % %
delaminacion de la polilicas municipales

04 Ex paricipe en a3 organiZaciones sociales de base que organiza la X % X
muinicipalidad.

05 Parlicipa usted en la formutacion de kas politicas municipales que & ejeculan X X X
en &l dislrilo.

06 | Considera que &l pensoral ke alendid de manera apropeada (adecuada). X E X

o Considera que el personal le brindd la respuesla en |a oportunidad que usted X ¥
solicild.
Considera gue la poblacian parlicipa de manera aciva an las aclividades que X % ¥
piogianma & mimnicipalidad.
PROMOGHON DEL DESARROLLO INTEGRAL

01 | Considera que & municipalidad ejecuta obras en benaficios de b cudadania. X X b4

02 | La Municipalidad Provincial de Tarapolo apoya a la Municipalidad Distrital. X E X

03 | El Gobearno Regonal ha seculads proyecios de impaclo social en el Dislrilo 3 x ¥

04 Es paricipe &n aclividades de concienfizaciin ambiental promowvidos por la % %
g palidad.

o5 | Coneiders que B conlinuidad e las obras publicas de una gestidn & olra X % %
[proyecios) ayuda a la ganeraciin del bienestar de la ciudadania

08 Consadera que los proyecios sjecutados en el distrilo han mejorado su calidad X ¥ "
de wida.
PROMOCION DEL DESARROLLO ECONOMICO LOCAL

ol La municipalidad promueve la aficulacion de mercados locales a lravés de X % ¥
Tefids de negocios.

0z Considera usled que |a municipalidad promueve ka micro y peguelia emprasa % % %
en &l diskilo de Morales.

o La municipalidad desarrolla acihidades de capacilacian para la formalizacion de X % X
las micro y pequefias empresas en @l distrilo.

‘li ESCUELA DE POSGRADD
| o Comsidera que s actividades de fecalizacion gue desamolla |a municipalidad | | | | % | | | | ¥ | | | | ¥ |

son efeclivas.

Leer con detenimients los fems y calilicar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicilamaos brinde sus observaciones que congidere pestinente:

[ 1 Mocumploconelcriteic | ZBajonivel | 3 Moderadonivel | 4 Altonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El cuesionario e sulicients y se encuenlea listo para su aphcacian

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicabls [X] Aplicable despuds de coregir[ ] No aplicable | ]
Apellidos y nombres del juez validador. Or. Garate Rios, Jhonny DN Nra. DS3BSET1

Especialidad del validador (a): Geslion Pablica y Gobernabilidad

Claridad: E| Aem se comprende fsolments, es decr, su sintichca y semanica Tarapote 17 de mayo de 2023

son adecuardas.

toherenciac E1 fem Sene relacidn gica oon la dimensitn o indicador que estd
midkendn

YRelewancia: Bl ke o3 esencial o mportanie, s dear debe ser inchuide.

Mota Suficiencia, se dice suficenca ouando ks bemes planieados son suficenies TRrE |
para medi s dmenstn

Dv. Jhoany Garale Rios
Doctor en Geslion Publica y Gobernabiidad
DI D53B56T1



.ﬂ ESCUELA DE POSORADN

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
GESTION MUNICIPAL

P Claridad” [ Coherencia® |  Relovancia® | Observacones!
L DIMEMSIOMES / items [TTEZ 318 [T [ 3813 38| Recomendacims
PLANEACION LOCAL
01 | Parficipa &n ka forrmulacion de los planes municipales X
2 Recibe mnformacidn peribdica sobre [ rendicion de cuenlas del eslado de k& X
gestlitn municipal.
o3 Lag oiganizacionas wvecinales parlicipan direcla o indireclamente en B x X % Mejorar la
determinacion de las-politicas municipales redaccion
Es panicipe en ks organizaciones socisles de base gque organiza a
04 X X X
Pl .
o5 P.ar[“.l&-\.-h;en la Tarmulaciin de polilicas municipales gue s& ajecutan en &l X X x® Mejorar la
dislrita. pregunia
08 | Considara que o parsonal ke atendid de maners apopiads (sdecusda). X X X
07 | Bl persanal le brindd una respuesta en la opoiunidad que usbed salicid. x x X \:J;:l?
La poblacidn parfcpa de manera acliva en las actividades que programa la
oa X X X
i i i
PROMOCION DEL DESARROLLO INTEGRAL
01 | La municipalidad ejecula obras en beneficio de la ciudadania. X X X
02 | La Municipalidad Provincial de Tarapols apoys 3 b Munisoabdad Distrital. X X X
03 | Bl Gobierna Regional ha ejecutado proyectss de impacts social en el distrils X X X
08 Parficipa an aclividades de concienlizacion ambientsl promovidos por kB X X X
i i il
o5 Considera que la conlinuidad de las obras plblcas de una gestion a olra X x x
(proyecios) ayuds & s generacion del bisnestar de |a ciudsdanis
o5 Considera que los proyeclos ejeculados en & distilo han mejorado 0 calidad X X X
de vida.
PROMOCION DEL DESARROLLO ECONOMICO LOCAL
o1 La municipaidad promueve la arliculacion de mercados locales a ravés de X x x
fafias de nepodos.
Fuede mejorar
las preguntas no
o2 Consadera usted que ka municipalidad promueve el desarmollo empresarial en el % " % repetr la misma
dislrita de Maorales. palabra usar
sintnimes.
{enfidad,
.ki ESCUELA DE POSORADI
organizaccn,
institucitn, eic)
o3 La municipalidad desarrolla aclividades de capacilacan para la formalizacion % % %
emprasansl an el distriba.
o4 Consadera que |as aclividades de fiscalizacion que desamolla i municipalidad X x X
gon efeclivas.

Lear con delenimients bos ilams y calificar en una escala de 1 a4 su valoracion, asi como solicilamos brinde Sus cbearaconss que considens parfnenile:

[ 1 Mocumpleconelcriteric | 2. Bajo nivel

| 3 Moderadonivel | 4 Amonivel |

Observaciones [precisar si hay suficiencia): Instrumento tiene suficiancia para ser aplicado

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable despuds de corregic

Apellides ¥ nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales, José Manuel

1 e aplicabla [ ]

Especialidad del validadar (a): Doctor en gestion universitaria, metoddlogo en investigacion.

Clarkdad: EI lem s¢ comprende taoimente e deor, =
Snidcica y SEMANGE Son ademuades

itpherenclac E1 fem tene relacién idgica oon b dimensidn o indicador que est
midiendn

IRpbevancia: Bl lpmes esenoal 0 mporianie, e deor debe ser ncuido

Mot Suficenca, se dios suicienca cuando los flems planieacos son sufioemes
para madir la dmensan

Firma del experto informante

DNI Nro. 01 126836

Tarapoto 18 de mayo de 2023



.|_'| ESCLIELA DE POSARADT

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

GESTION MUNICIPAL
| Claridad’ | Cohorancia® | Relovancia® | Obananinns’

w DIMENSIONES [ items [ATE[ [ [T [E 33 [T 12 [T recomendans
PLAMEACION LOCAL

01 Le irvitan de manera peniddica a ser participe en |a formulacion de los planes % X %
L D e

0z Recibe informaciin pericdica sobre la rendicidn de cuentas del eslado de la % X %
geslicn municipal.

03 Las organizaciones vecinales paricipan direcla o indreclamente en la ¥ X% "
determiracion de las polilicas municipales.

04 Es parlicipe en las oiganizacones sociales de base gue organiza la ¥ X% "
miunscpalidad.
Participa usted en la fermulacian de las polilieas municipales que e geculan

05 | en of diatrite: X X X

DE | Considera que el persanal le alendd de maness apropiads (adecusda) X X X

o7 Considara que & persanal ke brindd la respuesta en |a oporfunidad que usied %
galizild.
Considera gue Ta poblacion parlicipa de manera acliva en Tas aclividades que

0E programa la municipaidad. X X x
PROMOCION DEL DESARROLLO INTEGRAL

01 | Considera que la municipalidad ejecula obras en beneficios de la dudadania. X X X

0z La Municipalidad Provincaal de Tarapolo apoya a la Municipabdad Disirital del % X %
Diigtrile de Morales para la solucion de sus problemas.

03 ElGobeerne Reganal ha ejeculado proyeclos de impaclo social en & Distilo de ¥ X% "
Morales.
Es participe en aclividades de concenlizacicn ambiental promovidos por |a

b4 frilfsapaldad, £ X £

05 Considara que la conlinuidad de las obras plblcas de wna geslion & olra ¥ ¥ P
(proyectas) ayuda a la generacion del bienestar de la ciudadania.

0B E:l;isli'laer& fue os proyeclos sjeculados en el dislrils han mejorado su calidad % % %
EROMOCHN DEL DESARROLLO ECONOMICO LOGAL
La municipalidad pramueve Ta aiculacion de mercados Tocales aravds de % X %

07 | farins e MBOCos.

pp | Considera usted que ka municipakdad prommueve l micr y pequedia empresa ¥ X %
an el dsiile de Morales.

.U ESCUELA DE POSGRADD

03 La municipalidad desarrolla aclividades de capadlacion para a fomalizasion ¥ ¥ %
de las micho ¥ pequelias empresas en el disirio.

04 Considara que ks aclividades de iscalizacion que desarola |a municipalidad % % %
s0n efeclivas.

Lear eon delerimiens kos lems v caliicar en una escala de 1 a4 su valoracion, ssi como solicilamaos brinde sus chsarvaciones que considere parinerle:

| tMocumpleconeloteric | 2 Bajonivel |  3.Moderadonmivel | 4 Alonivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X | Aplicable despues de corregir [ ] Mo aplicabla] ]
Apellidos y nombres del juez validador. PEREZ ARBOLEDA, PEDRO ANTONIO. DI Nro. 16456428

Especialidad del validador (a): Administracidn de empresas, Gestion del Talento Humano y Melodologia de 1a Investigacion Cientifica

‘Claridad: £ Iem  socompendeficimenls,  es  dedr, s Tarapoto 15 de mayo de 2023

STEICCH | SEMAMSCH son adecuadas
icherencia: El kem Sene rebindn l3gca con la Simensitn o indicader que estd

mudenci
Melevancla: Bl lem s esencial o Imporianie, es dear debe sy incldo

Wola: Sufoenca, se dice seficenca cuands los fems planisados son suficenies
paa med a dimansiin

DNIN® 16456428
Mat. CORLAD M*0313
ORCID: DOD0-0002-8571-4525



~l] ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICID DE EXPERTOS
Gestion municipal

¥ | DIMENSIONES / items Elaridad’ Eoharancia® Relovancia® ——
Plansackin local 1 (2 |2 )4 |1 |2 |3 |4 |1

o Le invitan de manera penodica & ser parlicipe en la formilacion de os planes ¥ "
i pakes

0z Inlonma perddcaments a lu ciudadanla_ mediante un informa de randicion de % %
cuenbas & estado de |a gastidn de la enlidad

0 Las organizaciones vecinales paficipan direcla o indireclaments en las X %
conwocalnras realizadas por la municipalidad

04 | E= participe en ks organizaciones Spciales que organiza b municipalidad X X

05 Farlicipa en la formulacion de la pollicas municipales que s ejecutan en & X "
disirilo

06 | Considera que & persanal be alendid de manera apropiada (adecuada) X X
Considera que & personal ke brindo una adecuada respuesta al momenio que

o7 X X
le alendid

0B Considera que la poblacidn parlicipa de manera acliva en ks aclividades que X X
programa la municipalidad

N* | DIMENSIONES | items
Promocidn del desamolio integral

01 | Considera que i municipalidad ajecuita obras en benelcies del dislrilo X X

oz La Municipalidad Provinczal de Tarapals apaya en la sohicidn de problemas del ¥ §
Distriln de Morales

03 | Bl Gobiemo Regional a ejeculado proyecios de impaclo en o Dislilo de Morales X X

0 Es paficipe en aclividades de fiscalizacion ambienlal promovidos por la X "
riusnicipalidad

0 Considera que la conlinuidad de las obras plblicas (proyecios) ayuda al ¥ §
Crecimisnio econdmico del dsirio

0 Considera que los proyecios sjecutados en el diskrilo han mejorada su calidad X X
de vida

07 | Considera que & municipalidad ajecuta obras én beneficios del distrilo X X

0 La Municipalidad Pravincial de Tarapalo apoya en la sohicitn de problemas del w | ¥
Distriln de Morales

08 | Bl Gobierno Regional a ejeculasdo proyecios de impaclo en & Distilo da Morales X X

10 Es parficipe en aclividades de fiscaliracion ambiental promavidos por la X X
rmunicipalidad

N* | DIMENSIONES | items

‘l] ESCUELA DE POSGRADD

Promocidn dol desamolio econdmico local

o La municipaided promueve la arliculacion de mercados locales a lravés de % %
fefiag de negocios

0 Cres que la municipalidad promueye |a micro y pequedia empresa en & Dislfle X ¥
di Morales

0 La municipalidad desarrolla aclividades de sensiblizacion para la formalzacion " X
di ks micro ¥ peguefias emprasas en el datrils

0 Congidera que las aclividades de fecalizacidn gue desamalla la municipalidad X "
son efeclivas

Leer con detenimients los Mems y calilicar en una escala de 1 a 4 su valoracian, asi como solicilameos brinde sus observaciones que considens perlinene:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): _Ninguno,

Opinion de aplicabilided; Aplicable [ X ]

Claridad: E| lem e comprends fcimente e dedr, s
sntctica y semantica son adecuadas

Caherencia: [ fiem Sene reiacién ibgica oon la dmensitn o indcodor gue estl
mikendo

Relevancy: El fomes esenoial 0 imporianie. es deor debe s induido

| 1. No cumple con ol criteria | 2 Bajo nivel | 1. Modorada nivel 4. Alto nivel
Aplicable después de corregir [ ] o aplicable ]
Apellidos y nombres del juez validador. ... Sdneheaz DAVlE KBIE...........o s s sianin DMI: ... 41907504 ...
ESpicialidad del VARAAOr (A1 . MEBOBIOHE .ov..oor.eceoosoeoeoeemessoseecaes e oemss e semms sosseseessemssemssoes s somas et oot omms ot e sees et seems st seees ot sers s semniee
156 de 05 de 2023
=

Notx Suficencia, se dice suficenda tuando los flems planisados son seficenies
para medir |3 dimensan

DOCENTE POS GRADD




‘]] ESCUELA DE MOSERABD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICHO DE EXPERTOS

Cuestionario para medir Gestion Municipal

[S

DIMEMEIONES | itams

Claridad!

Obsarvaci Rl i i

Coherenclal

DIMENSION: Plansacion local

2

3

4 1121314 )0 ]213

ol

Le invitan de manera pericdica a ser parlicipe en la
fafimukacion de |os planes municipales.

X X

(]

Recibe informacion penddica sobre la rendicion de
cuentas del eslado de la gesiion municipal,

X X

[k}

Las organitacaones vecnales parlicipan directa o
indirectarmnante en |a determiracion de |as poliicas
municipales.

E% parficipe én ks organizacionss socales de base que
Organzs |a municipaldad.

Reemplazar la frase e pasticpe” por “particpa”

Parlicipa usled &n |a formulacidn de las politicas
munisipalies que s ejaculan en e distils.

Debse dclarar s pisticga cn b fonsileciis o & la

EjeTc 0 &0 anmba

Considera que & persanal ke alendit de manesa
apropiada (adecuada)

51w reficre o plasssain [ call & b elactdn don la
aleniasn? Replamsear &l lamn

o7

Considera que & persanal ke brindo la respuesta en la
opariunidad que usted salicid.

St lo dimensiion & plisencion |8 queé reapeem
reliere? Replantzir ilei

Congidera que k& poblaciin participa de manera acliva en
la% aclividades que programa la mumicipalidad.

Sedebe relims espevificasieste & achivadale:
reliconadas o planeacion becal. Replaniear inss

DIMENEION: Promacian del Desarroli integral

Congidera que k& municipalidsd sjecuta abras en
beneficios de & Guidadania,

La palabea beselicss debe if en smgular

La Municipalidad Provincial de Tarapolo apoya a ka
Municipalidad Distrital ded Distrils de Maorskes para la
soliciin de Sus problemas.

El Gabierna Regional ha ajpculado proyecios de impacio
sotial én &l Dislrilo de Morales.

Es parficipe en aclividades de concenlizacidn ambental
pramavidas por l municpakidad.

Considera que ka continuidad de las obras pablicas de
una geslion & olra [proyeclos) ayuda a la ganeraciin del
hieneslar de |a ciudadania.

Considera que los proyecios ejeculados an el distrilo han
megarado sii calidad de vida

DIMENSION: Promocidn del Desarrollo Econtmico Local

La municipalidad promueve @ aniculacion de mencades
locales & iraves de lanas de negodos.

Considera usted que la municipalidad promusve B micro
¥ peguefia emprasa en o disirlo de Marales.

"l] ESCUELA DE POSGRADD

[

La municipalidad desamolla aclividades de capaciacidn
para la formalizacidn de kas micro y pequeiias empresas
& &l distril.

Considera que s actividades de scalizacin gue
desarnalla la municipalidad son efectivas.

Sub = inial {promedis)

194

1 354

Totul {promedio)

4

Leer con detenimienla (o5 fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi comd salicilamos brinde sus obsenaciones que considers perinedle:

Observaciones [preei

Opinith de aplicabilidsd: Aplieabla] |

Apellidos y nombres del juez validador: Mglr. o M. Encomendenas Bancallin

1. No cumple con el criterio | ) | 2. Bajo nivel | |

A Moderado nived | )

4. Alto nivel | X )

&i hay sufici

Aplicable después de corregic [% ]

Mo aplicable ] ]

DMI: 17623582

Especislidad del validador (a): Economista, Magister en docencis universilaia, Docenle de Investigacion

itiaridad: EI tem

=0 tomprende faciments B cedr, s

snictica y seméntica son adecundas
iCoherencla EI flem tene reiacon igica oon la dmensidn o indcador que st
midendn

Itebvancia: Bl bem as esencin

0 imporianie, &5 Seor debe sar ndudo

Mota Suficencia, se dice suficenda cuando ks llems plankeados son seficentes
para medir|a dimensiin

Firma del experts infarmante

i): 5i & levarian kas observacionss planteadas el instrumenlo contard con suficiencia.

Tarapoto, 18 de mayo de 2023




Variable 02: Prestacién de los servicios publicos.

.li ESCUELS DE POSHRADI

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

. Claridad’ | Eoherencia® | Relovancia® Dbsenacons

[T DIMENSIONES | floms 1]z 341z [3][a]1[2]3]a|Precomendacions
EVALUACION DE LOS BIENES Y SERVICIOS

01 | Uiilize & oo de reclamaciones para formular su denunda o queja. X b4 X

@ Usted recbe de Torma adecuada y afectiva la informacidn de los funcionarios % % X
aobie el been o saricd solicilada.

o3 Le registran sus dalos personales cuando visila a la municipabidad para solicitar % % %
&l bien o sarvicio.

04 | Brinda sugerendas para mejorar la prestacidn de bienes o servicios. X X X

05 | La atencion ke fue rigida cuando sa |e beindd @l bien o senvicio. X X X
Considera gue el personal que lo alendid se ancuanira debidameante capacitado. X b4 X
La atencin con los benes o senvicios brindades cumplieron con sus X ¥ ¥
expacialivas.
Se genle salishecho con k& solucian bindado a su problema X X X
Se shenle salishecho con k& alencidn brindada X X X

10 | Considera que & monto cobrado por & bien o sérvicio es e adecuado. X X X

1 Considera gue |a municipalidad ofrecs lodos log bienes o X % %
SErvicios que necasila la pablacion
MEJORA DE LOS BIENES ¥ SERVICIOS

pi | L municipalidad esta cumpilience can el ofredmiento en campasia en mejorar los bienes X % %
© senicios (Agua, desagle, pavimenio de calles entre oiros).

[z | Comsitere que existe una mejoria en ba oferta de los benes o servicios munkipales en X % %
relacion con expenencias anienores {recojo de basura, saguridad cudadana enire otroes)

@ Considera que los bienes o senicios que brinca la menicipakidad ke ayudan a wsted coma X X ¥
usuari para desaroliar oros irdmites complementarios.

‘li ESCLIELA DE POSARADD

g | Comsiera que la municipalidad wiikza sus recursos de manera efidente para brindar X % "
adecuada prestacion de bienes y senicos municipales.

05 | Considera que la municipalicad cobertura los bienes o senicios en toda & disirio. X X X

0 | Sonscera que los bienes o senicios brindados par la municipabcad ayudan a coninbur X X X
a un distrfio ordenada, sagura ¥ limpio.

Leer con detenimienta los lems y calilicar en una escala de 1 a 4 su valoracian, asi como solicilamos brinde sus observaciones que considens pestinente:

1.Nocumplo coneloriferiic | 2 Bajo Nivel 3. Moderadonivel | 4. Ao nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El cuestionario es suficienle y se encuenlra lislo para sy aplcacion
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable despuois de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

Apellidas ¥ nombres del juez validador. Or. Garate Rios, Jhonny

Especialidad del validador (a): Geslidn Publica y Gobermabilidad

Claridad: E| fem s comprende: folmente, s deor, su sinticica y semanbca sm
adenude

itoherenciac £ flem tene relacidn lgica con la dmension © indicasor que est
miiendo

Ifmlevancia: B bem es esencial o importanie, s dear debe ser inchuide

Notx Suficenca, s doe suficienca cuando kos llems planieadoes son suficenies
para medr b dimensiin

NI Nro. 05385671

De. Jhonny Garale Rios

Doctor an Geslion Publica y Gobermabiidad

DMl 05385671

Tarapote 17 de maye de 2023




hl'.l ESCUELS DE POSORADD

MATRIZ DE EVALUAGION POR JUICIO DE EXPERTOS
PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Claridad’ | Coherenca® [ Felovanca® | Oecenacionss’
N DIMENSIONES | itoms [Tz [a]a[1]z [alal1]a]a]a]|recommndacions
EVALUACION DE LOS BIENES Y SERVICIOS
01 | Utdizs &l libro de reclamaciones para foemular su denuncia o quega. X X X
02 Usbed recibe de forma clara la informacian de los fundonarios sobre & ben o ¥ ¥ ¥
aarvitio solicitado.
[ | Le regisiian sus dalos persanales cuando visita a b municipalidad para selicitar ¥ ¥ ¥
el blen o servicio,
04 | Brinda sugerenciss para majorar |a prestacion de bienes o sarvicios. X X X
D5 | La stencian e fise rpida ciands e ke binds & Bien o ser X X x| Meler
e ke T Fpad i i i & SETVicn. redaooitn
D5 | Considera que o pereonal que o slendid o8 encuenira debidameante capac lads. X X X
La alencién con |of bienes o sendcos brindados cumpleron con sus X X X
Expacialivas.
Sa gienle saieiecho con la solucitn 8 su problemsa X X X
Se sienle salisfecho con la atencion brindada X X X
10 | Consadera que & monlo cobrado por &l bien o servico s el adecuado. X X X
1 Comaidera que [ municpalidad ofrece lodes los bienes o ¥ ¥ %
sarvicios que necesia i poblacidn
MEJORA DE LOS BIENES ¥ SERVICIOS
o1 Se esth cumpliendo con & ofrecimiento &n campafia en mejorar s bienes o X X X
sarvicios (Agua, desaple, pavimenlo de callas enlre olrs).
Considene que exisle una mejoria en la oferla de los bienes o Servicios
02 | municipales en selados comparaciin con experienciss anlefores (recojo de X X X
bagira, segufidad cudadana enlie alres)
03 EulTﬂdEla e Ius. bianes o senvicios que bhinda la municpalidad e ayudan a ¥ ¥ %
resalizar olfos irimibes
‘” ESCUELA D POSGRADD
04 Conssders que kB municipalidsd uliliza sus recurses de manera eficienle para % X X
brindar adecuads prestacin de bianes Wo sanicios minicipales.
05 Egl:isl:ma quee la municipalidad coberura los bisnes o sendcios én lodo &l ¥ ¥ %
08 Considera que log bisnes o senvitios brindados por (& municpalidsd syudan & . . , Mo se
coniribuir & un dislrilo pujants comprende

Lear con delenimients bs ilems ¥ calficar an una escala de 1a 4 su valoracion, asi coma salicilamas brinde sus obsenvaciones que considens pertinente:

| 1. Mo cumple con el criterio | 2 Bajo Nivel

| 3 Modoradonivel | 4 Amonivel |

Observaciones [precisar si hay suficiencia): El instrumento es suficiente para su aplicacisn

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgade Bardales, José Manuel

Aplicable después de corregir [ | Mo aplicable [ |

D31 Nra. 01126836

Especialidad del validador (a): Docter en gestién universitaria, metodéloge de investigacion

Claridad: EI lem 2 omprends fcimenie o5 deor, W
sniydica y semanica son adecuadas

t:cherencia: £1 fiem bene reaoon ogica ton la dmensin o ndcador gue esid
mickendn
wlevancia El fem es esencial 0 imporianie. s deor dete ser induido

Motar Sufioencia, sa doe suficenca ouando ios ilems plnisados son suficenies

Tarapoto 16 de maye de 2023

para meir la dimension Firrmea del experts informants




‘l‘i ESCLELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

" CHMENSIONES | fomms [ Clandad’ | Coherencia® [ Relovancia™ | Ctsenacines

[1T2TaJalaJaTafaJaT2 3]s |Fecomnducions
EVALUACION DE LOS BIENES ¥ SERVICIOS
01 | Utdlizd &l o de reclamacionss para formular su denuns o guesjs. % % ¥
02 Usied recibe de forma adecuada y efectiva B informacsdn de los funcionanos
sobre &l bien o servicio solicitado. X X X
03 Les ragisiran sus dalos peraonakes cuando visila a la municipalidad para
sakclar al bien o senvicio. X X X
04 | Brinda sugerencias para mejorar la prestacion de bienes o servicios. ¥ ¥ %
05 | La atencadn ke fue rdpida cuando sa le brindd &l bien o sanvicio. ¥ ¥ ¥
08 Considera que el pansonal gue lo abendid 58 ancuenira debidaments
capaciada. X X K
La alencidn con |os bienes o servicios brindados cumplieron con sus
expeclalivas. X X k
Se ganle salislechs con la selucidn brindads a su problema % % ¥
Se sienle salisfecho con la abencitn brindada. X X X
10 | Comsidera que el monlo cobrado por &l bien o servicio &5 o adecuado. X X X
1 Considera que ka munitpalidad alrece lodos s bienes o servicios gue
necesila la poblacitn. X X K
MEJORA DE LOS BIEMES ¥ SERVICIOS
o1 La municipalidad esth cumpliends con &l ofrecimiento en campafia en mejorar ¥ ¥ %
los bienes o senicios (Agua, dessgle, paviments de calles enlre olros).
Considere que exisle una mejoria en i oferla de los bienses o servicios
02 | municipales &n relacion con experiencias anlefones (recojo de basura, X X 4
saguridad cisdadana enlre olraa).
pg | Consklera que ks bienes o servicios gue brrui? la municipalidad le ayudan a ¥ ¥ X
usled como usuano para desarmollar olros Wramiles complemenlanios.
04 Considera que ka minscpalidad uliliza sus recursos de manara eficknie para ¥ ¥ %
brindar adecuada prestaciin de bienes y servicios municipales.

‘|_'-| ESCLUELA DE POSGRAD

Considera que ka municipalidad coberiura los bienes o senicios en lodo el

05 | oo 4 X X
distrila

e Considera que los bienes o servicios brindades por la municipalidad ayudan a ¥ ¥ 'l
caonlribuir & un dislrilo erdenado, seguro y limpio.

Lear con detarimiants ks lams v calificar én una eacala de 1 a4 su valoracion, &Sl oomn solcilamos brinde sus observacanes que considans parinenls:

[ t\Mooumpkconelcrteric [ Z BajoMivel | 3 Moderadonivel | 4 Alionivel |

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de splicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de eorregie [ ] Mo splicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. PEREZ ARBOLEDA, PEDRO ANTONID. DN Nro. 16456428

Ezpecialidad del validador (a): Administracidn de empresas, Gestion del Talento Humano y Metodologia de |a Investigacion Cientifica

\Claridad: £ (5] 56 comprende Baimenle, e demr, W Tarapoto 15 de mayo de 2023
sitAcica y semanica son adecuadas

‘f:oherenoia: El fwm Sene nelandn kg oon ia dimensin o ndcador que est
mdienda

Relevancia El llem esesencial  oimporianie, s deor debe s incuido

Mot Sufomnrta, se dioe sefirienca muands los Hems planiesdos son sufinentss
pac medr la dimension

DN N® 16456428
Mat. CORLAD N0313
ORCID: DO00-0002-B571-4525



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

~]'| ESCUELA DE POSGRADD

Prastacion de los servicios publicos

W | DIMENSIONES | itoms Elaridad’ Eoherancia® Relovancia* e
Evaluaciin de los bienes y servicios 112 (3 |4 |1 )2 |3 |4 |1 |2 (2 |4

01 | Ullizo e bro de reclamaciones para farmular su denundia o queja X X X

02 | Les canalkes de informacion uilizadoes por la municipalidad son les sdecisades X X X

0% L& r_r-giﬁl:ransll..:_t dalos personales cliando visila a la municipabidad para solicilar X . .
&l big & Sarvicio

04 | Brinda superencias para mejorar la presiacion de bienes o servicios x X X

05 | Laatencidn ke fue ripido al momenlo gue s be brindo &l bien o servicdo x X X

0B | Considers que o personal que ka atendid 52 encuenira capadsitado X X X

07 | Los benes o servicios brindados cumplieron con sus expectalivas X X X

0B | Se senle salisfecho con B solucidn brindade & su problema X X X

08 | Se senle salisfecho con B alencdn brindada x X X

10 | Considera que &l manio cobrado por el bien o sarvicio es ol adecuado X X X

1 Considera que |a municipalidad afrece lodos |05 bienes o servicios que necesila ¥ ¥ "
la pablacian

N* | DIMENSIOMES | items.
Majora do los biones y servicios
La municipalidad esld cumpliendo con e ofrecmianio en campadia en mejorar

01 | elolorgamiento de bienes o sendcios [Agua, desagie, pavimento de calles entre A & L
alias)
Congidere que exisle una mejoria en la ofera de los bienes o savicios

02 | misnicipales en relacion & experiencias anlefores [recojo de basura, seguridad A A L
ciudadana efilfe olfos)

03 Congidera que los bienes o senicios que brinda la municipalidad le ayudan a X ¥ X
usled cofmd usuans para desarmollar olros rimiles complementarios.

04 Congidera que [a municipalidad uliiza sus recursos de manera eficients para X X X
brindar adeciisda prastacaon de bienss y Senicios muncp Ses

o5 Ei::;?‘l:rrﬂ gue |a munitpalided coberlura |os benes o servicios eén ibdo e X ¥ %

& Considera que los bienes o sendcos brindades par la municipalidad ayudan & . . %
conribisr 8 un disirilo ordenada, Sequio ¥ limgio

Leer con delenimients 10s Mems y calificar en una eseala de 1 a2 4 su valoracian, asi como solicilames brinde sus observaciones que considere pertinente:

~l'| ESCUELA DE POSGRADD

| 1. No cumple con el criterio | 2. Bajo Mivel | 1. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Ninguno

Opinion de splicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregie [ ] Mo aplicable[ |
Apellidos y nombres del juez validader: SAnchez DEVIIE KBIEE.........ccocsvvevismsesseessessiemsssnnssnissenssssmmsssssmssssssscesse DNE . 4190TS04 .........

Especialidad del valoBtor (81 MBBOBIONE. ...\ ... oo oorooeeoooeoeeeoemees oo socesomssssees e soess e oesmss e oo ot et soe s oo

laridad: I lem 52 comprende fcimente e dedr, s 15 de 05 de 2023

snthctica  sEMANtcs son adecuadE

Coherencla: EI flem Sene reiacon logica oon la dimensidn © indador que est

midendo : r

IRelevanch: Bl femes esencial 0 importante: es deor debe sainduido __4_,.4;':'
s I A —

Mota: Suficencia, se dice sufiiendia cuando los flems planieados son seficentes Dir. Kplir

para madir |3 dimensan DOCENTE POS GRADD



~]'| ESCUELK DE POSERABO

N

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario para medir Prestacion de los Servicios Piblicos

DIMENSIONES | items

Dhissrvacionis! Recomand sciones

DIMENEION: Evaluacion du los bienos y sorvicios

Claridad?
2]z

1

Coherencia Rebevancia
I EEEEIREREEERE.

ol

Utiizd & Boro de reclamasiones para farmular si
denwncia o queja.

2

X X

Lsted reclbe di fofma adeciisda v electiva B inlofacidn
di s fincionarios sobre & bien o Senico solicitada.

Sk coonsidlerar h aliblD o adeciids o efecuva s
e imibin

nl

Le regisiran sus dales personales cuando visita ala
municipalidad para solictar & bien o sarvicio.

Ee considera gue e ilem & imelevanie. Replastear
R

L]

BErinda sugersndias para mejorar |a prestacion de bienes o
SEViEiE.

[i]

La alencion k& fue rigida cuando 3@ k& binds el bien o

BBVt

Mepomar lucabiod o b rolecoin de cile ios

Congidera que & persanal que ko atendid e ancuanira
debidamente capacilada.

La abencion can los bienes o sereaos brindados
cumplisnon con sus expectalivas.

Se senle salisfecho con ka alenddn brindada.

Congidera que & monlo cobrado por el bien o sanvicio e
&l sdecuado.

Considera que la municipalidad olrece (odos los bienes o
SEMVIGos que necasita la poblacin.

NSION: Mejora de los biones y servicios

La municipalidad es1d cumgliendo con &l olrecmianio en
campafa &n mejorar los bianes o servicios (Agua,
desagle pavimento de calles enlre olros).

Pt qué en csic iem b biencs o servicaos publscos
won dhfevenies ol wem 127

Considens qise axsbe una majonia én |a olena da los
bienes o SeRIcos murcpales en ralacin con
experiencias anberiones (recojn de basura, sequridad
ciudadana enlra olros).

Pt quiden este e b bienis o services plbloos
aon daferenies ol wem 117

Considera que los bienes o servicios que brinda kb
mumicipalidad & ayudan a wled camo wsari para
desarrollar obros irdmiles complementasios.

EN itess 0 5 cliso, seplastiar

Considera que la municipalided uliliza sus recursos de
manera eficenle para brindar adecuada prestacion de
bieres y sarvicios municipales.

15

Considers g I3 muncpabdad cobedura los beames o
servicios en lodo o dislile

.'l'| ESCUELA DE POSGRADD

16

Congiders g los bisnes o sefvicios bindados pof la
municipalidad aywdan & conlribuir a un dstito ordenadoa,
Sainifn v lifpio.

Sub - intal {promedio}

363

163 353

Totul {promediae)

4

Leser con detenimients las fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracaon, asi coma salicilamos brinde sus observacionas que oo nsidene pertinente:

| 1. No cumple con el criteria | ) | 2 Bajo Nivel [ ]

1. Moderado nivel | )

4. Ao nived | x )

Observaciones (precisar &i hay suficiencia): 5§ se levanian fas observaciones planteadas &l insirumento contard con suficiencia.

Opinitn de aplicabilidad: Aplicabla[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: lvo M. Encomeanderos Bancallin

Aplicable después de corregie [ |

Mo aplicable [ |

DNI: 17623582

Espascialidad del validador (a): Ecanomista, Magister en docencss universilara, Docernle de Inwestigacitn

Clanidad: EI iem

s mprende foimerin 6 dmn, s

snidchca y semaniica son adeouadas
Coherenclac E flem Sene reiactn ibgica con la dimensién o indcador que esd
mickensn

*Relevancia; Bl fom es esencial

0 imporianis, &5 deor debe serinduido

Motar Suficencia, se dioe suficienca tuando ks lems planieados son seficenies
para medir|a disensdin

Tarapato, 18 de maye de 2023

Firma del experta informante




indice de la V de Ayken

Variable 1: Gestion municipal

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
J1 (J2(J3 )4 |J)5 )1 (J2(J3|J4 |5 ()1 (J2|J3]|J4]1I)5
P1 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
P2 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
P3 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 4
DL | P4 | 4 |4 | 4| 4|3 |44 | 4] 4|3 |4]|4]|4]4]|3
P5 4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 4 3
P6 3 3 4 4 3 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3
P7 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 4 3 4 3
P8 | 4 | 4 | 4 | 4| 3| 4| 4| 4|4 |3 ]|4]|4]|4]|4]3
P09 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
P10 | 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4
P11 | 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
D2 | b | 4 | 3| a | a4 a|a]a|a]la|a]la|a]as]|a]a
P13 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 4| 4]4
pla | 4 | 4 | 4 | 4| 4| 4| 3| 4] 4| 4| 4a]|3]|4]|4]4
P15 | 4 | 3| 4| 4| 4| 4| s s s s s]|s]|4s]|4]4
P16 | 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4
D3 p17 | 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4
P18 | 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4
MINIMO 1
MAXIMO 4
(n)=Jueces 5
NC% (Z) 95 1.96
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES \'} Li Ls \' Li Ls \ Li Ls
D1 0.89| 0.65 | 0.97 | 0.89 | 0.65 | 0.97 | 0.90 | 0.66 | 0.98
D2 0.97 | 0.75 1.00 | 0.97 | 0.75 | 1.00 | 0.94 | 0.72 | 0.99
D3 0.95| 0.72 | 099 | 0.97 | 0.75 | 1.00 | 0.97 | 0.75 | 1.00
ST N o e T3l 0.93 | 0.70 | 0.99 [ 0.93 | 0.70 | 0.99 | 0.93 | 0.70 | 0.99
Instrumento Global WCES| 0.699 | 0.987




Variable 1: Prestacién de servicios publicos

RELEVANCIA
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4
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1
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Confiabilidad de los instrumentos de investigacién

ANALISIS DE CONFIABILIDAD VA1: GESTION MUNICIPAL

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Vélido 80 100,0
Excluido? 0 0
Total 80 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
962 18

ANALISIS DE CONFIABILIDAD VA2: PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 80 100,0
Excluido? 0 0
Total 80 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,980 17




Base de datos estadisticos muestra piloto
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V2: PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS

Mejora de los bienes y/o servicios

Evaluacidn de los bienes y/o servicios

Total
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Base de datos estadisticos verdadera muestra

V1. Gestion municipal.

IPLANEACION LOCAL|[PROMOCION DEL DESARROLLO INTEGRAL| [PROMOCION DEL DESARROLLO ECONOMICO)

LOCAL
sub sub sub

Ne P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8 tojt.al P9 | P10 | P11 | P12 | P13 | P14 t02tal P15 | P16 | P17 | P18 to:;al TOTAL
1 211121113 |2]3 15 | 3 2 3 1 4 3 16 4 2 2 3 11 42
2 2131322333213 3 2 3 4 3 18 3 3 2 3 11 50
3 112 (3|2|2|4|4|3]| 213 2 3 3 4 3 18 3 2 2 3 10 49
4 1123 |3|2|4|4|4)| 23 |3 2 2 3 4 3 17 3 2 2 3 10 50
5 1/11(3|2|2|5|1]5 20 | 3 1 5 5 4 5 23 5 4 4 3 16 59
6 313|143 |3|4|5|4)| 29 |4]| 4 4 5 5 4 26 3 3 3 3 12 67
7 313|542 ]3|4/|3)| 27 |3 3 2 3 5 3 19 3 1 2 1 7 53
8 1/1(11|1|1]|1]1 8 4 | 4 4 4 5 4 25 4 2 2 3 11 44
9 1/1(3|3|2|3|3]3 19 | 4| 3 3 3 5 4 22 3 2 2 2 9 50
10 1/1|3|1|1|5|1]|5 18 | 3 1 5 5 5 5 24 5 4 4 3 16 58
11 211|112 |1]5|3]3 18 | 4 1 1 3 4 3 16 2 2 3 3 10 44
12 11433 |1|4|4)|3 23 | 5 2 2 5 5 4 23 4 4 3 3 14 60
13 112 (1}2|1|5|4]|3 19 | 4 2 1 2 4 4 17 3 3 2 3 11 47
14 1/1(11|1|5|3]|5 18 | 3 3 2 2 5 3 18 5 4 3 3 15 51
15 1/1(1,1|1|4|3]3 15 | 2 3 2 3 3 1 14 3 3 2 2 10 39
16 1|21 |1|1|4|4]3 17 | 4 3 2 2 4 5 20 4 3 3 2 12 49
17 1|12(1|1|1|4|4]3 17 | 3 1 1 2 3 4 14 3 3 2 3 11 42
18 11111 |4|2]|3 14 | 5 2 2 2 5 4 20 3 3 3 3 12 46
19 11|11 |1|4]|4)|4 17 | 4 2 1 2 4 4 17 4 4 3 3 14 48
20 1|11 1|1 |4]|4]2 15 | 3 3 3 2 5 4 20 2 2 2 2 8 43
21 1|11 |1|1|2]|4]2 13 | 3 2 2 1 3 3 14 2 3 3 2 10 37
22 415|522 |4,4)|4 30 | 5 1 1 4 5 4 20 5 1 2 5 13 63
23 1122 |1|1|4|4]3 18 | 4| 3 3 3 5 4 22 3 2 1 3 9 49
24 1134 |3|1|4|4|3)| 23 |5 1 1 5 3 5 20 5 4 3 3 15 58
25 1143 |1|4|4)|3 21 | 4 1 1 5 5 5 21 5 5 3 3 16 58
26 112 (3|2|1|4|3]2 18 | 3 1 2 2 5 2 15 3 2 2 1 8 41
27 311111 |1]3 12 | 3 2 1 4 4 2 16 5 2 1 1 9 37
28 1/13}2|1|1|5|3]3 19 | 5 1 1 5 5 5 22 4 5 2 2 13 54
29 313|313 |2|5|2)|22]5 1 3 5 5 5 24 5 3 2 5 15 61
30 313|313 |2|5|2)|22]5 1 4 5 5 5 25 5 3 2 5 15 62
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V2. Prestacién de servicios publicos.

Evaluacion de los bienes y/o servicio

Mejora de los bienes y/o servicios

Ne | P1L|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9| P10 | P11 tso::-gl P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 toSt:lkI)Z TOTAL
1 1111|122 |2]|2]| 3 3 19 3 3 5 2 3 3 19 38
2 1(3|12(1|3|3|3|2|3]| 2 3 26 2 3 3 3 3 4 18 44
3 1(2|12(3{2|3|3(3]3]| 3 3 28 3 3 3 3 3 3 18 46
4 1(3|2(3|2|3|3|4]3]| 4 3 31 3 4 3 3 3 4 20 51
5 1(3|13 (3|3 |3|2|2]2]|1 1 24 1 2 2 1 1 2 9 33
6 1(4|5|3|5|4|4|5|5]| 5 3 44 3 4 4 3 3 4 21 65
7 1/3|3|3|3[|4|4|4]4]| 3 3 35 3 2 2 3 3 4 17 52
8 3323|123 |3|3]| 2 2 27 3 2 3 1 1 2 12 39
9 1(2|11(3|2|3|3[3|3]| 2 2 25 3 3 3 3 3 4 19 44
w0(1(3|3|1,3|4|1|2|2]|5 1 26 1 2 1 1 1 3 9 35
11 (1|4 (4|1 2|4 |2|4|4] 2 2 30 2 3 4 3 3 3 18 48
12 |1]4|5|3|5|5|5|5|]5]|5 4 a7 1 1 4 3 4 4 17 64
13(1(3|2|2|3[4|3|3|3)| 4 4 32 4 4 3 3 4 5 23 55
14 (1|5|5|3|5|5|4|3|5]|1 2 39 1 2 3 2 2 1 11 50
5{1(3|1|3|3|3|3[3|3]| 3 3 29 1 3 1 3 2 2 12 41
6 (13|42 2|3 |3|3|3]| 3 4 31 2 3 4 3 4 5 21 52
17|14 2|2|3|3|3|3|3| 4 3 31 3 3 3 3 4 4 20 51
18 (143|134 |4]4|4)| 4 4 36 3 4 3 4 4 4 22 58
19 (1|3 (3|1 |34 |44|4) 4 3 34 3 3 4 3 3 3 19 53
20 1|4 |4 |1 |44 ]|4|4)|4] 3 2 35 2 4 4 3 3 4 20 55
2011|221 (3|]2|3|3|3] 2 3 25 2 2 2 3 2 3 14 39
22 |11|5|5|1|5|5|4|5|5]| 3 2 41 5 5 5 4 4 4 27 68
23|11|5|5|1|5|4|5|5|5]| 4 3 43 3 4 4 3 3 3 20 63
24 11|14 |5|3|5]4|3|5|5]| 5 4 44 3 1 4 3 4 5 20 64
251114 |5|3|5|5|5|5|5]| 5 3 46 1 1 4 3 3 5 17 63
26 11|14 |3|2(3|3|2|3|3]| 4 3 31 2 2 5 2 2 2 15 46
27 11|5|4|1(3|4|5|5|5]| 4 1 38 1 1 5 3 3 2 15 53
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Autorizacion de la organizacién para publicar la identidad en los resultados
de las investigaciones

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC:

Municipalidad Distrital de Morales 20148157325

Nombre del Titular o Representante legal: | DNI:

PROF. RUFINO PINEDO MELENDEZ 01091113

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo ', autorizo [ X ], no autorizo[ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion:

Gestion municipal y prestacion de los servicios plblicos en la Municipalidad Distrital de
Morales, 2023 B
Nombre del Programa Académico:

Maestria en Gestion Pdblica
Autor: Nombres y Apellidos DNI:

Ebert Cotrina Vasquez 00828506

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que serd de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

RECION SAN MARTIN

WS EnERnEnn

z

Morales, 24 de mayo de 2023 gmumum

Firma: Rufine.Bines
(Titular o Representante legal de la Institucion)

{*) Coddige de Etica en Iwestigackan de la Universidad César Vallejo-Articulo 7%, literal * f © Para difundir o publicar los resultados de un
w«mmummwammamnbmwnumaamdmm
en que b 80 perente o d d O 3 p que s da I identidad de k2 institecién, Por ello,
mmmmﬂlm%mmhhhmom,Mnde“dh@lvhm;dbndobmladh pero si serd
necesario describir sus caracteristicas.




Autorizacion de la organizacién para aplicar la prueba piloto

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LA BANDA DE SHILCAYO
Jr. Yurimaguas N°340 - Telf. 52 2568

AT o “Aiio de la Unidad, la Paz y el Desarrollo” **""
pe MDBSH

Tarapoto, 22 de Mayo del 2023,

CARTA N° 020-202 MDBSH
Sefior: , ' | _
EBERT COTRINA VASQUEZ ~ i i %
ESTUDIANTE DE MAESTRIA EN GESTION'P(JBLICA Yev—1 \
W | | X

Asunto: Se auto a;plmr msuumemos dei mvesngacxon a la muestra piloto

 Referencia " 576-2023-MDBSH
{:W b) aﬁawbl 2023 Jt jﬁ R J'LJ
ik L e — ) e ) e |

Tengo el ngrado de: dmgmne a usted, para,sal )
mismo tiempo ;nqu qu; xgedmnte documan:rdg refere
autorizacion para;npllcar nsteums t034d¢ inves igac] 'fa la my
‘estudio titulado: ] 3 y iiblic
Distrital de Moral
cumplir con el obj_

P s
P&

Municipalidad Distrital de la Banda de Shilcayo Jr.Yurimaguas N°340 Telf.042522568 E-mail: mdbsh61@gmail.com
e



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CONTRERAS JULIAN ROSA MABEL, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TARAPOTO, asesor de Tesis titulada: "Gestion municipal y prestacién de los servicios
publicos en la Municipalidad Distrital de Morales, 2023", cuyo autor es COTRINA
VASQUEZ EBERT, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 13.00%,
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.

TARAPOTO, 01 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
CONTRERAS JULIAN ROSA MABEL Firmado electrénicamente
DNI: 40035201 por: CJULIANR16 el 11-
ORCID: 0000-0002-0196-1351 07-2023 16:06:43

Caddigo documento Trilce: TRI - 0562493

oo INVESTIGA
.m.' ucv





