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Resumen

En la investigacion se buscé determinar como la gestiéon municipal y la calidad de
los servicios en un distrito de Huamanga se relacionan. Se trabajé bajo un enfoque
cuantitativo, de nivel correlacional, disefio no experimental y una metodologia
transversal, con una poblacién total de 38 servidores, utilizando dos cuestionarios
de 15 preguntas para cada variable, respectivamente. Obteniendo como resultado,
con la aplicacién del coeficiente de (Rho =,637), es decir que existe una correlacion
buena y el grado de significancia de 0,00 menor a 0,05, donde se indica que se
acepta la hipotesis alterna. Concluyendo que existe, correlacion positiva moderada
entre la gestion municipal y la calidad del servicio. En ese sentido, mientras mejore
e implemente la gestion municipal este tendra efectos positivos en la calidad de

atencion a los usuarios.

Palabras clave: Gestion municipal, calidad de servicio, servidores, usuarios,

gubernamental.
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Abstract

In The research sought to determine how municipal management and the quality of
services in a district of Huamanga are related. We worked under a quantitative
approach, correlational level, non-experimental design and a cross-sectional
methodology, with a total population of 38 servers, using two questionnaires of 15
guestions for each variable, respectively. Obtaining as a result, with the application
of the coefficient (Rho = .637), that is to say that there is a good correlation and the
degree of significance of 0.00 less than 0.05, where itis indicated that the alternative
hypothesis is accepted. Concluding that there is a significant correlation between
municipal management and the quality of service. In this sense, as long as municipal
management improves and implements, it will have positive effects on the quality of

service to users.

Keywords: Municipal management, quality of service, public servants,
users, govern
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l. INTRODUCCION

Los gobiernos locales cumplen funciones de servicio a la poblacién, con eficiencia
y eficacia, de acuerdo a las competencias, que estan prestablecidos en las normas,
LOM N° 27972

A nivel mundial, Sanchez (2018) sostiene que la labor de la gestion municipal
es un punto clave, y se pone de manifiesto en la situacion actual de los gobiernos
democraticos, donde se responsabiliza en planificar y ejecutar las estrategias
publicas de forma directa. En ese sentido, Flores et. al (2023) refieren que la labor
municipal permite solucionar y atender demandas ciudadanas, por ello es necesario
ejecutar una gestion eficiente con politicas de calidad de servicios, garantizando el
resultado de las metas institucionales. Asimismo, Hurtado et. al (2022) puntualizan
gue la gestion local debe comprometerse con la ejecucion de servicios de calidad,
promoviendo la gobernabilidad y con ello generar el progreso y desarrollo
comunitario. Ademas, (Albet, 2019) detalla que, en los municipios de Espaifia, el
incremento constante del costo de los servicios impacta de forma desfavorable en
los usuarios, quienes encuentran limitaciones al acceso de los servicios y no los

permite generar bienestar.

En el contexto de América Latina, segun Vargas et al. (2020) sostienen que
es fundamental que coexista una asociacion y liderazgo en la administracion
municipal, con el fin de ocuparse en solucionar las carencias de accesibilidad y
dotacion de necesidades primordiales. Ademas, Fontalvo et al. (2020) nos muestra
lo que sucede en Colombia, que las entidades publicas de atencién al usuario
deben dar respuestas oportunas a las solicitudes, asi como establecer acciones
efectivas de cumplimiento y una relacion con la sociedad manteniendo un control
de eficacia en brindar su servicio. Como también, Caballero et al. (2022) sostienen
en una investigacién de Ecuador, donde se presenta deficiencias en la comision y
la aptitud de prestacion, generando desconfianza en ciudadanos hacia sus
gobernantes. También, (Seco & Mufioz, 2018) indican que en Honduras la gestion
municipal se presenta dificultades en los procesos de prestar de servicios dandose
una carencia de recursos economicos y tecnologicos.

En el espacio nacional, menciona Cruz et al. (2022) indican que la gestion



de calidad del gobierno municipal genera beneficios a la ciudadania evidenciando
en mejorar la calidad de vida, porque se preocupa por sus demandas a través de
servicios. Asimismo, (Fernandez, 2020) indica que la gestidn es deficiente, con una
minima eficiencia y eficacia generando insatisfaccion en los usuarios al momento
de apersonarse al municipio, recibiendo una mala atencién aunado a un sistema
burocrética de procedimientos administrativos complejos. Ademas, Delgado et al.
(2019) refieren que una O6ptima gestion municipal mejora la gobernabilidad,
permitiendo un equilibrio con sus pobladores lo que se evidencia en una calidad en
la prestacion de servicios genera bienestar comunitario. Por su parte, (Casiano &
Cueva, 2020) indican que existe un desconocimiento por parte de los pobladores,
concerniente a las funciones y servicios que brinda un municipio, debido a una

escasa comunicacion entre los decisores y la poblacion.

En el &mbito local, la entidad municipal, ubicada en el distrito de Huamanga
es responsable de atender las demandas de prestar los servicios al usuario, por
parte de sus pobladores, enmarcandose en una gestion con efectividad de los
recursos econdmicos disponibles; sin embargo, la calidad del servicio se
encuentra deficiente debido a que los servidores ediles no cuentan con una
capacitacion actualizada, esta accion muestra una falta de empatia en el trato al
ciudadano que llega por diversos tramites, terminando en una queja. También se
debe a una estructura orgénica limitada y descontextualizada que no permite
cumplir los objetivos propuestos. Los instrumentos de gestidon estan
desactualizados y se ejecutan parcialmente, se da una escasa coordinacion y
comunicacion entre los funcionarios y servidores. Una falta de planificacion en la
direccion en el area que administra los recursos financieros. EI mayor porcentaje
de presupuesto esta orientado a proyectos de infraestructura social, no dando
prioridad a la atencion de la desnutricion cronica infantil de los servicios basicos
de seguridad ciudadana, saneamiento y residuos sélidos. En ese sentido, no se
crean las condiciones necesarias donde se implemente el flujo institucional y la
gestion de calidad, y coadyuve mejorar el acceso a los servicios que brinda el
gobierno local con el propésito de mejorar las condiciones necesarias de la

ciudadania.

La relevancia del estudio radica en la busqueda de soluciones a las



deficiencias encontradas en la entidad, enfatizando las deficientes politicas de
gestion que se ven reflejadas en la baja prestacién frente a las disposiciones de
servicio a la ciudadania, donde la falta de adiestramiento de trabajadores, y una
apatia en reforzar y reevaluar los planes estratégicos por parte de los funcionarios
al momento de atender los tramites o demandas de acceso de servicios
municipales, lo que conlleva en generar una percepcion negativa en los
ciudadanos.

En ese marco situacional, se propuso el siguiente problema general: ¢ C6mo
se relaciona la gestibn municipal y la calidad de servicio en un distrito de
Huamanga, Ayacucho 2023?, y se planted los probleméticas especificas: (i) ¢ Como
se relaciona la administracion municipal y la calidad de servicio?; (i) ¢Como se
relaciona las finanzas municipales y la calidad de servicio?; (iii) ¢ Como se relaciona
los proyectos y la calidad de servicio?; (iv)¢,Como se relaciona la gobernabilidad y

la calidad de servicio?

Por ello, tuvo como justificacion en el aspecto teorico, que aumenta las bases
y doctrinas con un fin académico (Bernal, 2016). Debido a ello, es importante en la
incorporacion de los saberes teoricos de las variables relacionada al tema, el cual
se va emplear en la elaboracion de futuros estudios. En el aspecto de interés social,
es relevante porque es beneficiada la poblacion con los resultados obtenidos
(Hernandez et. al, 2014). Lo cual, se ve como necesidad que la gestion municipal
identifique las deficiencias organizacionales, donde los funcionarios puedan
mejorar los planes estratégicos con la finalidad de dar una mejor atencion al
ciudadano. En el aspecto practico, se busca servir como guia de cambio o plantear
soluciones de la realidad problemética (Baena, 2017). Por tanto, con respecto a los
resultados, muestra que busca optimizar el servicio municipal, generando un mejor
vinculo entre el municipio y su poblacion. En el aspecto metodologico, se establecio
instrumentos, procedimientos y técnicas que ayudaron a otros estudios intentando
obtener datos precisos, confiables en factores indagados (Hernandez & Mendoza,
2018).

Plante6 como objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la
gestién municipal y la calidad de servicio en un distrito de Huamanga, Ayacucho

2023; en el planteamiento de objetivos especificos: (i) Determinar la relacion de la



administracién municipal y la calidad de servicio; (ii) determinar la relacion de las
finanzas municipales y la calidad de servicio; (iii) determinar la relacion de los
proyectos y la calidad de servicio; (iv) determinar la relacion de la gobernabilidad y

la calidad de servicio.

Se propuso como hipoétesis general: Existe relacion entre la gestion municipal
y la calidad de servicio en un distrito de Huamanga, Ayacucho 2023, y las hipétesis
especificas fueron: (i) Existe relacion entre la administracion municipal y la calidad
de servicio; (ii) existe relacién entre finanzas municipales y la calidad de servicio;
(i) existe relacion entre los proyectos y la calidad de servicio; (iv) existe relacion

entre la gobernabilidad y la calidad de servicio.



Il. MARCO TEORICO

La investigacion realizé un estudio minucioso para que puedan profundizar
su conocimiento sobre las variables y se genere la resolucion del problema. Para

ello se encontro las investigaciones internacionales:

Por su parte, Mejia (2023) tuvo como fin de examinar la eficacia de la
asistencia y gestion administrativa dentro de un establecimiento municipal, en
Pangua. El enfoque es numeral, descriptivo-correlacional; utilizaron y como
muestra a 377 personas, con quienes trabajaron un respondiendo un cuestionario,
utilizando la escala Likert. Se concluyo6 que la atencion al usuario es mejorable en
el sentido de que se disefie una estrategia de capacitacion a los funcionarios
publicos, con técnicas de atencion al usuario y capacidad resolutiva de problemas,
coadyuvado a la tecnologia que apoyara en la eficacia en el servicio municipal y la

sinergia de trabajo en equipo entre los colaboradores.

Acosta (2022), en su investigacibn mencioné en su objetivo analizar la
administracion y calidad de los servicios en un municipio publico, en Ecuador.
Respecto a su metodologia se definié dentro de un método cuantitativo, de tipo
descriptivo-correlacional, no experimental, con un muestreo de 373 personas,
guienes respondieron al instrumento del cuestionario, trabajando bajo un analisis
estadistico de Spearman. Como consumacion, menciona que existe una
correlacién alta dado en las variables indagadas debido a que una éptima atencion
al publico impacta de forma directa a los usuarios mediante una elaboracion de
planificacion estratégica y capacitacion al personal genera una percepcion positiva

en los demandantes del servicio municipal.

También, Armas (2022) plante6 para determinar como la calidad de la
atencion tiene un impacto en la complacencia usuaria en las instituciones del
régimen local de Costa Rica. La metodologia se baso en un disefio transversal, un
enfoque descriptivo causal y un enfoque cuantitativo, con la determinacién de una
muestra de 90 personas, quienes respondieron a un cuestionario de modelo
Servqual de veinte elementos, con una escala similar a la de Likert. Concluyendo
gue existe un vinculo positivo entre los componentes analizados, donde las formas

de calidad del servicio implantadas por las entidades municipales deberian



presentar una mejora permanente con el fin de generar confianza en los

demandantes del servicio.

Asi mismo, Bustamante et al., (2020) plantearon como objetivo de estudio,
identificar los factores vinculados con el nivel de atencion brindado por los
proveedores de atencion médica publica en Guayas. Su enfoque fue transeccional,
descriptivo y cuantitativo. Se descubri6 una muestra de probabilistica de 533
usuarios que completaron un cuestionario. Se concluye que los servicios prestados
son valorados de forma positiva, dandose una adecuada gestion de tramites con
una eficacia del tiempo de atencion con indices de calidad, atencion individualizada

y acceso oportuno a los servicios.

Asimismo, Contreras et al., (2019) tuvieron el objetivo de conocer la
evaluacion en su poblacion sobre de su eficacia de la atencion brindada por una
institucion publica en Colombia. La investigacion fue de enfoque cuantitativo,
descriptivo. Se presentd un estudio con 832 usuarios que respondieron a un
cuestionario modelo Servqualing de veinticuatro items con respuestas de escala
tipo Likert. Derivandose en un resultado estadistico de Pearson (0.697); en
consecuencia, concluyeron que refleja una relacion positiva moderada entre los
factores indagados donde el buen trato del personal incide de forma positiva en los
usuarios percibiendo la calidad y enfatizando la confiabilidad del servicio una
atencion personalizada, con una comunicacion asertiva del empleado el cual debe
ser capacitado con los conocimientos requeridos para resolver las dudas y
reclamos del cliente acompafiado de una adecuada infraestructura fisica para la

atencion.

Sobre las investigaciones nacionales, se tiene:

La de Ruiz, (2022), quien buscé establecer la forma como el servicio al
consumidor dentro de una institucion municipal de Lima se relaciona con la gestion
administrativa. Se basé con un disefio metodoldgico de corte transversal, no
experimental de método cuantitativo, correlacional. Trabajaron con una muestra de
31 representantes de juntas vecinales y 31 directivos municipales, quienes
respondieron al instrumento del cuestionario Likert de escala. Aplicandose el
coeficiente estadistico de Spearman (Rho=0.928). Segun los resultados, se obtuvo

como término la existencia de una correlacibn en ambas variables de forma



positivas entre si. El presente trabajo aporta al estudio en el sentido de que una
adecuada gestion y planificacion, la mejora del servicio al cliente se vera reflejada
en la gestion organizacional, financiera, humana y técnica de los directivos. Caso
contrario los pobladores, quienes no logran alcanzar una percepciéon favorable
debido a los elevados costos, una falta de entrega oportuna de los tramites

municipales y una deficiente comunicacion.

Entre tanto, Cuellar (2022) cuyo objetivo era determinar el grado de
vinculacion de la GM y la CS en una entidad publica de Carquin. Su metodologia
tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, correlacional, no experimental. El
tamafio muestral consistio en cincuenta ciudadanos quieres participaron en
contestar los test, con respuestas en escala de Likert, de dieciséis items. Se trabajo
en la plataforma estadistica de Pearson (Rho = 0.551), y muestra los resultados de
gue ambas variables se correlacionan directamente y moderada. La investigacion
pide reorganizar las politicas y manuales de atencion que se brinda al ciudadano,
asi como también actuar con eficacia en el cumplimiento de los cronogramas de
planes de trabajo lo que conllevara a una eficiente permanente de la direccion

municipal.

De la misma forma, Matos (2022) planteo como objetivo de definir la relacion
entre GM y CS en una organizacion publica de Jesus Mary. La metodologia de
trabajo se basa en el enfoque numeral, correlacional, no experimental y
transversalidad. Tuvo una muestra de 33 personas, los que tienen un test de
dieciséis y items, aplicados en la escala Likert, previamente validadas por un juicio
de validadores. Hallandose un resultado estadistico de Spearman (Rho = 0.896).
Concluyendo que las variables indagadas muestran la directa relacion, de manera
significativa. Su investigacion aportd, en sentido que se debe incrementar las
politicas de gestién gubernamental lo que conllevara la calidad de los servicios

municipales.

Por su parte, Avellaneda (2022), en su trabajo tiene como finalidad buscar la
relacion entre GM y CS en un gobierno local de Junin. La estructura de su
metodologia se basa en un método cuantitativo, aplicable, descriptivo y
correlacional, no experimental. La muestra de que realizaron con 66 personas los

cuales respondieron un cuestionario de dieciocho items. Derivandose en un



resultado estadistico de Spearman (Rho=0.534). Concluyendo que hay relacion
significativa entre las variables estudiadas. Esta indagacion aporta al estudio
haciendo énfasis en que una eficaz y eficiente administracién municipal permite
brindar una capacidad para resolver demandas y necesidades de los usuarios

donde los colaboradores brindan un servicio publico de calidad y buen trato.

Asi también, Ramirez, (2022) tuvo como fin mostrar el influjo del gerente
general dentro de CS en una organizacion de caracter publico Tumbes. Se
implementé una metodologia cuantitativa de nivel expresivo, correlacional, no
experimental. Se determindé una muestra con 365 personas quienes respondieron
dos cuestionarios de dieciséis items con escala de respuesta multiple tipo Likert.
Analizandose con Spearman (Rho =0.916). Se demostro a las variables que tienen
relacion efectiva, directa en ambas. El aporte investigativo se da porque refleja la
importancia en redisefar el plan estratégico municipal y la estructura organizacional
estableciendo una capacitacion permanente en los trabajadores con el fin de

producir una calidad de servicio al usuario atendiendo sus demandas.

Sobre la base filoséfica entendemos que Humanismo se basa en el estudio
del hombre, tomandolo en importancia y valor en entorno al mundo, destacando
sus capacidades y su razon, buscando recatar las tradiciones y obras de la cultura
grecorromana, dejando a un lado las tradiciones teocraticas, la religion. Segun
Friedrich Immanuel Nifiearme (1808) hacen una revision de la filosofia, la cultura 'y
la religién occidentales, quien acuii6 el término alemén "Humanismus" en 1808 para

denotar una doctrina intermedia centrada en el estudio de los clasicos grecolatinos.

Siglo XIX Friedrich Immanuel Niehamer (1766-1848) us6 el significado
moderno de humanismo, pero es un término antiguo. El término "humanista" se
utilizé durante el Renacimiento Italiano. Y se da en quienes estudian humanidades,
a su vez, se manifiesta como amor por la humanidad, la forma de hoy en dia ya es
un humanismo moderno y contemporaneo. Es esta doble orientacion la que
gueremos mostrar y sefialar algunos de los principales rasgos que diferentes

autores atribuyen al tema.

La corriente filosofica del racionalismo, basada en la razon, y a partir de esta
se explaya una situacion de forma deductiva, que donde la prioridad del

conocimiento racional de la verdad, ademas indica todo conocimiento es distinto y



claro. Descartes (1959-1960), quien es considero como progenitor de la filosofia
moderna, propone que, para llegar a la verdad, se da Unicamente a traves de la
razon, y que esta es Unica. En la ciencia también se inicia aplicando esta
justificacion, de que las verdades se descubren con la razén. Dej6 que el acto
racional de la deduccion sea el centro de su pregunta y, de esta manera, descubra

la verdad compleja, a partir de la deduccion simple.

Las corrientes filosoficas en referente a calidad y administrar, ademas de

satisfaccion de necesidades y expectaciones de las personas.

Por otro lado, William E. Deming (1900-1993), quien hace el concepto de calidad
total, trabajo para formular su propia filosofia de calidad japonesa, su aplicacién a
la ensefianza produce resultados sorprendentes. Hospitales, industrias, bufetes de
abogados, universidades, incluso proporcioné servicios de consultoria a muchas

empresas publicas.

Gestion de calidad total de Philip B. Crosby (1926-2001), quienes fueron exitosos
hombres de negocios norteamericano, quien principales contribuciones al
escenario de la teoria, en cuanto a la gestion, se ha introducido la idea de gestién
de calidad integral. Crosby ide6 un plan llamado "Cero defectos" y mas alla "Plan
de calidad 14 puntos" y "Cinco absolutos" calidad”. En general, la escuela de
Crosby esta a la altura, la calidad es libre, es decir, cualquier practica con este fin
habr4d un excedente para asegurar la calidad del producto. Ademés, Crosby
confirmé que, de hecho, no hay liderazgo de calidad y, por lo tanto, se genera un
porcentaje muy alto de residuos. Control de Garantia de Calidad, segun Kaoru
Ishikawa (1915-1989) quien es un famoso consultor que se especializa en areas de
control y seguimiento de la calidad. Quien es tomado como el padre de la teoria de
la causa raiz, se aplica la masa. Principalmente, recomienda determinar la causa
ineficiencia del proceso de produccion, y erradicar su ocurrencia en principales
contribuciones son: Mapa de Ishikawa, cuyo otro nombre es diagrama de causas y
efectos y las siete herramientas de calidad. Especialista en control de calidad cuyo
aporte de establecimiento de un sistema de calidad, que cumpla con el valor del
proceso de negocio. El sistema de calidad en esta teoria incluye dos tipos: tipo de

Gestién y Desarrollo.



Se empled para la primera variable la Teoria de la Mejorara Continua,
sustentada por el fildsofo Kaizen, que indica dentro de una organizacién constituida,
en esta se puede mejorar en sus lineamientos y procesos internos y que es
necesario que se tenga claro la ideologia organizacional gradual, que cada ente de
la estructura tenga en claro sus objetivos metas, tecnologia, indicadores,

estandarizacion para poder mitigar los desaciertos (Mihaila et al., 2019)

En el procedimiento de la realizacion y el progreso investigativo indagaron
un conglomerado tedrico para la profundizacién se las variables. Sobre la primera,
se considerd a Arraiza como el principal responsable (2019), quien indica que es
un proceso sistemético de flexibilidad e integral que se direcciona al logro de
mejores resultados para cumplir con las necesidades y expectativas del publico
usuario, a través de brindar servicios publicos. En ese sentido, Cotrina y Flores,
(2022) seinalan que se da cuando los gobiernos municipales plantean actividades
de corto y largo plazo, buscando el perfeccionamiento de sus procesos y por ende
generar beneficios y desarrollo en la poblacion a nivel economico, social y

ambiental.

Asimismo, Castillo et al., (2020) afirma que el gobierno local es una
vinculacién basada en normas de participacion donde es factible realizar las
politicas publicas y a la vez asumir las consecuencias de las decisiones de
bienestar del pueblo. Por su parte, Chavez et al. (2019) sostiene que se realiza por
medio de gestiones de orden administrativo con el fin de gestionar adecuadamente
sus funciones dentro de su ambito geogréfico, y con ello planificar el desarrollo
local. Segun, Alvarez y Delgado (2020), refieren que es la entidad de principal linea
de implementacion de politicas y es responsable de coordinacion y direccion del
plan presupuestal de forma eficaz, ofreciendo servicios publicos y avanzando en la
formacion de actividades favorables a la comunidad. Asi también, Tarrillo et al.,
(2022) considera que se enmarca en la direccion de recursos financieros
priorizados en la realizacion de actividades en base a tacticas gubernamental de
gobierno, en un tiempo definido evaluando el desempefio de politicas publicas en

la atencidn de los requisitos sociales.

En resumen, la gestibn municipal es responsable de la planeacion de

estrategias por medio de la implementacion de planes con intension de generar una

10



mejora en la vida de los ciudadanos, por consiguiente, debe ser liderado por la
autoridad edil basada en cultura participativa, delegando las funciones y tareas en
grupos de trabajo, para asi lograr administrar los servicios de calidad junto al
involucramiento de la sociedad civil por una transparencia gubernamental. Arraiza
(2019) sefiala que la gestidon municipal se diversifica la administracion municipal,

las finanzas municipales, los proyectos y la gobernabilidad.

En cuanto a la primera dimension de administracion municipal, Arraiza
(2019) sostuvo que la orientacion de la aplicacion de las decisiones
gubernamentales local, por medio del uso de los recursos disponibles cuyo
elemento es la territorialidad donde se despliega las competencias y es mas
cercano con la sociedad civil. Tambien, Gonzales (2022) refiere que es la
implementacion de politicas publicas en cuanto a la ejecucién adecuada del gasto

publico bajo estsndares de integralidad para el benefico de los usuarios.

Con respecto a la segunda dimension finanzas municipales, Arraiza
(2019) indica que es una herramienta principal en la gestion de los recursos por
parte de los municipios el cual brinda informacion con la finalidad de emprender una
excelente gestion de ingresos y asignacion de gastos con una politica de
estabilizacion. Segun, Anaya y Quifiones, (2017) menciona que es la fijacion en las
necesidades recurciarias con el fin de generar futuras finanzas en el servicio
publico, para dar como impulsor econdédmico en la consecucion del crecimiento del

bienestar social, cumplimiento de programas de gobierno y equilibrio financiero.

Asimismo, la tercera dimension proyectos, Arraiza (2019) sostiene que es el
conjunto de acciones que responden a la formulacion, implantacion y evaluacion
del grado de cumplimiento de una unidad indivisible de analisis y decision del sector
estatal que implica la realizacion de una inversion publica. Asimismo, Quiroz, (2022)
sefiala que al momento de disefiar un proyecto o programa se debe establecer
procedimientos de gestion para atender rapidamente las necesidades de los

ciudadanos.

La cuarta dimension gobernabilidad, Arraiza (2019) refiere que es un rasgo
de una poblacion en la que la autoridad se desenvuelve por medio de un conjunto
de mecanismos que favorezcan a las demandas ciudadanas garantizando el

desarrollo economico y comunitario. Por su parte, Condor, (2023) sostiene que son
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espacios y procesos de poder participativo de consenso y acuerdos de los
ciudadanos con el fin de que tomen iniciativas en los diferentes niveles y buscando

el bienestar social enfocado en el desarrollo local sustentable.

La teoria 0 modelo implementado es el SERVQUAL refiere que, la eficacia
en la atencién es la diferencia dado en el conocimiento del consumidor y la
prestacion del servicio, cuanto mayor sea la diferencia mejor sera el servicio

(Parasuraman et al., 1985)

En cuanto a la segunda variable relacionada con la calidad del servicio, se
consideré como autor principal a Lovelock y Wirtz, (2009) quienes sefialan que
como la construccién de indicadores técnicos, cuyo cumplimiento combinado
garantizara la actividad de atencién con mejor condicién, llegando a satisfacer las
demandas de los usuarios de forma eficiente. Por su parte, Izquierdo, (2021) refiere
gue esta fundamentado en el conocimiento de las demandas del publico en general
se debe realizar una actualizacion de politicas de calidad para el acceso igualitario

de los servicios.

Segun, Lopez, (2020) es una obligacion de la gestion publica y el medio con
gue cuenta el Estado para satisfacer las necesidades poblacionales ofreciendo un

mejoramiento de la oferta de servicios municipales.

También, Teran et al., (2021) indican que la en las organizaciones se viene
innovando en el servicio que brinda a sus clientes siendo necesario plantear
acciones de mejora innovando con tecnologia y trabajo administrativo. Asimismo,
Zela, et al., (2021) refieren que el enfoque gerencial requieren trabajadores
dispuestos a cambiar para mejorar la atencion, a través de procesos y simplificar la
administracion. En ese sentido, Barrera y Ysuiza, (2018) sostienen que es
necesario efectuar una evaluacion de la actividad burocratica con el fin de mejorar
la eficiencia y la calidad del servicio brindado, enfatizando la gestion de recursos
humanos y la innovacion tecnologica. De manera similar, Canaza et al., (2021)
puntualizan que es una actividad organizada que busca la satisfaccion de forma
continua y uniforme de las necesidades de caracter publico, a traves de la direccion

estatal.

En resumen, la calidad del servicio esta relacionada con el uso de los

recursos empleados en las entidades gubernamentales con el fin de ofrecer un
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optima prestacion del servicio en los cuales se debe establecer acciones de mejora
de capacitacion constante a los servidores estatales donde las administracion
publicas sean eficientes en sus funciones buscando el bienestar comunitario y el
logro de los objetivos trazados. Lovelock & Wirtz (2009) sefalan que la calidad de
atencion se desarrolla en cinco dimensiones: tangible, la capacidad de respuesta y

la confiabilidad, empatia y certeza

Sobre la primera dimensién tangibles, Lovelock & Wirtz (2009) sostienen que
son las representaciones y aspectos fisicos de las instalaciones, equipos, personal
y materiales que se brindan al momento de la prestacion del servicio donde los
usuarios evaluan la calidad. Asimismo, Sabastizagal et al., 2023, mencionan que
son los elementos relacionados con la apariencia del personal, el
acondicionamiento fisico de la organizacion, infraestructura, maquinas y el

ambiente con el fin de lograr un servicio optimo al usuario.

En cuanto a la segunda dimension de condiciones de respuesta, Lovelock
& Wirtz (2009) indican que es la disposicion a colaborar con los usuarios o clientes
para brindarles un servicio. Por su parte, Castafieda y Lugo (2022), mencionan que
es la predisposicion de dar una atencién adecuada a los usuarios contando el
personal adecuado, capaz de brindar un servicio con efectividad, detectando las

dificultades con el fin de gestionar inciativas de mejora.

En referencia a la tercera dimension confiabilidad, Lovelock & Wirtz (2009)
sostienen que es la capacidad de brindar el servicio de manera confiable y
cuidadosa. También, Silva, et al., (2021) indican que consiste en las capacidades
de organizacion para cumplir con los servicios y las preferencias de los

colaboradores de manera efectiva, precisa y confiable.

Sobre la cuarta dimensién empatia, Lovelock & Wirtz (2009) menciona que es la
evidencia del nivel de interés y atencion personalizada que brindan las organizaciones a
sus clientes o usuarios. En ese sentido, Nyadzayo y Knajehzadeh, (2016) mencionan que
esta vinculado con el usuario y trato preferencial que la entidad genera, tomando en cuenta

los aspectos de horarios de atencion y formas de atencion al ciudadano .

Finalmente, la quinta dimension certeza, Lovelock & Wirtz (2009) puntualizan
gque es la seguridad, conocimiento, profesionalidad, trato de usuarios, como

también con el fin de crear confianza y credibilidad. Asi mismo, Murali et al., (2016)
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considera que es la seguridad que los empleados generen a los usuarios por medio
de los saberes y competencias del servicio efectuado como la cortesia y la actitud

interpersonal.
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M. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de la investigacién
3.1.1. Tipo de investigacion

Es pura o basica. Segun Vargas (2009) es el uso de nuevos conocimientos
que enriquecen la disciplina. En ese sentido, el estudio actual busca soluciones a

la probleméatica en un momento especifico.
3.1.2. Disefio de investigacion

Tuvo disefio no experimental. Por lo tanto, segin Neill y Cortez (2018), este
estudio se lleva a cabo sin intervencién ni manipulacion de las variables. indagadas
observando su comportamiento en su situacién natural y luego proceder a su

respectivo analisis.

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo (Hernandez et al., 2014). Menciona
gue la estructura en un proceso sistematico de recojo de datos los cuales son
utilizados en la validacién de la hipotesis de estudio mediante del analisis

estadistico.

El nivel del estudio fue descriptivo. Segun Arias (2012) manifiesta que es
aquella que realiza la descripcibn de un hecho, persona o comunidad para
determinar su estructura sin buscar las causas que la producen. Asimismo, la
investigacion es de nivel correlacional, se analiza las caracteristicas de las variables
con el fin de establecer la intensidad de relacionar entre ambos conceptos de

estudio en funcion a un modelo definido y al instrumento. (Naupas et. al, 2018)

La investigacion sera de corte transversal, menciona, Bernal (2016) que el
proceso de la investigacion y recoleccion de informacion se concreta en un tiempo

determinado no tomando en cuenta la informacion de diferentes periodos.

El modelo tomado fue el modelo hipotético-deductivo, ya que al formular el
problema se planted la hipotesis a ser comprobados después del analisis de la

informacion.

Tomado en cuenta en un ciclo de induccion, deduccion e induccién para la

definicidn de la hipotesis, aceptando o rechazando. (Mario Bunge, 2010)
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3.2 Variables y operacionalizacion

Variable N° 01

Fue un procedimiento sistémico, flexible e integral que se direcciona al logro
de mejores resultados para compensar demandas de usuarios de los usuarios

mediante la atencion de servicios publicos (Arraiza, 2019).

Operacionalmente la variable gestion municipal fue medida de un
cuestionario basado en las dimensiones: administracion municipal, finanzas

municipales, proyectos y gobernabilidad.

Los indicadores son: capacitacion constante del personal, acceso a
servicios igualitarios, politicas de regulacion y control, servicios digitales, trabajo
en equipo, manejo presupuestario, informacion financiera, recaudacién
municipal, ampliacion de inversion, servicios municipales, monitoreo y
evaluacion, saneamiento municipal, transparencia, participacion local, sociedad

civil, la escala es ordinal.
Variable N° 02:

Es la construccion de indicadores técnicos cuyo cumplimiento combinado
fortalecera la asistencia del servicio en condiciones pertinentes al satisfacer las

demandas de los ciudadanos de forma eficiente (Lovelock y Wirtz, 2009).

Ooperacionalmente la variable desempefio laboral fue medida por medio de
una encuesta basada en criterios tangibles, capacidad de respuesta, confiabilidad,

empatia y certeza.

Los indicadores son: Equipos y mobiliarios, instalaciones, personal,
informacion confiable, requerimientos, predisposicién, interés en la atencion,
servicio oportuno, conformidad, mejora de la percepcion, actitud del empleado,

trato personalizado, escucha activa, personal amable, dominio, credibilidad

3.3 Poblacién, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblaciéon fue compuesta con 38 servidores de un municipio distrital en

Huamanga, Ayacucho, 2023.
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Poblacién segun Lépez y Fachelli (2015), refiere al conjunto de elementos
gue conforman el ambito de interés y que se utilizan para inferir conclusiones de

forma estadistica y tedrica.

La muestra fue censal, ya que, incluye a los 38 empleados de la institucion

municipal en estudio.

Segun Monje (2011), la muestra es un subconjunto de unidades
representativas de un conjunto poblacional con el proposito de disponer

resultados reales.

Us6 muestreo no probabilistico de provecho o intensional. Segin Naupas
et &l. (2014), “en este caso el investigador escoge los individuos de la muestra
segun las circunstancias de mayor facilidad” (p.254).

La unidad para analizar la tesis de investigacion fueron trabajadores de una

municipalidad distrital en Huamanga, Ayacucho.

3.4 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

Se utilizé el test de encuesta para recopilar datos. Segun Baena (2017), es
una técnica usados en estudios de tipo descriptivo con fin en obtener y recopilar
datos formulando las interrogantes a los participantes de la muestra frente a la
problematica detectada.

Se empled el instrumento del cuestionario en el cual se presentan
respuestas de forma directa para obtener el punto de vista directo en
colaboradores de un caso en particular. Por otro lado, Arias, (2012) considera
como un cuestionario que se formulan con coherencia y estan relacionadas con
las variables de la investigacion cuyo objeto es obtener datos.

La validacion de herramientas se sometio a un juicio de revisores donde se
evalu6é y garantiz6 que la investigacion se desarrolle de forma estructurada
midiendo con exactitud las variables con el fin de que cumpla los criterios de
pertinencia, relevancia y claridad (Yuni y Urbano ,2014)

La confiabilidad del instrumento es importante en el aspecto que permite que
los resultados sean precisos y coherentes la cual permite la estabilidad con la que
se obtiene en resultados similares al aplicarlo de forma sistemética (Hernandez y

Mendoza, 2018). En ese sentido se contd con la confiablidad en la variable calidad
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de la ciudad con un valor de ,822 y de la variable gestién municipal con un valor de
servicio en un ,831 es decir que dichos instrumentos tienen seguridad vy fiabilidad

alta en ser aplicados.

3.5 Procedimientos

En lo concerniente al proceso de la investigacion al principio se establecié
las variables de revision, seguido por la formacién y construccion del marco teérico
con la revisibn obtenida de fuentes literarias de tipo primaria y secundarias
existentes, con la finalidad de establecer una base teodrica sustentable en la
indagacion. A continuacién, se procedié a elaborar las herramientas de
recopilacion de informacion aplicados en miembros con la conversacion anticipada
y aprobacién de las autoridades correspondientes. Por ultimo, se elaboré el
analisis, empleando técnicas padrones descriptivas. La prueba de normalidad de
Shapiro-Wilk se utiliza en una evaluacion de muestras en menos de 50 elementos.
Se utiliza la hipétesis alterna que afirma que la distribucion no es normal, mientras
gue el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman considera los valores

jerarquizados de cada variable y su relacion.

3.6 Método de analisis de datos

Luego de obtener la base de informacion en el formato Excel, donde
mostramos en columnas las dimensiones e variables y al mismo tiempo en las filas
el numero total de la muestra, se procede a utilizar el software estadisticos SPSS
V25 donde se realiz6 un conjunto de procedimiento internos en referido programa,
para poder identificar dentro los Resultados, a continuacion se desarrolla la
estadistica descriptiva, es aquella medida donde los resultados se distribuyen de
manera ordenada en tablas y graficos que permiten una generalizacion de los datos
obtenidos (Renddn y Macias, 2016). Y, por otro lado, se respondera las hipétesis
de investigacion mediante la estadistica inferencial, es aquella que permite la
prevision posible de los resultados o caracteristicas obtenidos tras luego aplicar el
instrumento de investigacion.

Para poder determinar si se utilizara una prueba parametrica y no

parametrica, se realizara mediante el programa SPSS V25 la prueba de normalidad
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, cuya condicion refiere si la muesta (n<50) se aplicara la prueba de Shapiro Wilk,
mientras tanto si es (n>50) Kolmorovh Smirnov. Por lo tanto, la miestra es de 38<50

participantes se cumple que se aplico con Shapiro Wilk.

3.7 Aspectos éticos

La metodologia de presentacion de citas y referencias se examiné de
acuerdo con las normas APA. El principio de beneficencia, se busco el bienestar
del individuo sobre cualquier indicador evaluado. En cuanto al principio de no
maleficencia, evitando causar los dafios de manera intencional. En la fase de
recopilacion de datos se completé con mucha confidencialidad sobre la identidad,
respecto a los informantes, realizando los cuestionarios de manera anénima. Asi
mismo en el principio de autonomia el participante brindo su consentimiento
informado sin ser coaccionados ni manipulados. Respecto al principio de justicia,
los individuos tienen los mismos derechos y fueron tratados por igual bajo la

normativa y procedimientos propios de investigar.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1

Frecuencia y porcentaje de la variable GM

Nivel Gestién Administracion  Finanzas Provectos  Gobernabili
municipal municipal municipales y dad
F % F % F % F % F %

Bajo 13 24% 12 31% 15 39% 19 51% 25 ©66%
Medio 21 55% 22 57% 21 66% 17 44% 10 27%
Alto 4 21% 4 12% 2 5% 2 5% 3 7%
Total 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0%

Interpretacion

En la presente tabla de la variable " GM”, Se define que la mayoria de las
respuestas estan en el nivel medio, con un 55 % de las respuestas. El nivel bajo
representa el 24% de las respuestas, mientras que el nivel alto representa solo el
21%. En los resultados se observa que los trabajadores respondieron en un nivel
medio que dentro de la entidad municipal existe una regular administracion
gubernamental, ademas una capacitacion constante al personal administrativo, el
acceso a los servicios igualitarios también mencionan en mayoria que las finanzas
de la municipalidad son manejadas de manera regular y la ejecucion de proyectos
de inversidn tiene un promedio regular y con respuesta a la gobernabilidad, por otro
lado se cumple una transparencia en procedimiento administrativo segun de cada
proyecto de inversion, se denota la participacion activa de los usuarios.

En Administracion municipal, el nivel bajo representa en un 31%, seguido
por el nivel medio con un 57% y el nivel alto con un 12%. En los resultados se
percibe que los trabajadores respondieron en un nivel medio que dentro de la
entidad municipal se cumple de manera adecuada la administracion municipal por
parte del alcalde y los regidores. Y el personal administrativo es capacitado de
manera permanente en temas especializados, como también el acceso a los
servicios administrativos ya que el personal tiene los mismos derechos y libertad.

En Finanzas municipales, el nivel bajo representa el porcentaje de 39%,

seguido por el nivel medio con un 66% y el nivel alto con un 5%. En los resultados
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se percibe que los trabajadores respondiendo un nivel medio, ya que se maneja de
manera adecuada el presupuesto financiero para todos los proyectos de inversion
y programas con una debida fiscalizacion por parte del Consejo municipal, por otro
lado, existe una recaudaciéon municipal regular en el tema de impuestos arbitrios y
demas otras tasas municipales.

En Proyectos, el nivel bajo representa el porcentaje de 51%, seguido por el
nivel medio con un 44% vy el nivel alto con un 5%. En los resultados se observa que
los trabajadores respondieron en un nivel bajo, con respecto a los proyectos de
inversion gubernamental que ejecuta la municipalidad se encuentra en demora por
los procedimientos administrativos, ademas los servicios municipales que brinda la
entidad gubernamental son poco céleres y demora en el proceso de buena pro. Por
lado en referencia al monitoreo y evaluacion de los procesos administrativos este
tiene una demora constante debido al incumplimiento de los requisitos para la
convocatoria de algun proyecto de inversién publica.

Finalmente, en Gobernabilidad, el nivel bajo representa el porcentaje de
66%, seguido por el nivel medio con un 27% y el nivel alto con un 7%. En los
resultados se observa que los trabajadores respondieron en un nivel bajo que la
transparencia dentro de los procedimientos administrativos tiene falencias en el
cumplimiento de los requisitos segun la TUPA, ademas se observa una
participacion local y de la sociedad civil en menor porcentaje debido a las politicas

de inclusion que la municipalidad promueve.
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Tabla 2

Frecuencia y porcentaje de la variable CS

Calidad de Capacidad

Nivel L
servicio de respuesta

Confiabilidad Empatia Tangibles Certeza

F % F % F % F % F % F %

Bajo 18 47% 19 50% 10 26% 8 21% 36 94% 32 T75%
Medio 19 52% 19 50% 27 1% 27 71% 2 6% 5 15%
Alto 1 1% 0 0% 1 3% 3 8% 0 0% 1 10%

Total 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0% 38 100.0%

Interpretacion

Parala variable "CS” en el nivel bajo representa 47%, mientras el nivel medio
tiene el valor de 52% vy el nivel alto con un 1%. En los resultados se percibe que los
trabajadores respondieron un nivel medio que la calidad de servicio dentro de la
institucion local es regular, ya que el equipo y mobiliario tienen carencias en su
implementacion ademas falta poner una mejor atencion en el area de mesa de
partes y como también incrementar la motivacién del personal y sobre todo el
dominio en la especializacion de cada labor.

En capacidad de respuesta el nivel bajo representa un 50,0%, el nivel medio
un 50,0% vy el nivel alto con un 0,0%. En los resultados se percibe de los
trabajadores respondieron en un nivel bajo y medio, dénde agregan que dentro de
la institucidn existen equipos que estan en un estado regular y en uso permanente,
como también mobiliarios que faltan darle mantenimiento, en las instalaciones esta
en un estado regular y consideran que falta refaccionar de manera adecuada.

En confiabilidad el nivel bajo representa un 26%, le nivel medio con un 71%,
y el nivel alto 3%. En los resultados los trabajadores respondieron un nivel bajo y
nivel medio, que la capacidad de respuesta ante una situacién critica por parte del
personal es confiable el uso de los requerimientos al area de logistica son
permanentes para implementar de manera adecuada cada area usuaria de acuerdo
a sus necesidades y sobre todo el personal esta predispuesto a ayudar brindando
una atencién primordial y de calidad.

En empatia el nivel bajo representa un 21%, el nivel medio con un 71%, y el
nivel alto 8%. En los resultados se observa que los trabajadores respondieron en

un nivel medio, qué existe un interés en la atencién en el servicio de calidad de las
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distintas areas al mismo tiempo consideran que la tensién se brinda en un tiempo
célere y al mismo tiempo se da un servicio oportuno ya que el usuario se siente
satisfecho y conforme con la confianza que se le brinda.

En tangible el nivel bajo representa con un 94%, el nivel medio con un 6%,
el nivel alto un 0,0%. En los resultados se percibe que los trabajadores que los
respondieron un nivel bajo, ya que consideran que dentro de la entidad
gubernamental falta mejorar la percepcion de los trabajadores en funcion a la labor
gue desempeiia sobre todo a la actitud del empleado que cada dia le falta poner
empefo y ganas el trato personalizado que brinda el personal al usuario es poco
confiable y sobre todo por la excesiva presion y el estrés constante falta estimular
la escucha activa

En certeza el nivel bajo representa con un 75%, el nivel medio con un 15%
y el nivel alto un 10%. En los resultados se percibe en un nivel bajo ya que
consideran que el personal le falta brindar un mejor trato ademas el dominio de los
cargos y sobre todo la credibilidad en las actuaciones de acuerdo a la

especializacion a trabajar.
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Andlisis inferencial
Hipdtesis General.
H1: Existe relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio en un distrito

de Huamanga, Ayacucho 2023

Tabla 3
Resultados de Rho de Spearman de GMy CS

Gestion Calidad de

municipal servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 637"
Spearman  municipal correlacion
5ig. (bilateral) . 000
N 38 38
Calidad de Coeficiente de B37r” 1,000
Servicio correlacion
5ig. (bilateral) 000
N 38 38

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

Interpretacion

La tabla 3 exhibe los resultados de la correlacion de las variables de GM y
CS, esgrimiendo el coeficiente de correspondencia de Spearman. Los resultados
muestran una correlacion positiva moderada entre estas dos variables, con un
coeficiente de correlacion de 0.637 y un valor de significancia (p-value) de 0.000
por lo que se admite la hipotesis alterna y se impugna la nula. En consecuencia,

existe una relacion significativa estadisticamente entre la GM y la CS.
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Hipdtesis especifica 1

H1: Existe relacion entre la administracion municipal y la calidad de servicio en un

distrito de Huamanga, Ayacucho 2023

Tabla 4
Resultados de Rho de Spearman de CS y AM

Calidad de Administraci

servicio  6n municipal

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 6347
Spearman  servicio correlacion

5ig. (bilateral) ,000

N 38 38

Administracion Coeficiente de 6347 1,000
municipal correlacion

Sig. (bilateral) 000
N 38 38

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

Interpretacion

La tabla 4 presenta las consecuencias de la correlacion entre la dimension

administracién municipal y la variable calidad de servicio, manejando el coeficiente

de correlacion de Spearman. Los resultados descubren una correlacion positiva

moderada entre administracion municipal y la calidad de servicio, con un coeficiente

de correlacién de 0.634 y un valor de significancia (p-value) de 0.000, por ende,

gue se admite la hipotesis alterna y se rechaza la nula. Esto indica que indica una

relacion estadisticamente significativa entre la administracion municipal y la calidad

de servicio.
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Hipotesis especifica 2

H1: Existe relacion entre finanzas municipales y la calidad de servicio en un

distrito de Huamanga, Ayacucho 2023

Tabla 5

Resultados de Rho de Spearman de CS y FM

* Calidad de Finanzas
SEnVICIO municipales
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 AT74™
Spearman servicio correlacion
Sig. (bilateral) 003
N 38 38
Finanzas Coeficiente de A747 1,000
municipales correlacion
Sig. (bilateral) 003
N 38 38

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

Interpretacion

La tabla 5 exhibe las consecuencias de la correlacion entre la dimensién

finanzas municipales y la variable de calidad de servicio, utilizando el coeficiente de

correlacion de Spearman. Los resultados descubren una correlacion positiva

moderada entre finanzas municipales y la calidad de servicio, con un coeficiente de

correlacion de 0.474 y un valor de significancia (p-value) de 0.003 en base a ellos,

gue se admite la hipétesis alterna y se impugna la nula. Lo que indica que existe

una relacion estadisticamente significativa entre finanzas municipales y la calidad

de servicio.
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Hipotesis especifica 3

H1: Existe relacion entre los proyectos y la calidad de servicio en un distrito de

Huamanga, Ayacucho 2023.

Tabla 6
Resultados de Rho de Spearman de CS y Proy.

Calidad de
servicio  Proyectos
Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 .Hha™
Spearman  servicio correlacion
Sig. (bilateral) 000
N 38 38
Proyectos Coeficiente de 558" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 38 38

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

Interpretacion

La tabla 6 presenta los resultados de la correlacion entre la dimension

proyectos y la variable calidad de servicio, gestionando el coeficiente de correlacion

de Spearman. Los resultados revelan una correlacién positiva moderada entre

proyectos y la calidad de servicio, con un coeficiente de correlacion de 0.558 y un

valor de significancia (p-value) de 0.000, por lo cual se admite la hipotesis alterna 'y

se niega la nula. Lo que indica que existe una relacion estadisticamente significativa

entre proyectos y la calidad de servicio.
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Hipoétesis especifica 4
H1: Existe relacién entre la gobernabilidad y la calidad de servicio en un distrito de

Huamanga, Ayacucho 2023

Tabla 7
Resultados de Rho de Spearman de CS 'y Gob.

Calidad de

sernvicio Gobermabilidad

Rho de Calidad de Coeficiente de 1,000 657"
Spearman  servicio correlacion

Sig. (bilateral) . 000

N 36 36

Coeficiente de 65T 1,000
Gobernabilidad correlacion

5ig. (bilateral) 000
N 38 38

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

Interpretacion

La tabla 7 presenta las consecuencias de la correlacion entre las variables
de calidad de servicio y gobernabilidad, manejando el coeficiente de correlacion de
Spearman. Los resultados descubren una correlacién positiva moderada entre la
calidad de servicio y gobernabilidad, con un coeficiente de correspondencia de
0.657 y un valor de significancia (p-value) de 0.000 por esto, se admite la hipotesis
alterna'y se impugna la nula. Lo que indica que existe una relacion estadisticamente

significativa entre la calidad de servicio y gobernabilidad.
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V. DISCUSION

Se realiz6 la contrastacion de los resultados, los antecedentes, el analisis
literal e inferencial para desarrollar el capitulo de la discusién que a continuacion se

establece:

Con respecto a los resultados contrastados en la investigacion, se tuvo el
resultado de la variable GM en un valor de nivel medio, con un 55% de las
respuestas. El nivel bajo representa el 24% de las respuestas, mientras que el nivel
alto representa solo el 21%. En los resultados se observa que los trabajadores
respondieron en un nivel medio que dentro de la entidad municipal existe una
regular administracion gubernamental, ademas una capacitacion constante al
personal administrativo, el acceso a los servicios igualitarios también mencionan en
mayoria que las finanzas de la municipalidad son manejadas de manera regular y
la ejecucion de proyectos de inversion tiene un promedio regular y con respuesta a
la gobernabilidad, por otro lado se cumple una transparencia en procedimiento
administrativo segun cada proyecto de inversion, se denota una activa participacion
de la sociedad civil. Y por otro lado de la variable calidad de servicio, en el nivel
bajo representa 47%, mientras el nivel medio tiene el valor de 52% y el nivel alto
con un 1%.

En los resultados se percibe que los trabajadores respondieron un nivel
medio que la calidad de servicio dado en la entidad es regular, ya que el equipo y
mobiliario tienen carencias en su implementacion ademas falta poner una mejor
atencion dentro del area de mesa de partes, como también incrementar la
motivacion del personal y sobre todo el dominio en la especializacion de cada labor.
Los resultados muestran una correlacion positiva moderada entre estas dos
variables, con una cifra de correlacién de 0.637 y un valor de significancia (p-value)
de 0.000 por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula.

Que corresponde al objetivo general, donde fue hallar la correlacion que
existe entre la variable 1y 2, dentro de un gobierno local, se tiene como resultados
de la hipotesis general, en el sentido qué la prueba de normalidad a aplicar es el
Shapiro Wilk ya que la muestra de trabajo es menor a 50 participantes, es decir 38
trabajadores de la municipalidad al mismo tiempo se define que el coeficiente de

correlacion de (Rho = 657) y el valor de significancia es de 0,00 menor a 0,05 el
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cual se interpreta que se acepta la hipétesis alterna y una correlacion positiva
moderada. Teniendo la similitud de investigacion, por segun Acosta (2022), de
enfoque cuantitativo, de nivel correlativo, disefio no experimental y corte
transversal. Dando como resultado que existe un grado de significancia de 0,00
menor a 0,05 esto sigue es exactamente la hipotesis alterna, ademas la muestra
de estudio fue de 38 personas se aplico la prueba de Kolmogorov- Smirnov. En los
resultados infiere que para gestionar de manera urgente las demandas crecientes
es necesario aplicar un sistema que pueda poner en marcha los servicios sociales
de la municipalidad.

La relacion que existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio
se relaciona de manera directa es decir si existe una adecuada elaboracion de la
planificacién estratégica y sobre todo la capacitacion al personal que es muy
importante imprescindible es atender resultados 6ptimos en referencia a la calidad
del servicio y eso favoreceria en cuestiéon directa al servicio municipal. En el mismo
tenor se tiene el antecedente de Mejia (2023) Dicha investigacion este enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional, disefio no experimental y corte
transversal ademas la muestra es de 377 personas, por lo cual se esta aplicando
la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov es decir mas de 50 participantes.

Con respecto a los resultados de la investigaciéon, en relacion a la gestion
administrativa y la calidad de servicio en una entidad municipal de Pangua, se tiene
gue existe un grado de significancia de 0,000 menor a 0,05 la prueba de hipotesis
alterna. Por lo que, ultima para la realizacién en la mejora en la atencion de calidad
de servicio, y esta al mismo tiempo tenga pues un disefio de plan en la capacitacion
de los servidores publicos con técnicas de atencién al usuario y la capacidad
resolutiva de problemas, si en el caso se pueda ver una mejoria ello tendra un
resultado positivo en la eficacia del servicio municipal y su relacion con el trabajo
en coordinado, por ende, la calidad de atencion seré eficiente.

Segun las bases teoricas de la variable gestion municipal se tiene a Arraiza,
(2019) quién sostiene que la gestion municipal es un proceso interno, integral,
flexivo qué compone un conjunto de resultados procedimientos a fin de lograr
satisfacer los intereses de los ciudadanos ya que el fin de una municipalidad es la
prestacion de servicios publicos. Del mismo modo Cotrina y Flores (2022) agrega

que para generar los beneficios y desarrollo a corto y largo plazo es necesario

30



plantear un cronograma de actividades para lograr la satisfaccion. Agregar Castillo
etal., (2020) aporta que para una adecuada gestion municipal se debe implementar
normas y leyes reglamentos que autoricen la potestad administrativa y sobre todo
tomar decisiones para el bienestar publico.

En referencia a la variable calidad de servicio a Lovelock y Wirtz, (2009)
Agrega que para buscar las condiciones Optimas es necesario cumplir la
satisfaccion de las demandas del cliente a fin de verificar los intereses
vulneraciones y necesidades. Como tambien lzquierdo, (2021) que es necesario
gue para tener una buena calidad de servicio el acceso sea igualitario para todos.
Y Teran et al., (2021) menciona que para lograr una satisfacciéon adecuada se debe
implementar las Tics en la gestion municipal.

Respecto al primer objetivo especifico fue determinar la relacion entre la
variable de calidad de servicio y la dimension administracion municipal en una
municipalidad distrital, los el nivel bajo representa en un 31.6%, seguido por el nivel
medio con un 57.9% y el nivel alto con un 10.5%. En los resultados se percibe que
los trabajadores respondieron en un nivel medio que dentro de la entidad municipal
se cumple de manera adecuada la administracion municipal por parte del alcalde y
los regidores. Y el personal administrativo es capacitado de manera permanente en
temas especializados, como también el acceso a los servicios administrativos ya
que el personal tiene los mismos derechos y libertad. Los resultados muestran una
correlacién positiva moderada entre la administracién municipal y la calidad de
servicio, con un coeficiente de 0.634 y un valor de significancia (p-value) de 0.000
por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula. Lo que indica que
existe una relacion estadisticamente significativa.

Asi mismo en el antecedente Armas (2022) Planteado con un enfoque
cuantitativo, caracter descriptivo causal, disefio transversal y con una muestra de
90 personas por lo cual su prueba de normalidad es de colmo Bosch es decir mas
de 50 patrticipantes. Es resultado es aplicado por el modelo Path (0,082) Donde
donde se interpreta que existe una correlacion positiva. Concluyendo que existe
una corelacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario no a mas
factores dados por a causa de la adecuada estrategia en la calidad de servicio
estque incrementaria en mayor cuantia la calidad de servicio, generando una

confianza en los usuarios.
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En conclusion, existe la corelacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario, cuando los factores dados por una adecuada estrategia en
la calidad de servicio, esta incrementara en mayor cuantia su calidad, sin generar
desconfianza en los usuarios del servicio. La investigacion tiene una muestra de
832 usuarios que respondieron el cuestionario de modelo, ademas el enfoque
cuantitativon de nivel descriptivo, correlacional, disefio no experimental, corte
transversal, y da como resultado el coeficiente de correlacién de pearson de 0 697
el cual es positiva alta. Existe una correlacién entre la percepcién de los usuarios
frente a la calidad de los servicios, generando de esta manera una mejor
confiabilidad respecto a la atencién brindada es necesario también acotar que para
gue exista una calidad de servicio es necesario la comunicacion directa y asertiva
de los trabajadores el cual deben estar capacitados y especializados en la actividad
a trabajar al mismo tiempo es de Vital importancia atender de manera urgente las
quejas y los reclamos de los clientes a fin de poder integrar a soluciones eficientes.
Las bases teoricas de la dimension administracion municipal segun Arraiza (2019)
menciona que los recursos municipales deben estar orientados a fin del bien
comun. Mientras Gonzales (2022) que el gasto publica debe estar adecuado en

referencias a las politicas publicas en beneficios de los ciudadanos.

Respectivamente al segundo objetivo especifico, el que era determinar la
relacion entre las finanzas municipales y la calidad de servicio en una
municipalidad, en cuyos resultados el nivel bajo representa el porcentaje de 39.5%,
seguido por el nivel medio con un 55.3% y el nivel alto con un 5.3%. En los
resultados se percibe que los trabajadores respondiendo un nivel medio, ya que se
maneja de manera adecuada el presupuesto financiero para todos los proyectos de
inversion y programas con una debida fiscalizacion por parte del Consejo municipal,
por otro lado, existe una recaudacion municipal regular en el tema de impuestos
arbitrios y demés otras tasas municipales. Ademas, los resultados muestran
correlacion positiva moderada entre finanzas municipales y la calidad de servicio,
con un coeficiente de correlacion de 0.474 y un valor de significancia (p-value) de
0.003, lo que indica que existe una relacion estadisticamente significativa entre la

calidad de servicio y finanzas municipales.
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Por lo que coinciden en la investigacion el antecedente Bustamante et al.(
2020) con un enfoque cuantitativo, descriptivo con una estructura no experimental
y transversal, usando la prueba de normalidad fue Kolmogorov-Smirnov, donde la
muestra es de 533 usuarios que respondieron el cuestionario ademas en los
resultados se aplicé el grado de significancia con un valor de 0,00 menor a 0,05.
Por lo que se acepta la hipotesis alterna. Concluyendo que para mejorar los
servicios prestados de manera positiva y cumpliendo la gestion de tramites con una
eficacia en el tiempo de atenciéon es muy necesario que esta sea adecuada para
gue la calidad del servicio tenga un acceso oportuno a los servicios.

Ruiz (2022) planteo como investigacion un enfoque cuantitativo, de nivel
correlacional con disefio no experimental y de corte transversal la prueba de
normalidad fue de Shaprio Wilk ya que el nimero de participantes es de 31
personas encuestadas. Cuyo resultado se aplicé con el coeficiente de Rho de
Spearman en un valor de 928 es decir la correlacion es positiva muy fuerte ademas
es grado de significancia es de 0,00 menor a 0,05. Por ende se acepta la hipétesis
alterna concluyendo que para mejorar la gestiébn administrativa esta debe ir de la
mano con el aspecto organizacional financiero humano y técnico para asi de esta
manera poder reflejar un mejor manejo de la calidad de servicio para brindar a los
usuarios la satisfaccion pertinente y de esta manera poder disminuir los tramites
municipales y la deficiente comunicacion. Con respecto a las bases teoricas,
coincide Arraiza (2019) es una herramiento principal en el manejo de los recursos
de la municipalidad, mientras tanto Anaya y Quifiones, (2017) menciona que los
servicios publicos son el crecimiento del bienestar social, financiero y programas
del gobierno.

Con respecto al tercer objetivo especifico fue determinar la relacion entre la
dimension proyectos y variable la calidad de servicio en una municipalidad, se tiene
como resultados el nivel bajo representa el porcentaje de 50.0%, seguido por el
nivel medio con un 44.7% vy el nivel alto con un 5.3%. En los resultados se observa
gue los trabajadores respondieron en un nivel bajo, que con respecto a los
proyectos de inversion publica que se esta ejecutando en la municipalidad se
encuentra en demora por los procedimientos administrativos, ademas los servicios
municipales que brinda la entidad gubernamental son poco céleres y demora en el

proceso de buena pro. Por lado en referencia al monitoreo y evaluacion de los
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procesos administrativos este tiene una demora constante debido al incumplimiento
de los requisitos para la convocatoria de algun proyecto de inversion publica.

Los resultados muestran que al trabajar las variables se hall6 una correlacion
positiva moderada, con un coeficiente de correlacion de 0.558 y un valor de
significancia (p-value) de 0.000 por lo que se acepta la hipotesis alterna y se
rechaza la nula. Lo que indica que existe una relacion estadisticamente
significativa.

Segun los estudios, Cuellar (2022) investigacion enfoque cuantitativo,
correlacional, de disefio experimental y corte transversal, donde se uso la prueba
de normalidad de Shaprio Wilk, es decir 50 ciudadanos como muestra donde los
resultados estadisticos salieron Rho = 0,551. Dénde se concluye que la gestion
municipal para fomentar una adecuada planificacion debe ser organizado las
politicas y los manuales de atencion que se brinda a los ciudadanos como también
cumplimiento de las fechas de planes de trabajo el cual conlleva a una mejoria
permanente de la gestion gubernamental. Ademas en el mismo sentido, Matos
(2022) menciona como resultados que existe una correlacion de Rho = 896 es decir
hay una relacién positiva fuerte; ademas, el grado de significancia con un valor de
0,00 menor a 0,05 donde se acepta la hipétesis alterna.

En conclusion existe una correlacion directa y significativa, por lo cual
mientras se maneje de manera estable las politicas gubernamentales dentro de la
municipalidad con una correcta aplicacion en las areas pertinentes y un correcto
funcionamiento eficaz de las funciones y derechos y obligaciones de los
trabajadores ese tendra una calidad de atencion eficiente con respecto a los
servicios municipales.

Arraiza (2019) menciona que es necesario plantear de manera correcta la
formulacién, implantacién y evaluacion de los proyectos, ademas Quiroz (2022)
aclara que se debe respetar los procedimientos de gestion para una mejor atencion
oportuna a las necesidades.

Sobre el cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre la
gobernabilidad y la calidad de servicio en una municipalidad. El nivel bajo
representa el porcentaje de 65.8%, seguido por el nivel medio con un 26.3% vy el
nivel alto con un 7.9%. En los resultados se observa que los trabajadores

respondieron en un nivel bajo que la transparencia dentro de los procesos

34



administrativos tiene falencias en el cumplimiento de los requisitos segun la TUPA,
ademas se observa una participacion local y de la sociedad civil en menor
porcentaje debido a las politicas de inclusion que la municipalidad promueve. Los
resultados muestran una correlacion positiva moderada entre la calidad de servicio
y gobernabilidad, con un coeficiente de correlacion de 0.657 y un valor de
significancia (p-value) de 0.000 por lo que se acepta la hipétesis alterna y se
rechaza la nula. Lo que indica que existe una relacion estadisticamente
significativa.

Con respecto a los antecedentes, segun Avellaneda, (2022) quién ejecuté la
prueba de normalidad, y la muestra es mayor a 50 unidades, es decir el 66 personas
las cuales respondieron el cuestionario ademas en los resultados. Con un resultado
Rho = ,534 es decir tiene una correlacion moderada y con respecto al grado de
significancia el valor es 0,00 menor al 0,05.

El cual indica que hay correlacion directa significante entre la gestién
municipal y calidad de servicios en una entidad publica de Junin, en el hecho que
tome mas énfasis en el proceso administrativo municipal donde se debe brindar con
una eficacia y una eficiencia en la resoluciéon de las demandas y necesidades de
los pobladores el cual traerd efectos positivos en la calidad de servicio Ramirez,
(2022) quién empleé la metodologia de tipo aplicado, cuantitativo, nivel
correlacional, disefio no experimental y corte transversal cuyos resultados se aplicé
el coeficiente de Rho = ,916 es decir existe una correlacion positiva alta y grado de
significancia del 0,00 menor a 0,05 es decir se acepta la hipdtesis alterna.

En tal sentido, hay una correlacién fuerte y positivante entre la gestion
municipal y la calidad de servicio de una entidad publica en tumbes es trascedente
comprender que en el caso que se redisefie el plan estratégico municipal con una
adecuada estructura organizacional de profesionales capacitados esta tendra un
realce positivo y al momento de brindar una calidad de servicio al usuario para asi

poder atender las las necesidades.
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VI. CONCLUSIONES

. Como resultado se tuvo que la existencia de una correlacion positiva
moderada entre las variables GM y la CS en un distrito de Huamanga-
Ayacucho, 2023, en tal sentido se obtuvo estadisticamente un Rho= 0.637 y
Sig. 0.000.

. Como hallazgo se tuvo la existencia de una correlacion positiva moderada
entre administracion municipal y calidad de servicio, en un distrito de
Huamanga-Ayacucho, 2023, obteniendo como resultado un Rho = 0.634 y
Sig. 0.000.

. Como hallazgo se tuvo la existencia de una correlacién positiva moderada
entre finanzas municipales y calidad de servicio en un distrito de Huamanga-
Ayacucho, 2023, obteniendo el resultado de Rho=0.474y el Sig. 0.003.

. Como hallazgo se tuvo que existe una correlacion positiva moderada entre
proyectos y calidad de servicio un distrito de Huamanga-Ayacucho, 2023,

obteniendo como resultado un Rho =0.558 y Sig. 0.000.

. Como hallazgo se tuvo que existe una correlacion positiva moderada entre
gobernabilidad y calidad de servicio en un distrito de Huamanga-Ayacucho,
2023, obteniendo como resultado un Rho = 0.657 y Sig. 0.000.
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VIl. RECOMENDACIONES

Respecto a la relacion entre las dos variables, se recomienda a la entidad
gue brinde capacitaciones especializadas en temas de gestion publica a los
trabajadores a fin de optimizar la calidad de servicio propiamente la entidad
gubernamental al mismo tiempo recomendar que simplemente un programa
de entrenamiento personal en funcién de las necesidades y basado en

pardmetros de la calidad.

Respecto a la segunda conclusion, se recomienda a la entidad que
implemente una planificacion para mejorar la calidad de atencion, ademas
gue se tome en cuenta a los trabajadores de la entidad municipal a fin que
puedan ser capacitados y fortalecer en la calidad de servicio por la

municipalidad.

Respecto a la tercera conclusion, se recomienda a la entidad gestionar un
proceso de induccion en temas de manejo de la gestion municipal a todos
los trabajadores para definicibn sobre las ocupaciones y compromisos

individuales de las areas.

Respecto a la cuarta conclusion, se recomienda a la entidad que brinde las
facilidades y el acceso a los servicios publicos ya sea en sus modalidades
de atencion presencial y o virtual que de esta manera poder lograr una

calidad de atencion del usuario y cumplir con las expectativas.

Respecto a la quinta conclusiéon, se recomiende a la entidad que brinde
capacitaciones para mejorar la gobernabilidad y charlas de sensibilizacién
para sus trabajadores, asi fomentar una atencion de calidad en la

municipalidad.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

Matriz de operacionalizacion de la variable 01: Gestiébn municipal

Variable 1 Definicidon conceptual Definicién operacional | Dimensiones Indicadores Escala
- Capacitacién constante
Consta de 04 | D1: del personal .
. . - L - Acceso a servicios
. dimensiones, sobre el | Administracion . .
Segun: Estrada (2019) . L igualitarios
: . cual se evaluard la | municipal o . Nunca (1)
precisa es el conjunto de - > - Politicas de regulacion .
acciones gque las entidades adm!n_lstrauon , y control Casi nunca (2)
municipal, finanzas ) . - A veces (3)
suelen llevar adelante para g Servicios digitales gy
. o municipales, proyectos y . : Casi siempre
cumplir sus objetivos, obernabilidad - Trabajo en equipo @)
propésitos y metas. Debe 9 o .
ser llevado a adelante por 10s Se operacionalizo las . Siempre (5)
P variables utilizando el | D2: Finanzas
funcionarios y servidores ; . . icipal - Manejo presupuestario
. L cuestionario de Ramirez | municipales o .
Gestion publicos, que deben estar (2022) el cual sera - Informacién financiera
municipal dotados de las capacidades tomado por ol - Recaudacion municipal
Sﬁgepsliiqiae Sr‘wto pgrea sues! [nvestigador tiene 15
: items. D3: Proyectos s : .
funciones. Escala de medicion: - Ampliacion de inversion
El Plan de Desarrollo de . . ' - Servicios municipales
. Sera ordinal se presenta ] : it
Capacidades es uno de los baio la escala de Likert Monitoreo y evaluacion
formas esenciales para coL untaies:  Siermpre - Saneamiento municipal
identificar, potenciar y ) (E,)asi Jsie.m e ?4) D4
actualizar estas habilidades. ’ P ! : . - Transparencia
algunas veces (3), casi | Gobernabilidad U
nunca (2) nunca(1 ) - Part.|C|paC|o_n_ local
' - Sociedad civil
Variable 2 Definicién conceptual Definicién operacional | Dimensiones Indicadores Escala




Calidad de
servicio

La calidad de servicio se
define, segun Larrea (1991)
es la opinidon que tiene un

cliente sobre la
correspondencia entre el
rendimiento y las

expectativas asociadas al
conjunto de aspectos
subsidiarios, cuantitativos y
cualitativos de un producto o
servicio importante.

Sobre los 05 ejes, que se
evaluara la calidad del
servicio: Tangible,
capacidad de respuesta,
confiabilidad, empatia y
certeza. Se utilizara el
modelo SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml
y Berry, 1988) se faculta
de la evaluacion de la
calidad percibida y las
expectativas del usuario.
Se operacionalizo las
variables utilizando el
cuestionario de Ramirez
(2022) el cual sera
adaptado por el
investigador con 15
items. Escala de
medicion: Sera ordinal se
presentara bajo la escala
de Likert con puntajes
determinados : nunca(l),
Siempre (5), casi
siempre (4), algunas
veces (3), casi nunca (2)

Tangible

Capacidad de
respuesta

Confiabilidad

Empatia

Certeza

Instalaciones, personal y
mobiliario.

Predisposicion.
Respuesta inmediata.
Servicio oportuno.

Interés y orden.
Resultado esperado.
Exactitud.

Escucha Activia.
Actitud.
Trato y cordialidad.

Conocimiento.
Credibilidad.
Cortesia.

Nunca (1)
Casi nunca (2)
A veces (3)
Casi siempre
(4)

Siempre (5)




Anexo 2: Instrumento de recoleccion de datos

Variable 1: Cuestionario de la variable Gestion municipal

Titulo: Gestidn municipal y calidad de servicio en el distrito de Huamanga, Ayacucho,
2023

Instrucciones: lea con mucha atencion las preguntas formuladas y luego proceda a
marcar una de las cinco opciones de acuerdo a la valoracion (escala Likert).

+

ESCALA DE VALORACION VALORACION
Nunca

Casi Nunca
A veces

Casi Siempre
Siempre

N s Lo | —

Administracion municipal
N |[CN [AV |[CS5 |5

01 La entidad municipal brinda capacitacion
constante vy permanentemente  al
personal sobre temas en administracion
municipal.
02 La entidad municipal brinda el acceso a
servicios al personal de manera
igualitaria respetando los derechos.
03 La entidad municipal brinda politicas de
regulacion y control al personal
administrativo.
04 La entidad municipal brinda de manera
eficiente los servicios digitales en las
areas correspondientes.
05 La entidad municipal promueve un clima
favorable con el personal administrativo
para un trabajo en equipo.

Finanzas municipales
06 Considera que la  municipalidad
administra de manera eficiente el
presupuesto para la ejecucion de
proyectos.




o7

Considera que la municipalidad brinda
de manera constante la informacion
financiera de cada proyecto de inversion

Considera que la municipalidad realiza
de manera eficiente la recaudacion
municipal a los contribuyentes.

Froyectos

08

En la entidad municipal realiza de
manera constante la ampliacion de
inversion en los proyectos.

10

Considera que la municipalidad brinda
los servicios gubernamentales de
manera eficiente y eficaz al ciudadano.

11

Considera que la municipalidad brinda el
monitorec ¥y evaluacion de manera
eficiente y eficaz.

12

La entidad gubernamental brinda l|as
facilidades para el saneamiento
municipal en favor de los contribuyentes.

Gobernabilida

13

La entidad municipal es transparente en
los tramites administrativos que solicita
la parte administrada.

14

La entidad municipal promusve |a
participacion local con cada de unos de
los agentes de la comunidad.

15

La entidad municipal coordina con los
agentes de la sociedad civil para
organizarse de mejor manera




Cuestionario Variable 2: Calidad de servicio.

Titulo: Gestion municipal y calidad de servicio en el distrito de Huamanga,
Ayacucho, 2023.

Instrucciones: lea con mucha atencion las preguntas y luego marque una de las cinco
opciones de acuerdo a la valoracién (escala Likert).

ESCALA DE VALORACION VALORACION
Munca 1
Casi nunca 2
A veces 3
Casi siempre 4
Siempre 5
Tangibles
N |CN |AYV [C5 |5
01 Las oficinas de trabajo estan
acondicionadas para la atencién a los
usuarios.
02 Las instalaciones de la entidad son
visualmente acondicionados
03 Los servidores de la municipalidad

tienen apariencia presentable y amable
Capacidad de respuesta

04 La atencion es inmediata a la solicitud
del usuario.

05 Evidencia predisposicibn para dar
respuesta ante los diferentes pedidos de
oS usuarios.

06 Considera que el servidor da un buen
trato para que el usuario se sienta
satisfecho

Confiabilidad

o7 La atencion que presta es de forma
secuencial y de acuerdo al orden de
llegada.

08 Se da la misma consideracién a todos

o5 usuarios.




09

El servicio solicitado es entregado
oportunamente.

Empatia
10 Muestra actitud amable al usuario
11 La atencion al usuario, es de
cordialidad.
12 Brinda un trato personalizado.
13 Muestra escucha proactiva en el
momento de solicitud de un senvicio.
Certeza
14 Muestra  tranquilidad, luego  de
proporcionar la atencion al usuario.
15 Respeta la privacidad del usuario.




Anexo 3: Consentimiento informado

Titulo de la investigacion: “Gestion Municipal y calidad de atencion en una
Municipalidad de Huamanga, Ayacucho, 2023".

Investigador: Nilo Huaytalla Bautista.
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion Municipal y calidad de
atencion en una Municipalidad de Huamanga, Ayacucho, 2023”, cuyo objetivo es
determinar la realcion entre la gestion municipal y calidad de sevicios en una
municipalidad de Huamanag, Ayacucho, 2023. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes del programa academico de maestria en gestion publica, de la
Universidad César Vallejo del campus Lima norte, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucion. La reelevancia
del estudio radica en la busqueda de soluciones a las deficiencias encontradas en la

baja calidad de atencion.
Procedimiento

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

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: "Gestion Municipal y calidad

de atencion en una Municipalidad de Huamanga, Ayacucho, 2023”.

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de veinte minutos y
se realizara en el ambiente de la institucidn. Las respuestas al cuestionario o
guia de entrevista seran codificadas usando un numero de identificacién y, por

lo tanto, seran anénimas.




Anexo 04: Matriz de evaluacioén por juicio de expertos

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE
VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefor(a)(ita):

Llallahui Salvatierra Jesus

Presente

Asunto:  Validacién de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi

mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa Académico
Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, en la sede Los Olivos,

requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder

desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion municipal y calidad

de servicio en un gobierno local de Huamanga, Ayacucho, 2023 y siendo imprescindible

contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos

en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia

en temas educativos y/o investigacion educativa.
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin

antes agradecerle por la atenciéon que dispense a la presente.
Atentamente

Firma: [

Nombre y apellido: Huaytalla Bautista, Nilo
DNI 42361483



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Llallahui Salvatierra Jesus

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()

Area de formacion
académica:

Clinica () Social ()
Organizacional (X)

Educativa ()

Areas de experiencia profesional:

Maestro en derecho-mencién en ciencias penales

Institucion donde labora:

Gobierno Regional de Ayacucho

Tiempo de experiencia profesional
en
el area:

2a4afos () Mas de 5 afios (X)

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

Interpretacién de la prueba nueva en el juicio oral

42233084

Firma del experto:

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestién Municipal

Autor (a): | Adaptado por Huaytalla Bautista, Nilo
Objetivo: | Determinar la Gestion municipal en una entidad
Administracion: | Individual.
Ano: | 2023

Ambito de aplicacion:

Servidores Publicos

Dimensiones:

Administracién municipal, finanzas municipales, proyectos,
gobernabilidad

Escala:

Ordinal

Cantidad de items:

15 items

Tiempo de aplicacion:

20 a 30 minutos aproximadamente

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestion Municipal elaborado

por Huaytalla Bautista, Nilo en el afo 2023 de acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

(Arraiza,2019). Es un proceso sistémico, flexible e integral que se direcciona al

logro de mejores resultados con el fin de satisfacer las necesidades vy

expectativas de los ciudadanos mediante la prestacion de servicios publicos.




| Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

modificaciones o una

modificacién muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacién de
estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos
del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacion
|égica con la dimensién
o indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado

debe ser.

(alto nivel) con la dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
REELEVANCIA criterio vea afectada la medicion de la
El item es esencial o dimension.
importante, es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero

ofro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion municipal

Definicion de la variable:

Es un proceso sistémico, flexible e integral que se direcciona al logro de mejores
resultados con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos mediante la prestacion de servicios publicos (Arraiza,2019).

Dimension 1: Administracion municipal

Definicion de la dimension:



(Gonzales,2022). Es la implementacion de politicas publicas sobre la adecuada
ejecucion del gasto publico bajo estandares de integridad para el benéfico de los
usuarios.

L ] ] ] | Releva | OPservaciones/
ndicadores Item Claridad Coherencia Recomendacio
ncia fies
La entidad municipal brinda
Administra | capacitacion constante y
cién permanentemente al personal 4 4 4
municipal | sobre temas en administracion
municipal.
Acceso a | La entidad municipal brinda el
servicios | acceso a servicios al personal 4 4 4

igualitarios | de manera igualitaria
- respetando los derechos.
Politicas | La entidad municipal brinda
de politicas de regulacion y 4 4 4
regulacién | control al personal
y control administrativo
La entidad municipal brinda de

Servicios | manera eficiente los servicios 4 4 4
digitales digitales en las areas
correspondientes.
La entidad municipal
Trabajo en | promueve un clima favorable 4 4 4

equipo con el personal administrativo
para un trabajo en equipo.

Dimension 2: Finanzas municipales
Definicion de la dimension:

(Arraiza,2019). Es una herramienta principal en el manejo de los recursos de los
municipios el cual brinda informacion con el fin de desarrollar una 6ptima gestion

de ingresos y asignacion de gastos con una politica de estabilizacion
Observaciones

Coherenci | Releva !
Indicadores item Claridad a vl | ‘Recoméndacio
nes
Considera que la
Manejo municipalidad administra de
presupuestar | manera eficiente el 4 4 4
io presupuesto para la ejecucion

de proyectos.

Considera que la
municipalidad brinda de

Ir:if:arnmcaiglrc;n manera constante la 4 4 4
informacién financiera de cada
proyecto de inversiéon
Considera que la
= municipalidad realiza de
Recaudacion :
municipal | Manera eficiente la 4 4 4

recaudacion municipal a los
contribuyentes

Dimension 3: Proyectos
Definicion de la dimension:

(Quiroz,2022). Al momento de disefar un proyecto o programa se debe
establecer procedimientos de gestion para una atencion oportuna a las
necesidades de la poblacion.



Observaciones/
Recomendacion
es

Indicadore 0 ) Coheren | Releva
s Item Claridad cia ncia

Ampliacién | En la entidad municipal realiza de
de manera constante la ampliacién 4 4 4
inversion de inversion en los proyectos.

Servicios Considera que la municipalidad
municipale | brinda los servicios 4 4 4
s gubernamentales de manera

eficiente y eficaz al ciudadano.

Monitoreo | Considera que la municipalidad
y brinda el monitoreo y evaluacion 4 4 4
evaluacion | de manera eficiente y eficaz.

Saneamien | La entidad gubernamental brinda
to las facilidades para el 4 4 4
municipal saneamiento municipal en favor
de los contribuyentes.

Dimension 4: Gobernabilidad
Definicion de la dimension:

(Condor,2023). Son espacios y procesos de poder participativo de consenso y
acuerdos de los ciudadanos con el fin de que tomen iniciativas en los diferentes
niveles y buscando el bienestar social enfocado en el desarrollo local
sustentable.

Observaciones
Indicadores item Claridad COZiearen Rﬁ:;:a — omlen i
nes
La entidad municipal es
Transparenci | transparente en los tramites 4 4 4
a administrativos que solicita la
parte administrada.
La entidad municipal promueve
Participacién | la participacion local con cada 4 4 4
local de unos de los agentes de la
comunidad.
Sociedad La entidad municipal coorfiina
T con los agentes de |la sociedad
civil. g . ; 4 4 4
civil para organizarse de mejor
manera

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable:

La calidad de servicio se define, segun Larrea (1991) es la opinion que tiene un
cliente sobre la correspondencia entre el rendimiento y las expectativas
asociadas al conjunto de aspectos subsidiarios, cuantitativos y cualitativos de un
producto o servicio importante.

Dimension 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

El aspecto fisico del equipamiento, personas y componentes de difusion; siendo
todos los mencionados divulgan una representacion o imagen del servicio que
los compradores consideraran para evaluarlo y calificarlo.



Observaci
Indicador i : Cohere | Relevan ones/
tem Claridad A g
es ncia cia Recomend
aciones
Instalacio | Los servidores realizan sus 4 4 4
nes, labores con transparencia
Los espacios fisicos de la 4 4 4
personal entidad son adecuados
Los puestos de trabajo estan 4 4 4
mobi)l,iario acondicionados para un
" | adecuado desemperio de las
funciones

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Definicién de la dimension:
Es la habilidad o actitud del personal de brindar soluciones inmediatas de
manera légica, segura y confiable.

Indicadores | item Claridad | Cohere | Relevan | Observacio
ncia cia nes/
Recomenda
ciones
Predisposicio | Considera que brinda un 4 4 4
n. adecuado servicio hacia
al publico
Respuesta La atencién es oportuna 4 4 4
inmediata en los usuarios
Servicio Consjdera que el 4 4 4
trabajador da un buen
oportuno. F
servicio para que el
usuario se sienta contento

Dimension 3: Confiabilidad

Definicion de la dimension:

La capacidad que una empresa demuestra al brindar un

segura y fiable (Bollet, 2018)

servicio de forma

Observacione
Indicadores | item Claridad | GOheren | Relevan | s/ .
cia cia Recomendaci
ones
Interés 'y La atencion solicitada 4 4 4
orden.
es oportuna
Resultado La atencién es igual 4 4 4
esperado. para todos
La atencion es 4 4 4
Exactitud. secuencial a los
usuarios




Dimension 4: Empatia

Definicion de la dimension:

La atencion atenta e individual que una organizacion brinda y entrega a sus
clientes a través de un servicio 6ptimo y personalizado que los haga sentir
especiales y unicos.

Indicad item Clarid | Coheren | Relevan | Observacione
ores ad cia cia s/
Recomendaci
ones
Escucha | Brinda una atencién 4 4 4

Activia. | personalizada

Actitud. | Se da un trato amable a los 4 4 4
usuarios

Tratoy | Eltrato es amable al usuario 4 4 4

cordialid | El trato es igual para todos los 4 4 4

ad. usuarios

Dimension 5: Certeza

Definicion de la dimension:

Lovelock & Wirtz (2009) puntualiza que es la seguridad, conocimiento,
profesionalidad y atencion de los empleados y su habilidad para generar
credibilidad y confianza

Indicad | item Claridad | Coherencia | Relevanc | Observacio

ores ia nes/
Recomenda
ciones

Conoci La atencioén es a tiempo

miento. | completo al usuario 4 4 4

Credibili

dad. 4 4 4

Cortesia | La atencién es con
cierta privacidad 4 4 4




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Sefor(a)(ita):
Allccahuaman Gamboa lvanna
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa
Académico Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, en la
sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion municipal y
calidad de servicio en un gobierno local de Huamanga, Ayacucho, 2023" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,

no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente
Firma: !

Nombre y apellido: Huaytalla Bautista, Nilo
DNI 42361483



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Alliccahuaman Gamboa lvanna
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica() Social () Educativa ()
académica: | Organizacional (x )
Areas de experiencia profesional: | Magister en Gestion Publica

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios ()
en

el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI: | 41781055

Firma del experto:

Mas de 5 afios (X )

L

= zeaf

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestién Municipal

Autor (a): | Adaptado por Huaytalla Bautista, Nilo

Objetivo: | Determinar la Gestién municipal en una entidad

Administracion: | Individual.
Afo: | 2023
Ambito de aplicacion: | Servidores Publicos
Dimensiones: | Administraciéon municipal, finanzas municipales, proyectos,
gobernabilidad
Escala: | Ordinal
Cantidad de items: | 15 items

Tiempo de aplicacion: | 20 a 30 minutos aproximadamente

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestion Municipal elaborado
por Huaytalla Bautista, Nilo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes

El item se comprende
faciimente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

modificaciones o una

modificacion muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacion de
estas.




3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos
del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
légica con la dimension
o indicador que esta

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensioén.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial
/lejana con la dimensién.

debe ser.

midiendo. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada
(moderado nivel) con la dimensién que se esta
midiendo.
4. Totaimente de Acuerdo | El item se encuentra esta relacionado
(alto nivel) con la dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
RELEVANCIA criterio vea afectada la medicion de la
El item es esencial o dimension.
importante, es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero

otro item puede estar incluyendo lo
que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Definicion de la variable:

Instrumento que mide la variable 01: Gestion municipal

Es un proceso sistémico, flexible e integral que se direcciona al logro de mejores
resultados con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos mediante la prestacion de servicios publicos (Arraiza,2019).

Dimension 1: Administracion municipal

Definicion de la dimension:

(Gonzales,2022). Es la implementacion de politicas publicas sobre la adecuada
ejecucion del gasto publico bajo estandares de integridad para el benéfico de los

usuarios.
. Releva Observaciones/
ndicadores Item Claridad | Coherencia z Recomendacio
ncia hes
La entidad municipal brinda
Administra | capacitacion constante y
cion permanentemente al personal 4 4 4
municipal | sobre temas en administracién
municipal.




Acceso a | La entidad municipal brinda el
servicios | acceso a servicios al personal 4 4 4
igualitarios | de manera igualitaria
- respetando los derechos.
Politicas | La entidad municipal brinda
de politicas de regulacion y 4 4 4
regulacién | control al personal
y control administrativo
La entidad municipal brinda de
Servicios | manera eficiente los servicios 4 4 4
digitales digitales en las areas
correspondientes.
La entidad municipal
Trabajo en | promueve un clima favorable 4 4 4
equipo con el personal administrativo
para un trabajo en equipo.

Dimension 2: Finanzas municipales

Definicion de la dimension:

(Arraiza,2019). Es una herramienta principal en el manejo de los recursos de los
municipios el cual brinda informacion con el fin de desarrollar una 6ptima gestion
de ingresos y asignacion de gastos con una politica de estabilizacion

Observaciones
Coherenci | Releva /
Indicadores item Claridad . néle | Recoriendacio
nes
Considera que la
Manejo municipalidad administra de
presupuestar | manera eficiente el 4 4 4
io presupuesto para la ejecucion

de proyectos.
Considera que la

fsrmacicn municipalidad brinda de

Snanciera manera constante la 4 4 4
informacién financiera de cada
proyecto de inversiéon
Considera que la
.. | municipalidad realiza de
REMCACS scicn manera eficiente la 4 4 4
municipal : S

recaudaciéon municipal a los
contribuyentes

Dimension 3: Proyectos

Definicion de la dimension:

(Quiroz,2022). Al momento de disefar un proyecto o programa se debe
establecer procedimientos de gestiéon para una atencion oportuna a las
necesidades de la poblacion.

Observaciones/
indicadore item Claridad COh_eren Releya Recomendacion
s cia ncia .

Ampliacién | En la entidad municipal realiza de
de manera constante la ampliacién 4 4 4
inversién de inversioén en los proyectos.
Servicios Considera que la municipalidad
municipale | brinda los servicios 4 4 4
s gubermamentales de manera

eficiente y eficaz al ciudadano.
Monitoreo Considera que la municipalidad

brinda el monitoreo y evaluacién 4 4 4
evaluacién | de manera eficiente y eficaz.




Saneamien | La entidad gubernamental brinda
to las facilidades para el 4 4 4
municipal saneamiento municipal en favor
de los contribuyentes.

Dimensioén 4: Gobernabilidad
Definicion de la dimension:

(Condor,2023). Son espacios y procesos de poder participativo de consenso y
acuerdos de los ciudadanos con el fin de que tomen iniciativas en los diferentes
niveles y buscando el bienestar social enfocado en el desarrollo local
sustentable.

Observaciones
" : . Coheren | Releva /
Indicadores Item Claridad cia ncia Recomendacio
nes
La entidad municipal es
Transparenci | transparente en los tramites 4 4 4
a administrativos que solicita la
parte administrada.
La entidad municipal promueve
Participacion | la participacion local con cada 4 4 4
local de unos de los agentes de la
comunidad.
Sociedad La entidad municipal coor_dina
civil. con los agentes dela souedlad 4 4 4
civil para organizarse de mejor
manera

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable:

La calidad de servicio se define, segun Larrea (1991) es la opinién que tiene un
cliente sobre la correspondencia entre el rendimiento y las expectativas
asociadas al conjunto de aspectos subsidiarios, cuantitativos y cualitativos de un
producto o servicio importante.

Dimension 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

El aspecto fisico del equipamiento, personas y componentes de difusion; siendo
todos los mencionados divulgan una representacion o imagen del servicio que
los compradores consideraran para evaluarlo y calificarlo.

Observaci
Indicador item Claridad Coh_ere Relgvan ones/
es ncia cia Recomend
aciones
Instalacio | Los servidores realizan sus 4 4 4
nes, labores con transparencia
il Los espacios fisicos de la 4 4 4
personal | ¢ntidad son adecuados
Yo Los puestos de trabajo estan 4 4 4
mobiliario. T
acondicionados para un




adecuado desempefio de las
funciones

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:
Es la habilidad o actitud del personal de brindar soluciones inmediatas de
manera légica, segura y confiable.

Indicadores | item Claridad | Cohere | Relevan | Observacio
ncia cia nes/
Recomenda
ciones
Predisposicio | Considera que brinda un 4 4 4
n. adecuado servicio hacia
al publico
Respuesta La atencién es oportuna 4 4 4
inmediata en los usuarios
- Considera que el 4 4 4
3:2:‘;?1:’0 trabajador da un buen
’ servicio para que el
usuario se sienta contento

Dimension 3: Confiabilidad

Definicion de la dimension:

La capacidad que una empresa demuestra al brindar un

segura y fiable (Bollet, 2018)

servicio de forma

Observacione
Indicadores | item Claridad | Coheren | Relevan | o/ :
cia cia Recomendaci
ones
Inkeres:y La atencién solicitada 4 4 4
orden.
es oportuna
Resultado La atencién es igual 4 4 4
esperado. para todos
La atencién es 4 4 4
Exactitud. secuencial a los
usuarios

Dimension 4: Empatia

Definicion de la dimension:

La atencion atenta e individual que una organizacion brinda y entrega a sus
clientes a través de un servicio optimo y personalizado que los haga sentir
especiales y Unicos.

Clarid
ad

Observacione
s/

Indicad item

ores

Coheren
cia

Relevan
cia




Recomendaci
ones

Escucha | Brinda una atencién 4 4

Activia. personalizada

Actitud. | Se da un trato amable a los 4 4

usuarios

Tratoy El trato es amable al usuario 4 4

cordialid | El trato es igual para todos los 4 4

ad. usuarios

Dimension 5: Certeza

Definicion de la dimension:
Lovelock & Wirtz (2009) puntualiza que es la seguridad, conocimiento,

profesionalidad y atencion de los empleados y su habilidad para generar
credibilidad y confianza

Indicad | Item Claridad | Coherencia | Relevanc | Observacio

ores ia nes/
Recomenda
ciones

Conoci La atencién es a tiempo

miento. | completo al usuario 4 4 4

Credibili

dad. 4 4 4

Cortesia | La atencion es con

cierta privacidad 4 4 4




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Sefor(a)(ita):
Tenorio Torres Elizabeth
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi
mismo, hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa
Académico Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo, en la
sede Los Olivos, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la
informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion municipal y
calidad de servicio en un gobierno local de Huamanga, Ayacucho, 2023" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder
aplicar los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a
usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion
educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted,
no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente

e

Firma: !

Nombre y apellido: Huaytalla Bautista, Nilo
DNI 42361483



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Tenorio Torres Elizabeth
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()
Area de formacion | Clinica () Social () Educativa ()
académica: | Organizacional (X )

Areas de experiencia profesional: | Maestra en Administracion de la Educacion
Institucion donde labora:
Tiempo de experiencia profesional | 2 a 4 afios () Mas de 5 afios (X )
en
el area:
Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)
DNI: | 28315447
Firma del experto:

2. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestién Municipal

Autor (a): | Adaptado por Huaytalla Bautista, Nilo

Objetivo: | Determinar la Gestién municipal en una entidad

Administracion: | Individual.
Aio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Servidores Publicos
Dimensiones: | Administracién municipal, finanzas municipales, proyectos,
gobernabilidad
Escala: | Ordinal
Cantidad de items: | 15 items

Tiempo de aplicacion: | 20 a 30 minutos aproximadamente

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario Gestion Municipal elaborado
por Huaytalla Bautista, Nilo en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes
indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

(Arraiza,2019). Es un proceso sistémico, flexible e integral que se direcciona al
logro de mejores resultados con el fin de satisfacer las necesidades y

expectativas de los ciudadanos mediante la prestacion de servicios publicos




El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD 2. Bajo Nivel El item requiere bastantes

modificaciones o una

modificaciéon muy grande en el uso de
las palabras de acuerdo con su
significado o por la ordenacién de
estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy
especifica de algunos de los términos
del item.

4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
légica con la dimension
o indicador que esta
midiendo.

1. totalmente en
desacuerdo (no cumple
con el criterio)

El item no tiene relacién légica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada
con la dimensién que se esta
midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado

(alto nivel) con la dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el El item puede ser eliminado sin que se
RELEVANCIA criterio vea afectada la medicion de la
El item es esencial o dimensioén.
importante, es decir | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero
debe ser. otro item puede estar incluyendo lo

que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escalade 1 a4 su
valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere

pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio

Instrumento que mide la variable 01: Gestion municipal

Definicion de la variable:

Es un proceso sistémico, flexible e integral que se direcciona al logro de mejores
resultados con el fin de satisfacer las necesidades y expectativas de los
ciudadanos mediante la prestacion de servicios publicos (Arraiza,2019).

Dimension 1: Administracion municipal

Definicion de la dimension:



(Gonzales,2022). Es la implementacion de politicas publicas sobre la adecuada
ejecucion del gasto publico bajo estandares de integridad para el benéfico de los
usuarios.

L ] ] ] | Releva | OPservaciones/
ndicadores Item Claridad Coherencia Recomendacio
ncia fies
La entidad municipal brinda
Administra | capacitacion constante y
cion permanentemente al personal 4 4 4
municipal | sobre temas en administracion
municipal.
Acceso a | La entidad municipal brinda el
servicios | acceso a servicios al personal 4 4 4

igualitarios | de manera igualitaria
- respetando los derechos.
Politicas | La entidad municipal brinda
de politicas de regulacion y 4 4 4
regulacién | control al personal
y control administrativo
La entidad municipal brinda de

Servicios | manera eficiente los servicios 4 4 4
digitales digitales en las areas
correspondientes.
La entidad municipal
Trabajo en | promueve un clima favorable 4 4 4

equipo con el personal administrativo
para un trabajo en equipo.

Dimension 2: Finanzas municipales
Definicion de la dimension:

Es una herramienta principal en el manejo de los recursos de los municipios el
cual brinda informacion con el fin de desarrollar una 6ptima gestion de ingresos

asignacion de gastos con una politica de estabilizacion (Arraiza,2019).
Observaciones

Coherenci | Releva !
Indicadores item Claridad a vl | ‘Recoméndacio
nes
Considera que la
Manejo municipalidad administra de
presupuestar | manera eficiente el 4 4 4
io presupuesto para la ejecucion

de proyectos.

Considera que la
municipalidad brinda de

Informacion
financiera | Manera constante la 4 4 4
informacién financiera de cada
proyecto de inversiéon
Considera que la
= municipalidad realiza de
anc:rﬁia:al?n manera eficiente la 4 4 4

recaudacion municipal a los
contribuyentes

Dimension 3: Proyectos
Definicion de la dimension:

Al momento de disefar un proyecto o programa se debe establecer
procedimientos de gestion para una atencion oportuna a las necesidades de la
poblacion (Quiroz,2022).



Observaciones/
Recomendacion
es

Indicadore 0 ) Coheren | Releva
s Item Claridad cia ncia

Ampliacién | En la entidad municipal realiza de
de manera constante la ampliacién 4 4 4
inversion de inversion en los proyectos.

Servicios Considera que la municipalidad
municipale | brinda los servicios 4 4 4
s gubernamentales de manera

eficiente y eficaz al ciudadano.

Monitoreo | Considera que la municipalidad
y brinda el monitoreo y evaluacién 4 4 4
evaluacion | de manera eficiente y eficaz.

Saneamien | La entidad gubernamental brinda
to las facilidades para el 4 4 4
municipal saneamiento municipal en favor
de los contribuyentes.

Dimension 4: Gobernabilidad
Definicion de la dimension:

Son espacios y procesos de poder participativo de consenso y acuerdos de los
ciudadanos con el fin de que tomen iniciativas en los diferentes niveles y
buscando el bienestar social enfocado en el desarrollo local sustentable
(Condor,2023)..

Observaciones
Coheren | Releva /
Indicadores item Claridad da gl [
nes
La entidad municipal es
Transparenci | transparente en los tramites 4 4 4
a administrativos que solicita la
parte administrada.
La entidad municipal promueve
Participacién | la participacion local con cada 4 4 4
local de unos de los agentes de la
comunidad.
Sociedad La entidad municipal coorfiina
T con los agentes de |la sociedad
civil. g . ; 4 4 4
civil para organizarse de mejor
manera

Instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio

Definicion de la variable:

La calidad de servicio se define, segun Larrea (1991) es la opinion que tiene un
cliente sobre la correspondencia entre el rendimiento y las expectativas
asociadas al conjunto de aspectos subsidiarios, cuantitativos y cualitativos de un
producto o servicio importante.

Dimension 1: Elementos tangibles

Definicion de la dimension:

El aspecto fisico del equipamiento, personas y componentes de difusion; siendo
todos los mencionados divulgan una representacion o imagen del servicio que

los compradores consideraran para evaluarlo y calificarlo.
Indicador ftem Claridad Cohgre Relgvan Observaci
es ncia cia ones/




Recomend
aciones
Instalacio | Los servidores realizan sus 4 4 4
nes, labores con transparencia

Los espacios fisicos de la 4 4 4
personal entidad son adecuados

Los puestos de trabajo estan 4 4 4
mobi)lliario acondicionados para un

" | adecuado desempefio de las
funciones

Dimension 2: Capacidad de respuesta

Definicion de la dimension:
Es la habilidad o actitud del personal de brindar soluciones inmediatas de
manera ldgica, segura y confiable.

Indicadores | item Claridad | Cohere | Relevan | Observacio
ncia cia nes/
Recomenda
ciones
Predisposicio | Considera que brinda un
n. adecuado servicio hacia 4 4 4
al publico
Respuesta La atencién es oportuna
; : : 4 4 4
inmediata en los usuarios
Servicio Considera que el
trabajador da un buen
oportuno. P 4 4 4
servicio para que el
usuario se sienta contento

Dimension 3: Confiabilidad

Definicion de la dimension:
La capacidad que una empresa demuestra al brindar un servicio de forma
segura y fiable (Bollet, 2018)

Observacione
Indicadores | item Claridad | ©ohere [ Relevanc | s/ .
ncia ia Recomendaci
ones
Interés y 72 o
order. La atencion solicitada 4 4 4
es oportuna
Resultado La atencién es igual
4 4 4
esperado. para todos
La atencién es
Exactitud. secuencial a los 4 4 4
usuarios

Dimension 4: Empatia

Definicion de la dimension:

La atencion atenta e individual que una organizacion brinda y entrega a sus
clientes a través de un servicio 6ptimo y personalizado que los haga sentir
especiales y unicos.



Indicad Item Clarid | Coheren | Relevan | Observacione
ores ad cia cia s/

Recomendaci
ones

Escucha | Brinda una atencion 4 4 4

Activia. | personalizada

Actitud. | Se da un trato amable a los 4 4 4

usuarios

Tratoy | Eltrato es amable al usuario 4 4 4

cordialid | El trato es igual para todos los 4 4 4

ad. usuarios

Dimension 5: Certeza

Definicion de la dimension:
Lovelock & Wirtz (2009) puntualiza que es la seguridad, conocimiento,

profesionalidad y atencion de los empleados y su habilidad para generar
credibilidad y confianza

Indicad | item Claridad | Coherencia | Relevanc | Observacio

ores ia nes/
Recomenda
ciones

Conoci La atencioén es a tiempo

miento. | completo al usuario 4 4 4

Credibili

dad. 4 4 4

Cortesia | La atencién es con

cierta privacidad 4 4 4




Anexo 06: Matriz de consistencia

TITULD: Gestion municipal ¥ calidad de servicio en un distrite de Huamanga, Ayacucho Z023.
AUTOR: Huaytslla Bautista, Milo

FROEBLEMA OBJETIWVOS HIPOTESIS WARIAEBLES E INDICADORES
GEnEeral: - General- General- Wanable 1: Gesoon municipal
iComo se relaciona 13 | Determinar ks relacion | Existe relacion enire ks gestién Dimensicnes Indicadores HEms Hivelesira
gaﬂlﬂgg dg";gﬁ!l%iaé -y ulﬁ aue axiste gntlre Ia municipal v |3 ':'-':IE!HI::I%E' ge ngos
i FESION MUnCpal ¥ 13 | Senficlo  en  un  Qisie . 92 ['Ai- Administracian | -Capaciacion constante
distrito  de  Huwamanga, = s
Evatucho 20237 g?slﬁ.ta:ll:l daeﬁeﬁ".ﬁﬁ-.gﬂg'f;f Huamanga, Avacucho 2023 municigal del pereonal
Ayacucha 2023 -ACCes0 a Sernvicios Alta
s . . igualitarios
Especificas Especificas Especificas -Politicas de regulacion y
1. i Como se relaciona la . . i . control
sdministracian  municipal | 1. Determinar la relacion | 1. Existe relacion entrz s - Senvicios digitales Meadis
¥ la calidad de servicio en | d= |z administracion | dministracicon municipal ¥ 3 | 02- Finanzas - Trabaje en equipo
.inva':-l:!ﬁt-:rll:lbg Edlfelzggamanna. mun_k:.?pal via {:.-:!Iid_aud de -:gli-:l_al:l d= semvicio en un | municipales i
sernvicio en un distrito de | disirito de Huamanga, Mangjo
Huamanga, Ayacucho | Ay3cucho 2023 - .
2. iZomo se relaciona las | 2023 g ¥ | presupussiana . Bais
finanzas municipales v la 2 0 : 13 relacid - Informacian financiera .
g;lll-:l_al:l -::IdE 5&||1_|.|1-:|-:| S un e 'ETETITS'E"ET 1;;33"'32'22 2 Existe relscién entre las | D3 Proyectos - Recaudacidn
=it d2 _Huamanga, | 98 ! finanzas municigales v L municipal
Avacucho 20237 municipales y la calidad | cahidad de servicio en un
de =ervicio &n un distrito | distrito de Huamanga,
2. pComo se relaciona los de Huamanga, Ayacuchao 2023 - Ampliacian de
provecios v 1a calidad de | Ayacuche 2023 D4: Gobemabilidad ié'WEf_E-i_ﬁ-n S
) - - Servicios municipales
E!:I.lzaﬁa nga, Ayacucho gLDIE;ErmIr"ar la:lr:Ia;I:u:ig a. E,:EE[E relanlaﬁn .?glu-s |'§.5 - Monitoreo ¥
g?'"d.ad dE EEE-'iG-“:' =0 un Eé?':.l'ri_cil:-c's'er:'r un I:;-:Iaislzriztl-::- -:IE E"'alua':".:n .
4. ;Como se relaciona la | S500 D& CUAMANG3E. | Husmanga, Avacucho 2023 - Sansamiznto
gobemabilidad . | v la Ayacuche 2023 municipal
calidsd de ss=rvicio en un . -
distrito d= Hupamanga, | 4- Detzrminar la relacion ) B
Ayacuchag 20237 de lz gobemabilidad v la | 4. Existe relacion entre s - Transparencia
calidsd d= servicio =n un | @cbemakbilidad y la calidad d= - Participacion local
distrito de Huamangs, | 3emvicio en  wun distrite des . L
a3, - Sociedad civil
Ayacucho 2023, Huamanga, Ayacucho 2023
Varable Z: Caldad de servicio
O1:- Tangiblas - Equipas y mabilarias
. Instalacionss Alta
-Per=onal
D2: Capacidad de | -Informacion confisble _
respuesia -Requerimientos Media
-Predisposicidn




-Interés en la atencion
03- Configbilidad -Senvicio opariung
AMEEIEEE ) _conformidsd Baja
. -Mejora de la percepcidn
O4: Empatia -Actitud del empleado
-Trata personalizado
-Escucha activa
-Personal amakble
D5: Gereza -Diominio
-Credibilidad
Tipo ¥ disefio de investigaciin Poblacidn ¥ muestra Tecnicas e instrumentos Estadistica dﬁgri'pli‘rl e
inferencia
Tipo: Foblacion: Tecuica: Dhescriptiva:
Aplicada ) o Encu=:ta U= del programa SPAS parm
_ 3% zenndores del disimto de Huamanga, ]
Nivel describir tablas v figura:,
. . Ayacucho o
Descriptiva comelacional Instromentas: Cuoestionario
Enfoque: Muesira: Delz V1: Gestion muricipal Inferencial:
E?ﬂllvﬂtﬂﬁW 3% servidores del distrito de Huamanga, Miro, Ttems: 30 Uso d'ﬂ]"]':@:l.ﬁi.l S.P.SS para
: ; oirasz ofesis,
H""“ - Ayaciicha De 12 V2: Calidad de serviio :ue: ::;i l: .
0 eEpaTiment . a 0 Spearman
Mugsireo Mra. Ttems: 16

czmsal




Anexo 7: Confiabilidad de Alpha de Cronbach

Confiabilidad de la variable gestion municipal

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 38 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 38 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,822 15

Confiabilidad de la variable calidad de servicio

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 38 100,0
Excluido® 0 ,0
Total 38 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,831 15




Anexo 08: Prueba de normalidad

Tabla 3

Pruebas de normalidad para las variables y tanto sus dimensiones

Shapiro-Wilk
Estadistico N Sig.
Gestién municipal 0.746 38 0.000
Administracion municipal 0.897 38 0.002
Finanzas municipales 0.791 30 0.000
Proyectos 0.769 38 0.000
Gobernabilidad 0777 38 0.000
Calidad de servicio 0.630 38 0.000
Capacidad de respuesta 0.706 38 0.000
Confiabilidad 0.756 38 0.000
Empatia 0.702 38 0.000
Tangibles 0.769 38 0.000
Cereza 0.813 38 0.000

a. Correccion de significacion de Ljliefors.
Interpretacion:

Los resultados indican, ninguna de las variables ni de sus dimensiones sigue
una distribucion normal, ya que todas las pruebas de Shapiro-Wilk arrojan un valor de
significacion menor a 0.05, Todos los valores de estadistico son significativos, con una
p-valor menor a 0.05, lo que indica que las distribuciones no son normales. Se

concluye que las variables no se distribuyen normalmente, por lo que se hace
necesario ufilizar pruebas no paramétricas para el analisis estadistico.



Anexo 9: Tabulacién de encuestas
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