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Resumen 

En la investigación se buscó determinar cómo la gestión municipal y la calidad de 

los servicios en un distrito de Huamanga se relacionan. Se trabajó bajo un enfoque 

cuantitativo, de nivel correlacional, diseño no experimental y una metodología 

transversal, con una población total de 38 servidores, utilizando dos cuestionarios 

de 15 preguntas para cada variable, respectivamente. Obteniendo como resultado, 

con la aplicación del coeficiente de (Rho = ,637), es decir que existe una correlación 

buena y el grado de significancia de 0,00 menor a 0,05, donde se indica que se 

acepta la hipótesis alterna. Concluyendo que existe, correlación positiva moderada 

entre la gestión municipal y la calidad del servicio. En ese sentido, mientras mejore 

e implemente la gestión municipal este tendrá efectos positivos en la calidad de 

atención a los usuarios. 

Palabras clave: Gestión 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 

questions 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 it is 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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I. INTRODUCCIÓN

Los gobiernos locales cumplen funciones de servicio a la población, con eficiencia 

y eficacia, de acuerdo a las competencias, que están 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 

públicas 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 gestión eficiente con políticas de calidad de servicios, garantizando el 

resultado de las metas institucionales. Asimismo, Hurtado et. al (2022) puntualizan 

que la gestión local debe comprometerse con la ejecución de servicios de calidad, 

promoviendo la gobernabilidad y con ello generar el progreso y desarrollo 

comunitario. Además, (Albet, 2019) detalla que, en los municipios de España, 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, según Vargas et al. (2020) sostienen que 

es fundamental que coexista una asociación y liderazgo en la administración 

municipal, con el fin de ocuparse en solucionar las carencias de accesibilidad y 

dotación de necesidades primordiales. Además, Fontalvo et al. (2020) nos muestra 

lo que sucede en Colombia, que las entidades públicas de atención al usuario 

deben dar respuestas oportunas a las solicitudes, así como establecer acciones 

efectivas de cumplimiento y una relación con la sociedad manteniendo un control 

de eficacia en brindar su servicio. Como también, Caballero et al. (2022) sostienen 

en una investigación de Ecuador, donde se presenta deficiencias en la comisión y 

la aptitud de prestación, generando desconfianza en ciudadanos hacia sus 

gobernantes. También, (Seco & Muñoz, 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 gestión 
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de calidad del gobierno municipal genera beneficios a la ciudadanía evidenciando 

en mejorar la calidad de vida, porque se preocupa por sus demandas a través de 

servicios. Asimismo, (Fernandez, 2020) indica que la gestión es deficiente, con una 

mínima eficiencia y eficacia generando insatisfacción en los usuarios al momento 

de apersonarse al municipio, recibiendo una mala atención aunado a un sistema 

burocrática de procedimientos administrativos complejos. Además, Delgado et al. 

(2019) refieren que una óptima gestión municipal mejora la gobernabilidad, 

permitiendo un equilibrio con sus pobladores lo que se evidencia en una calidad en 

la prestación 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 comunicación entre los decisores y la población. 

En el ámbito 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, enmarcándose en una gestión con efectividad de los 

recursos económicos disponibles; sin embargo, la calidad del servicio se 

encuentra deficiente debido a que los servidores ediles no cuentan con una 

capacitación actualizada, esta acción muestra una falta de empatía en el trato al 

ciudadano que llega por diversos trámites, terminando en una queja. También se 

debe a una estructura orgánica limitada y descontextualizada que no permite 

cumplir los objetivos propuestos. Los instrumentos de gestión están 

desactualizados y se ejecutan parcialmente, se da una escasa coordinación y 

comunicación entre los funcionarios y servidores. Una falta de planificación en la 

dirección en el área que administra los recursos financieros. El mayor porcentaje 

de presupuesto está orientado a proyectos de infraestructura social, no dando 

prioridad a la atención de la desnutrición crónica infantil de los servicios básicos 

de seguridad ciudadana, saneamiento y residuos sólidos. En ese sentido, no se 

crean las condiciones necesarias donde se implemente el flujo institucional y la 

gestión de calidad, y coadyuve mejorar el acceso a los servicios que brinda el 

gobierno local con el propósito de mejorar las condiciones necesarias de la 

ciudadanía. 

La relevancia del estudio radica en la búsqueda de soluciones a las 
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deficiencias encontradas en la entidad, enfatizando las deficientes políticas de 

gestión que se ven reflejadas en la baja prestación frente a las disposiciones de 

servicio a la ciudadanía, donde la falta de adiestramiento de trabajadores, y una 

apatía 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 percepción negativa en los 

ciudadanos. 

En ese marco situacional, se propuso el siguiente problema general: ¿Cómo 

se relaciona  la  gestión municipal y la calidad de servicio en un distrito de 

Huamanga, Ayacucho 2023?, y se planteó los problemáticas específicas: (i) ¿Cómo 

se relaciona la administración municipal y la calidad de servicio?; (ii) ¿Cómo se 

relaciona las finanzas municipales y la calidad de servicio?;  (iii) ¿Cómo se relaciona 

los proyectos y la calidad de servicio?; (iv)¿Cómo se relaciona la gobernabilidad y 

la calidad de servicio? 

Por ello, tuvo como justificación en el aspecto teórico, que aumenta las bases 

y doctrinas con un fin académico (Bernal, 2016). Debido a ello, es importante en la 

incorporación de los saberes teóricos de las variables relacionada al tema, el cual 

se va emplear en la elaboración de futuros estudios. En el aspecto de interés social, 

es relevante porque es beneficiada la población con los resultados obtenidos 

(Hernández et. al, 2014). Lo cual, se ve como necesidad que la gestión municipal 

identifique las deficiencias organizacionales, donde los funcionarios puedan 

mejorar los planes estratégicos con la finalidad de dar una mejor atención al 

ciudadano. En el aspecto practico, se busca servir como guía de cambio o plantear 

soluciones de la realidad problemática (Baena, 2017). Por tanto, con respecto a los 

resultados, muestra que busca optimizar el servicio municipal, generando un mejor 

vínculo entre el municipio y su población. En el aspecto metodológico, se estableció 

instrumentos, procedimientos y técnicas que ayudaron a otros estudios intentando 

obtener datos precisos, confiables en factores indagados (Hernández & Mendoza, 

2018). 

Planteó como objetivo general: Determinar la relación que existe entre la  

gestión municipal y la calidad de servicio en un distrito de Huamanga, Ayacucho 

2023; en el planteamiento de objetivos específicos: (i) Determinar la relación de la 
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administración municipal y la calidad de servicio; (ii) determinar la relación de las 

finanzas municipales y la calidad de servicio;  (iii) determinar la relación de los 

proyectos y la calidad de servicio; (iv) determinar la relación de la gobernabilidad y 

la calidad de servicio. 

Se propuso como hipótesis general: Existe relación entre la gestión municipal 

y la calidad de servicio en un distrito de Huamanga, Ayacucho 2023, y las hipótesis 

específicas fueron: (i) Existe relación entre la administración municipal y la calidad 

de servicio; (ii) existe relación entre finanzas municipales y la calidad de servicio; 

(iii) existe relación entre los proyectos y la calidad de servicio; (iv) existe relación 

entre la gobernabilidad y la calidad de servicio. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

La investigación realizó un estudio minucioso para que puedan profundizar 

su conocimiento sobre las variables y se genere la resolución del problema. Para 

ello se encontró las investigaciones internacionales:  

 Por su parte, Mejia (2023) tuvo como fin de examinar la eficacia de la 

asistencia y gestión 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 concluyó que la atención al usuario es mejorable en 

el sentido de que se diseñe una estrategia de capacitación a los funcionarios 

públicos, con técnicas de atención al usuario y capacidad resolutiva de problemas, 

coadyuvado a la tecnología que apoyara en la eficacia en el servicio municipal y la 

sinergia de trabajo en equipo entre los colaboradores. 

Acosta (2022), en su investigación mencionó en su objetivo analizar la 

administración y calidad de los servicios en un municipio público, en Ecuador. 

Respecto a su metodología se definió dentro de un método cuantitativo, de tipo 

descriptivo-correlacional, no experimental, con un muestreo de 373 personas, 

quienes respondieron al instrumento del cuestionario, trabajando bajo un análisis 

estadístico de Spearman. Como consumación, menciona que existe una 

correlación alta dado en las variables indagadas debido a que una óptima atención 

al público impacta de forma directa a los usuarios mediante una elaboración de 

planificación estratégica y capacitación al personal genera una percepción positiva 

en los demandantes del servicio municipal. 

También, Armas (2022) planteó para determinar cómo la calidad de la 

atención tiene un impacto en la complacencia usuaria en las instituciones del 

régimen local de Costa Rica.  La metodología se basó en un diseño transversal, un 

enfoque descriptivo causal y un enfoque cuantitativo, con la determinación 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 

que existe un vínculo positivo entre los componentes analizados, donde las formas 

de calidad del servicio implantadas por las entidades municipales deberían 
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presentar una mejora permanente con el fin de generar confianza en los 

demandantes del servicio. 

Así mismo, Bustamante et al., (2020) plantearon como objetivo de estudio, 

identificar los factores vinculados con el nivel de atención brindado por los 

proveedores de atención médica pública en Guayas. Su enfoque fue transeccional, 

descriptivo y cuantitativo. Se descubrió una muestra de probabilística de 533 

usuarios que completaron un cuestionario. Se concluye que los servicios prestados 

son valorados de forma positiva, dándose una adecuada gestión de tramites con 

una eficacia del tiempo de atención con índices de calidad, atención individualizada 

y acceso oportuno a los servicios. 

Asimismo, Contreras et al., (2019) tuvieron el objetivo de conocer la 

evaluación en su población sobre de su eficacia de la atención brindada por una 

institución pública en Colombia. La investigación fue de enfoque cuantitativo, 

descriptivo. Se presentó un estudio con 832 usuarios que respondieron a un 

cuestionario modelo Servqualing de veinticuatro ítems con respuestas de escala 

tipo Likert. Derivándose en un resultado estadístico de Pearson (0.697); en 

consecuencia, concluyeron que refleja una relación 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 

atención personalizada, con una comunicación asertiva del empleado el cual debe 

ser capacitado con los conocimientos requeridos para resolver las dudas y 

reclamos del cliente acompañado de una adecuada infraestructura física para la 

atención. 

Sobre las investigaciones nacionales, se tiene:  

La de Ruiz, (2022), quien buscó establecer la forma cómo el servicio al 

consumidor dentro de una institución municipal de Lima se relaciona con la gestión 

administrativa. Se basó con un diseño metodológico 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. Aplicándose el 

coeficiente estadístico de Spearman (Rho=0.928). Según los resultados, se obtuvo 

como término la existencia de una correlación en ambas variables de forma 
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positivas entre sí. El presente trabajo aporta al estudio en el sentido de que una 

adecuada gestión y planificación, la mejora del servicio al cliente se verá reflejada 

en la gestión organizacional, financiera, humana y técnica de los directivos. Caso 

contrario los pobladores, quienes no logran alcanzar una percepción favorable 

debido a los elevados costos, una falta de entrega oportuna de los trámites 

municipales y una deficiente comunicación.  

Entre tanto, Cuellar (2022) cuyo objetivo era determinar el grado de 

vinculación de la GM y la CS en una entidad pública de Carquin. Su metodología 

tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo, correlacional, no experimental. El 

tamaño muestral consistió en cincuenta ciudadanos quieres participaron en 

contestar los test, con respuestas en escala de Likert, de dieciséis ítems. Se trabajó 

en la plataforma estadística de Pearson (Rho = 0.551), y muestra los resultados de 

que ambas variables se correlacionan directamente y moderada. La investigación 

pide reorganizar las políticas y manuales de atención que se brinda al ciudadano, 

así como también actuar con eficacia en el cumplimiento de los cronogramas de 

planes de trabajo lo que conllevara a una eficiente permanente de la dirección 

municipal. 

De la misma forma, Matos (2022) planteo como objetivo de definir la relación 

entre GM y CS en una organización pública de Jesús Mary. La metodología 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 Ítems, aplicados en la escala Likert, previamente validadas por un juicio 

de validadores. Hallándose un resultado estadístico de Spearman (Rho = 0.896). 

Concluyendo que las variables indagadas muestran la directa relación, de manera 

significativa. Su investigación aportó, en sentido que se debe incrementar las 

políticas de gestión gubernamental lo que conllevara la calidad de los servicios 

municipales. 

Por su parte, Avellaneda (2022), en su trabajo tiene como finalidad buscar la 

relación entre GM y CS en un gobierno local de Junín. La estructura de su 

metodología 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 ítems. Derivándose en un 
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resultado estadístico de Spearman (Rho=0.534). Concluyendo que hay relación 

significativa entre las variables estudiadas. Esta indagación aporta al estudio 

haciendo énfasis en que una eficaz y eficiente administración municipal permite 

brindar una capacidad para resolver demandas y necesidades de los usuarios 

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

Así también, Ramirez, (2022) tuvo como fin mostrar el influjo del gerente 

general dentro de CS en una organización de carácter público Tumbes. Se 

implementó una metodología cuantitativa de nivel expresivo, correlacional, no 

experimental. Se determinó una muestra con 365 personas quienes respondieron 

dos cuestionarios de dieciséis ítems con escala de respuesta múltiple tipo Likert. 

Analizándose con Spearman (Rho = 0.916). Se demostró a las variables que tienen 

relación efectiva, directa en ambas. El aporte investigativo se da porque refleja la 

importancia en rediseñar el plan estratégico municipal y la estructura organizacional 

estableciendo una capacitación permanente en los trabajadores con el fin de 

producir una calidad de servicio al usuario atendiendo sus demandas. 

Sobre la base filosófica entendemos que Humanismo se basa en el estudio 

del hombre, tomándolo en importancia y valor en entorno al mundo, destacando 

sus capacidades y su razón, buscando recatar las tradiciones y obras de la cultura 

grecorromana, dejando a un lado las tradiciones teocráticas, la religión. Según 

Friedrich Immanuel Niñearme (1808) hacen una revisión de la filosofía, la cultura y 

la religión occidentales, quien acuñó el término alemán "Humanismus" en 1808 para 

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

Siglo XIX Friedrich Immanuel Niehamer (1766-1848) usó el significado 

moderno de humanismo, pero es un término antiguo. El término "humanista" se 

utilizó 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 día ya es 

un humanismo moderno y contemporáneo. Es esta doble orientación la que 

queremos mostrar y señalar algunos de los principales rasgos que diferentes 

autores atribuyen al tema.  

La corriente filosófica del racionalismo, basada en la razón, y a partir de esta 

se explaya una situación de forma deductiva, que donde la prioridad del 

conocimiento racional de la verdad, además indica todo conocimiento es distinto y 
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claro. Descartes (1959-1960), quien es considero como progenitor de la filosofía 

moderna, propone que, para llegar a la verdad, se da únicamente a través de la 

razón, y que esta es única. En la ciencia también se inicia aplicando esta 

justificación, de que las verdades se descubren con la razón. Dejó que el acto 

racional de la deducción sea el centro de su pregunta y, de esta manera, descubra 

la verdad compleja, a partir de la deducción simple. 

Las corrientes filosóficas en referente a calidad y administrar, además de 

satisfacción de necesidades y expectaciones de las personas. 

Por otro lado, William E. Deming (1900-1993), quien hace el concepto de calidad 

total, trabajó para formular su propia filosofía de calidad japonesa, su aplicación a 

la enseñanza produce resultados sorprendentes. Hospitales, industrias, bufetes de 

abogados, universidades, incluso proporcionó servicios de consultoría a muchas 

empresas públicas.  

Gestión de calidad total de Philip B. Crosby (1926-2001), quienes fueron exitosos 

hombres de negocios norteamericano, quien principales contribuciones al 

escenario de la teoría, en cuanto a la gestión, se ha introducido la idea de gestión 

de calidad integral. Crosby ideó un plan llamado "Cero defectos" y más allá "Plan 

de calidad 14 puntos" y "Cinco absolutos" calidad". En general, la escuela de 

Crosby está a la altura, la calidad es libre, es decir, cualquier práctica con este fin 

habrá un excedente para asegurar la calidad del producto. Además, Crosby 

confirmó que, de hecho, no hay liderazgo de calidad y, por lo tanto, se genera un 

porcentaje muy alto de residuos. Control de Garantía de Calidad, según Kaoru 

Ishikawa (1915-1989) quien es un famoso consultor que se especializa en áreas de 

control y seguimiento de la calidad. Quien es tomado como el padre de la teoría de 

la causa raíz, se aplica la masa. Principalmente, recomienda determinar la causa 

ineficiencia del proceso de producción, 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 teoría incluye dos tipos: tipo de 

Gestión y Desarrollo. 
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Se empleó para la primera variable la Teoría de la Mejorara Continua, 

sustentada por el filósofo Kaizen, que indica dentro de una organización constituida, 

en esta se puede mejorar en sus lineamientos y procesos internos y que es 

necesario que se tenga claro la ideología organizacional gradual, que cada ente de 

la estructura tenga en claro sus objetivos metas, tecnología, indicadores, 

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

En el procedimiento de la realización y el progreso investigativo indagaron 

un conglomerado teórico para la profundización se las variables. Sobre la primera, 

se consideró a Arraíza como el principal responsable (2019), quien indica que es 

un proceso sistemático 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 públicos. En ese sentido, Cotrina y Flores, 

(2022) señalan 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 población a nivel económico, social y 

ambiental.  

Asimismo, Castillo et al., (2020) afirma que el gobierno local es una 

vinculación basada en normas de participación donde es factible realizar las 

políticas públicas y a la vez asumir las consecuencias de las decisiones de 

bienestar del pueblo. Por su parte, Chávez 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 ámbito geográfico, y con ello planificar el desarrollo 

local. Según, Alvarez y Delgado (2020), refieren que es la entidad de principal línea 

de implementación de políticas y es responsable de coordinación y dirección del 

plan presupuestal de forma eficaz, ofreciendo servicios públicos y avanzando en la 

formación de actividades favorables a la comunidad. Así también, Tarrillo et al., 

(2022) considera que se enmarca en la dirección de recursos financieros 

priorizados en la realización de actividades en base a tácticas gubernamental de 

gobierno, en un tiempo definido evaluando el desempeño de políticas públicas en 

la atención de los requisitos sociales. 

En resumen, la gestión municipal es responsable de la planeación de 

estrategias por medio de la implementación de planes con intensión de generar una 
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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 así lograr administrar los servicios de calidad junto al 

involucramiento de la sociedad civil por una transparencia gubernamental. Arraiza 

(2019) señala que la gestión municipal se diversifica la administración municipal, 

las finanzas municipales, los proyectos y la gobernabilidad. 

En cuanto a la primera dimensión de administración municipal, Arraiza 

(2019) sostuvo que la orientacion de la aplicación 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 políticas públicas en cuanto a la ejecución adecuada del gasto 

público 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 gestión de los recursos por 

parte de los municipios el cual brinda informacion con la finalidad de emprender una 

excelente gestion de ingresos y asignación de gastos con una politica de 

estabilizacion. Según, Anaya y Quiñones, (2017) menciona que es la fijacion en las 

necesidades recurciarias con el fin de generar futuras finanzas en el servicio 

público, para dar como impulsor económico en la consecución 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 pública. Asimismo, Quiroz, (2022) 

señala que al momento de diseñar un proyecto o programa se debe establecer 

procedimientos de gestión para atender rápidamente 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 teoría o modelo implementado es el SERVQUAL refiere que, la eficacia 

en la atención es la diferencia dado en el conocimiento del consumidor y la 

prestación del servicio, cuanto mayor sea la diferencia mejor será el servicio 

(Parasuraman et al., 1985) 

En cuanto a la segunda variable relacionada con la calidad del servicio, se 

consideró como autor principal a Lovelock y Wirtz, (2009) quienes señalan que 

como la construcción de indicadores técnicos, cuyo cumplimiento combinado 

garantizará la actividad de atención con mejor condición, llegando a satisfacer las 

demandas de los usuarios de forma eficiente. Por su parte, Izquierdo, (2021) refiere 

que está fundamentado en el conocimiento de las demandas del público en general 

se debe realizar una actualización de políticas de calidad para el acceso igualitario 

de los servicios.  

Según, Lopez, (2020) es una obligacion de la gestion publica y el medio con 

que 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 tecnología y trabajo administrativo. Asimismo, 

Zela, et al., (2021)  refieren que el enfoque gerencial requieren trabajadores 

dispuestos a cambiar para mejorar la atención, a través de procesos y simplificar la 

administración. En ese sentido, Barrera y Ysuiza, (2018) sostienen que es 

necesario efectuar una evaluación de la actividad burocrática con el fin de mejorar 

la eficiencia y la calidad del servicio brindado, enfatizando la gestión de recursos 

humanos y la innovación tecnológica. 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 carácter publico, a traves de la dirección 

estatal. 

En resumen, la calidad del servicio está 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) señalan que la calidad de 

atención se desarrolla en cinco dimensiones: tangible, la capacidad de respuesta y 

la confiabilidad, empatía y certeza 

Sobre la primera dimensión tangibles, Lovelock & Wirtz (2009) sostienen que 

son las representaciones y aspectos físicos 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 físico de la organización, infraestructura, máquinas y el 

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

 En cuanto a la segunda dimensión de condiciones de respuesta, Lovelock 

& Wirtz (2009) indican que es la disposición a colaborar con los usuarios o clientes 

para brindarles un servicio. Por su parte, Castañeda y Lugo (2022), mencionan que 

es la predisposicion de dar una atención 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 dimensión 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 organización para cumplir con los servicios y las preferencias de los 

colaboradores de manera efectiva, precisa y confiable.  

Sobre la cuarta dimensión empatía, Lovelock & Wirtz (2009) menciona que es la 

evidencia del nivel de interés y atención 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 dimensión certeza, Lovelock & Wirtz (2009) puntualizan 

que 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 cortesía y la actitud 

interpersonal.  
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1.   Tipo y diseño de la investigación  

3.1.1. Tipo de investigación 

 Es pura o básica. Según  Vargas (2009)  es el uso de nuevos conocimientos 

que enriquecen la disciplina. En ese sentido, el estudio actual busca soluciones a 

la problemática en un momento específico. 

3.1.2. Diseño de investigación 

  Tuvo diseño no experimental. Por lo tanto, según Neill y Cortez (2018), este 

estudio se lleva a cabo sin intervención ni manipulación de las variables. indagadas 

observando su comportamiento en su situación natural y luego proceder a su 

respectivo análisis. 

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo (Hernández et al., 2014). Menciona 

que la estructura en un proceso sistemático de recojo de datos los cuales son 

utilizados en la validación de la hipótesis de estudio mediante del análisis 

estadístico. 

El nivel del estudio fue descriptivo. Según Arias (2012) manifiesta que es 

aquella que realiza la descripción 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. (Ñaupas et. al, 2018)   

La investigación será de corte transversal, menciona, Bernal (2016) que el 

proceso de la investigación y recolección de información se concreta en un tiempo 

determinado no tomando en cuenta la información de diferentes periodos. 

El modelo tomado fue el modelo hipotético-deductivo, ya que al formular el 

problema se planteó la hipótesis a ser comprobados después del análisis de la 

información. 

Tomado en cuenta en un ciclo de inducción, deducción e inducción para la 

definición de la hipótesis, aceptando o rechazando. (Mario Bunge, 2010)  



16 
 

3.2    Variables y operacionalización  
 

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 atención de servicios públicos (Arraiza, 2019). 

Operacionalmente la variable gestión municipal fue medida de un 

cuestionario basado en las dimensiones: administración municipal, finanzas 

municipales, proyectos y gobernabilidad. 

Los indicadores son: capacitación constante del personal, acceso a 

servicios igualitarios, políticas de regulación y control, servicios digitales, trabajo 

en equipo, manejo presupuestario, información financiera, recaudación 

municipal, ampliación de inversión, servicios municipales, monitoreo y 

evaluación, saneamiento municipal, transparencia, participación local, sociedad 

civil, la escala es ordinal. 

 

 Variable N° 02:  
 

Es la construcción de indicadores técnicos cuyo cumplimiento combinado 

fortalecerá la asistencia del servicio en condiciones pertinentes al satisfacer las 

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

Ooperacionalmente la variable desempeño laboral fue medida por medio de 

una encuesta basada en criterios tangibles, capacidad de respuesta, confiabilidad, 

empatía y certeza. 

Los indicadores son: Equipos y mobiliarios, instalaciones, personal, 

información confiable, requerimientos, predisposición, interés en la atención, 

servicio oportuno, conformidad, mejora de la percepción, actitud del empleado, 

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

 

3.3    Población, muestra, muestreo, unidad de análisis 
 

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

Huamanga, Ayacucho, 2023. 



17 
 

Población según López y Fachelli (2015), refiere al conjunto de elementos 

que conforman el ámbito de interés y que se utilizan para inferir conclusiones de 

forma estadística y teórica.  

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

municipal en estudio.  

Según Monje (2011), la muestra es un subconjunto de unidades 

representativas de un conjunto poblacional con el propósito de disponer 

resultados reales. 

Usó muestreo no probabilístico de provecho o intensional. Según Ñaupas 

et ál. (2014), “en este caso el investigador escoge los individuos de la muestra 

según las circunstancias de mayor facilidad” (p.254). 

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

municipalidad distrital en Huamanga, Ayacucho. 

 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos  
 

Se utilizó el test de encuesta para recopilar datos. Según 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 

problemática detectada.  

Se empleó 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 están relacionadas con 

las variables de la investigación cuyo objeto es obtener datos. 

La validación de herramientas se sometió a un juicio de revisores donde se 

evaluó y garantizó que la investigación 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 sistemática (Hernández y 

Mendoza, 2018). En ese sentido se contó con la confiablidad en la variable calidad 
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de la ciudad con un valor de ,822 y de la variable gestión municipal con un valor de 

servicio en un ,831 es decir que dichos instrumentos tienen seguridad y fiabilidad 

alta en ser aplicados.  

  

3.5    Procedimientos  
 

En lo concerniente al proceso de la investigación al principio se estableció 

las variables de revisión, seguido por la formación y construcción del marco teórico 

con la revisión obtenida de fuentes literarias de tipo primaria y secundarias 

existentes, con la finalidad de establecer una base teórica sustentable en la 

indagación. A continuación, se procedió a elaborar las herramientas de 

recopilación de información aplicados en miembros con la conversación anticipada 

y aprobación de las autoridades correspondientes. Por último, se elaboró el 

análisis, empleando técnicas padrones descriptivas. La prueba de normalidad de 

Shapiro-Wilk se utiliza en una evaluación de muestras en menos de 50 elementos. 

Se utiliza la hipótesis alterna que afirma que la distribución no es normal, mientras 

que el coeficiente de correlación de Rho de Spearman considera los valores 

jerarquizados de cada variable y su relación.  

  

3.6    Método de análisis de datos  

 

Luego de obtener la base de información en el formato Excel, donde 

mostramos en columnas las dimensiones e variables y al mismo tiempo en las filas 

el número total de la muestra, se procede a utilizar el software estadísticos SPSS 

V25 donde se realizó un conjunto de procedimiento internos en referido programa, 

para poder identificar dentro los Resultados, a continuación se desarrolla la 

estadística descriptiva, es aquella medida donde los resultados se distribuyen de 

manera ordenada en tablas y gráficos que permiten una generalización de los datos 

obtenidos (Rendón y Macías, 2016). Y, por otro lado, se responderá las hipótesis 

de investigación mediante la estadística inferencial, es aquella que permite la 

previsión posible de los resultados o características obtenidos tras luego aplicar el 

instrumento de investigación.  

Para poder determinar si se utilizará una prueba parametrica y no 

parametrica, se realizara mediante el programa SPSS V25 la prueba de normalidad 
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, cuya condición 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 metodología de presentación de citas y referencias se examinó de 

acuerdo con las normas APA. El principio de beneficencia, se buscó el bienestar 

del individuo sobre cualquier indicador evaluado. En cuanto al principio de no 

maleficencia, evitando causar los daños de manera intencional. En la fase de 

recopilación de datos se completó con mucha confidencialidad sobre la identidad, 

respecto a los informantes, realizando los cuestionarios de manera anónima. Así 

mismo en el principio de autonomía 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 

Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Frecuencia y porcentaje de la variable GM 

Nivel 
Gestión 

municipal  
Administración 

municipal 
Finanzas 

municipales  
 Proyectos  

 
Gobernabili

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% 

  

Interpretación 

En la presente tabla de la variable " GM”, Se define que la mayoría de las 

respuestas están 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 administración 

gubernamental, además una capacitación constante al personal administrativo, el 

acceso a los servicios igualitarios también mencionan en mayoría que las finanzas 

de la municipalidad son manejadas de manera regular y la ejecución de proyectos 

de inversión tiene un promedio regular y con respuesta a la gobernabilidad, por otro 

lado se cumple una transparencia en procedimiento administrativo según de cada 

proyecto de inversión, se denota la participación  activa de los usuarios. 

En Administración 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 administración 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 inversión 

y programas con una debida fiscalización por parte del Consejo municipal, por otro 

lado, existe una recaudación municipal regular en el tema de impuestos arbitrios y 

demás otras tasas municipales. 

En Proyectos, el nivel bajo representa el porcentaje de 51%, seguido por el 

nivel medio con un 44% y 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 

inversión gubernamental que ejecuta la municipalidad se encuentra en demora por 

los procedimientos administrativos, además 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 evaluación de los procesos administrativos este 

tiene una demora constante debido al incumplimiento de los requisitos para la 

convocatoria de algún proyecto de inversión pública. 

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 según la TUPA, además se observa una 

participación local y de la sociedad civil en menor porcentaje debido a las políticas 

de inclusión que la municipalidad promueve. 
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Tabla 2 

Frecuencia y porcentaje de la variable CS 

Nivel 
Calidad de 

servicio 
Capacidad 

de respuesta  
Confiabilidad  Empatía  Tangibles Certeza 

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

Bajo 18 47% 19 50% 10 26% 8 21% 36 94% 32 75% 

Medio 19 52% 19 50% 27 71% 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% 

 

Interpretación 

Para la variable "CS” 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 dentro de la 

institución local es regular, ya que el equipo y mobiliario tienen carencias en su 

implementación además falta poner una mejor atención en el área de mesa de 

partes y como también incrementar la motivación del personal y sobre todo el 

dominio en la especialización de cada labor. 

En capacidad de respuesta el nivel bajo representa un 50,0%, el nivel medio 

un 50,0% y el nivel alto con un 0,0%. En los resultados se percibe de los 

trabajadores respondieron en un nivel bajo y medio, dónde agregan que dentro de 

la institución existen equipos que están en un estado regular y en uso permanente, 

como también mobiliarios que faltan darle mantenimiento, en las instalaciones está 

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 situación crítica por parte del 

personal es confiable el uso de los requerimientos al área de logística son 

permanentes para implementar de manera adecuada cada área usuaria de acuerdo 

a sus necesidades y sobre todo el personal está predispuesto a ayudar brindando 

una atención primordial y de calidad. 

En empatía 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 atención en el servicio de calidad de las 
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distintas áreas al mismo tiempo consideran que la tensión 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 percepción de los trabajadores en función a la labor 

que desempeña sobre todo a la actitud del empleado que cada día le falta poner 

empeño y ganas el trato personalizado que brinda el personal al usuario es poco 

confiable y sobre todo por la excesiva presión 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 además el dominio de los 

cargos y sobre todo la credibilidad en las actuaciones de acuerdo a la 

especialización a trabajar. 
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Análisis inferencial 

Hipótesis General.  

H1: Existe relación entre la gestión municipal y la calidad de servicio en un distrito 

de Huamanga, Ayacucho 2023 

Tabla 3 

Resultados de Rho de Spearman de GM y CS 

 

Interpretación 

La tabla 3 exhibe los resultados de la correlación de las variables de GM y 

CS, esgrimiendo el coeficiente de correspondencia de Spearman. Los resultados 

muestran una correlación positiva moderada entre estas dos variables, con un 

coeficiente de correlación de 0.637 y un valor de significancia (p-value) de 0.000 

por lo que se admite la hipótesis alterna y se impugna la nula. En consecuencia, 

existe una relación significativa estadísticamente entre la GM y la CS. 
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Hipótesis específica 1 

H1: Existe relación entre la administración municipal y la calidad de servicio en un 

distrito de Huamanga, Ayacucho 2023 

 

Tabla 4 

Resultados de Rho de Spearman de CS y AM 

 

Interpretación 

La tabla 4 presenta las consecuencias de la correlación entre la dimensión 

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

de correlación de Spearman. Los resultados descubren una correlación positiva 

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

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

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

relación estadísticamente significativa entre la administración municipal y la calidad 

de servicio. 
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Hipótesis específica 2 

H1: Existe relación 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 

 

Interpretación 

 

La tabla 5 exhibe las consecuencias de la correlación entre la dimensión 

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

correlación de Spearman. Los resultados descubren una correlación positiva 

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

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

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

una relación estadísticamente significativa entre finanzas municipales y la calidad 

de servicio. 
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Hipótesis específica 3 

H1: Existe relación 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.

Interpretación 

La tabla 6 presenta los resultados de la correlación entre la dimensión 

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

de Spearman. Los resultados revelan una correlación positiva moderada entre 

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

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

se niega la nula. Lo que indica que existe una relación estadísticamente significativa 

entre proyectos y la calidad de servicio. 
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Hipótesis específica 4 

H1: Existe relación 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.

Interpretación 

La tabla 7 presenta las consecuencias de la correlación entre las variables 

de calidad de servicio y gobernabilidad, manejando el coeficiente de correlación de 

Spearman. Los resultados descubren una correlación 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 hipótesis 

alterna y se impugna la nula. Lo que indica que existe una relación estadísticamente 

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

Se realizó la contrastación de los resultados, los antecedentes, el análisis 

literal e inferencial para desarrollar el capítulo de la discusión que a continuación se 

establece: 

Con respecto a los resultados contrastados en la investigación, 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 administración gubernamental, además una capacitación constante al 

personal administrativo, el acceso a los servicios igualitarios también mencionan en 

mayoría que las finanzas de la municipalidad son manejadas de manera regular y 

la ejecución de proyectos de inversión tiene un promedio regular y con respuesta a 

la gobernabilidad, por otro lado se cumple una transparencia en procedimiento 

administrativo según  cada proyecto de inversión, se denota una activa participación 

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 implementación además falta poner una mejor 

atención dentro del área de mesa de partes, como también incrementar la 

motivación del personal y sobre todo el dominio en la especialización de cada labor. 

Los resultados muestran una correlación positiva moderada entre estas dos 

variables, con una cifra de correlación de 0.637 y un valor de significancia (p-value) 

de 0.000 por lo que se acepta la hipótesis alterna y se rechaza la nula. 

Que corresponde al objetivo general, donde fue hallar la correlación que 

existe entre la variable 1 y 2, dentro de un gobierno local, se tiene como resultados 

de la hipótesis 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 

correlación 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 hipótesis alterna y una correlación positiva 

moderada. Teniendo la similitud de investigación, por según Acosta (2022), de 

enfoque cuantitativo, de nivel correlativo, diseño 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 hipótesis alterna, además la muestra 

de estudio fue de 38 personas se aplicó 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 relación que existe entre la gestión administrativa y la calidad de servicio 

se relaciona de manera directa es decir si existe una adecuada elaboración de la 

planificación estratégica y sobre todo la capacitación al personal que es muy 

importante imprescindible es atender resultados óptimos en referencia a la calidad 

del servicio y eso favorecería en cuestión directa al servicio municipal. En el mismo 

tenor se tiene el antecedente de Mejía (2023) Dicha investigación este enfoque 

cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional, diseño no experimental y corte 

transversal además la muestra es de 377 personas, por lo cual se está aplicando 

la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov es decir más de 50 participantes.  

Con respecto a los resultados de la investigación, en relación a la gestión 

administrativa y la calidad de servicio en una entidad municipal de Pangua, se tiene 

que existe un grado de significancia de 0,000 menor a 0,05 la prueba de hipótesis 

alterna. Por lo que, ultima para la realización en la mejora en la atención de calidad 

de servicio, y esta al mismo tiempo tenga pues un diseño de plan en la capacitación 

de los servidores públicos con técnicas de atención al usuario y la capacidad 

resolutiva de problemas, si en el caso se pueda ver una mejoría ello tendrá un 

resultado positivo en la eficacia del servicio municipal y su relación con el trabajo 

en coordinado, por ende, la calidad de atención será eficiente.  

 Según las bases teóricas de la variable gestión municipal se tiene a Arraiza, 

(2019) quién sostiene que la gestión 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 

prestación de servicios públicos. Del mismo modo Cotrina y Flores (2022) agrega 

que para  generar los beneficios y desarrollo a corto y largo plazo es necesario 
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plantear un cronograma de actividades para lograr la satisfacción. Agregar Castillo 

et al., (2020) aporta que para una adecuada gestión municipal se debe implementar 

normas y leyes reglamentos que autoricen la potestad administrativa y sobre todo 

tomar decisiones para el bienestar público.  

En referencia a la variable calidad de servicio a Lovelock y Wirtz, (2009) 

Agrega que para  buscar las condiciones óptimas es necesario cumplir la 

satisfacción de las demandas del cliente a fin de verificar los intereses 

vulneraciones y necesidades. Como tambien Izquierdo, (2021) que es necesario 

que para tener una buena calidad de servicio el acceso sea igualitario para todos. 

Y Teran et al., (2021) menciona que para lograr una satisfacción adecuada se debe 

implementar las Tics en la gestión municipal. 

Respecto al primer objetivo específico fue determinar la relación entre la 

variable de calidad de servicio y la dimensión administración 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 administración 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 

correlación positiva moderada entre la administración 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 hipótesis alterna y se rechaza la nula. Lo que indica que 

existe una relación estadísticamente significativa. 

Así mismo en el antecedente Armas (2022) Planteado con un enfoque 

cuantitativo, carácter descriptivo causal, diseño transversal y con una muestra de 

90 personas por lo cual su prueba de normalidad es de colmo Bosch es decir más 

de 50 participantes. Es resultado es aplicado por el modelo Path (0,082) Dónde 

dónde se interpreta que existe una correlación positiva. Concluyendo que existe 

una corelación entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario no a más 

factores dados por a causa de la adecuada estrategia en la calidad de servicio 

estque incrementaría en mayor cuantía la calidad de servicio, generando una 

confianza en los usuarios. 
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En conclusion, existe la corelación entre la calidad de servicio y la 

satisfacción del usuario, cuando los factores dados por una adecuada estrategia en 

la calidad de servicio, esta incrementará en mayor cuantía su calidad, sin generar 

desconfianza en los usuarios del servicio. La investigacion tiene una muestra de 

832 usuarios que respondieron el cuestionario de modelo, además el enfoque 

cuantitativon de nivel descriptivo, correlacional, diseño no experimental, corte 

transversal, y da como resultado el coeficiente de correlación de pearson de 0 697 

el cual es  positiva alta. Existe una correlación entre la percepción de los usuarios 

frente a la calidad de los servicios, generando de esta manera una mejor 

confiabilidad respecto a la atención brindada es necesario también acotar que para 

que exista una calidad de servicio es necesario la comunicación 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 administración municipal según Arraiza (2019) 

menciona que los recursos municipales deben estar orientados a fin del bien 

comun. Mientras Gonzales (2022) que el gasto pública debe estar adecuado en 

referencias a las politicas publicas en beneficios de los ciudadanos. 

 

Respectivamente al segundo objetivo específico, el que era determinar la 

relación 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 

inversión y programas con una debida fiscalización por parte del Consejo municipal, 

por otro lado, existe una recaudación municipal regular en el tema de impuestos 

arbitrios y demás otras tasas municipales. Además, los resultados muestran 

correlación positiva moderada entre finanzas municipales y la calidad de servicio, 

con un coeficiente de correlación de 0.474 y un valor de significancia (p-value) de 

0.003, lo que indica que existe una relación estadísticamente significativa entre la 

calidad de servicio y finanzas municipales. 
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Por lo que coinciden en la investigación 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 además en los 

resultados se aplicó el grado de significancia con un valor de 0,00 menor a 0,05. 

Por lo que  se acepta la hipótesis alterna. Concluyendo que para mejorar los 

servicios prestados de manera positiva y cumpliendo la gestión de trámites con una 

eficacia en el tiempo de atención es muy necesario que esta sea adecuada para 

que la calidad del servicio tenga un acceso oportuno a los servicios.  

Ruiz (2022) planteo como investigación un enfoque cuantitativo, de nivel 

correlacional con diseño no experimental y de corte transversal la prueba de 

normalidad fue de Shaprio Wilk ya que el número de participantes es de 31 

personas encuestadas. Cuyo resultado se aplicó con el coeficiente de Rho de 

Spearman en un valor de 928 es decir la correlación es positiva muy fuerte además 

es grado de significancia es de 0,00 menor a 0,05. Por ende se acepta la hipótesis 

alterna concluyendo que para  mejorar la gestión administrativa esta debe ir de la 

mano con el aspecto organizacional financiero humano y técnico para así de esta 

manera poder reflejar un mejor manejo de la calidad de servicio para brindar a los 

usuarios la satisfacción pertinente y de esta manera poder disminuir los trámites 

municipales y la deficiente comunicación. 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 Quiñones, (2017) menciona que los 

servicios publicos son el crecimiento del  bienestar social, financiero y programas 

del gobierno. 

Con respecto al tercer objetivo específico fue determinar la relación entre la 

dimensión 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% y el nivel alto con un 5.3%. En los resultados se observa 

que los trabajadores respondieron en un nivel bajo, que con respecto a los 

proyectos de inversión pública que se está ejecutando en la municipalidad se 

encuentra en demora por los procedimientos administrativos, además 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 evaluación de los 
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procesos administrativos este tiene una demora constante debido al incumplimiento 

de los requisitos para la convocatoria de algún proyecto de inversión pública.  

Los resultados muestran que al trabajar las variables se halló una correlación 

positiva moderada, con un coeficiente de correlación de 0.558 y un valor de 

significancia (p-value) de 0.000 por lo que se acepta la hipótesis alterna y se 

rechaza la nula.  Lo que indica que existe una relación estadísticamente 

significativa. 

Según los estudios, Cuellar (2022) investigación enfoque cuantitativo, 

correlacional, de diseño experimental y corte transversal, donde se usó la prueba 

de normalidad de Shaprio Wilk, es decir 50 ciudadanos como muestra donde los 

resultados estadísticos salieron Rho = 0,551. Dónde se concluye que la gestión 

municipal para  fomentar una adecuada planificación debe ser organizado las 

políticas y los manuales de atención que se brinda a los ciudadanos como también 

cumplimiento de las fechas de planes de trabajo el cual conlleva a una mejoría 

permanente de la gestión gubernamental. Ademas en el mismo sentido, Matos 

(2022) menciona como resultados que existe una correlación de Rho = 896 es decir 

hay una relación positiva fuerte; además, el grado de significancia con un valor de 

0,00 menor a 0,05 donde se acepta la hipótesis alterna.  

En conclusion  existe una correlación directa y significativa, por lo cual 

mientras se maneje de manera estable las políticas gubernamentales dentro de la 

municipalidad con una correcta aplicación en las áreas pertinentes y un correcto 

funcionamiento eficaz de las funciones y derechos y obligaciones de los 

trabajadores ese tendrá una calidad de atención eficiente con respecto a los 

servicios municipales. 

 Arraiza (2019) menciona que es necesario plantear de manera correcta la 

formulación, implantación y evaluación 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 específico determinar la relación 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% y 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 
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administrativos tiene falencias en el cumplimiento de los requisitos según la TUPA, 

además se observa una participación local y de la sociedad civil en menor 

porcentaje debido a las políticas de inclusión que la municipalidad promueve. Los 

resultados muestran una correlación positiva moderada entre la calidad de servicio 

y gobernabilidad, con un coeficiente de correlación de 0.657 y un valor de 

significancia (p-value) de 0.000 por lo que se acepta la hipótesis alterna y se 

rechaza la nula. Lo que indica que existe una relación estadísticamente 

significativa.  

Con respecto a los antecedentes, según Avellaneda, (2022) quién ejecutó la 

prueba de normalidad, y la muestra es mayor a 50 unidades, es decir el 66 personas 

las cuales respondieron el cuestionario además en los resultados. Con un resultado 

Rho = ,534 es decir tiene una correlación moderada y con respecto al grado de 

significancia el valor es 0,00 menor al 0,05.  

El cual indica que hay correlación directa significante entre la gestión 

municipal y calidad de servicios en una entidad pública de Junín, en el hecho que 

tome más énfasis en el proceso administrativo municipal donde se debe brindar con 

una eficacia y una eficiencia en la resolución de las demandas y necesidades de 

los pobladores el cual traerá efectos positivos en la calidad de servicio  Ramirez, 

(2022) quién empleó la metodología de tipo aplicado, cuantitativo, nivel 

correlacional, diseño no experimental y corte transversal cuyos resultados se aplicó 

el coeficiente de Rho = ,916 es decir existe una correlación positiva alta y grado de 

significancia del 0,00 menor a 0,05 es decir se acepta la hipótesis alterna. 

En tal sentido, hay una correlación fuerte y positivante entre la gestión 

municipal y la calidad de servicio de una entidad pública en tumbes es trascedente 

comprender que en el caso que se rediseñe el plan estratégico municipal con una 

adecuada estructura organizacional de profesionales capacitados esta tendrá un 

realce positivo y al momento de brindar una calidad de servicio al usuario para así 

poder atender las las necesidades. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Como resultado se tuvo que la existencia de una correlación positiva 

moderada entre las variables GM y la CS en un distrito de Huamanga-

Ayacucho, 2023, en tal sentido se obtuvo estadísticamente un Rho= 0.637 y 

Sig. 0.000. 

 

2. Como hallazgo se tuvo la existencia de una correlación positiva moderada 

entre administración municipal y calidad de servicio, en un distrito de 

Huamanga-Ayacucho, 2023, obteniendo como resultado un Rho = 0.634 y 

Sig. 0.000. 

 

 

3. Como hallazgo se tuvo la existencia de una correlación positiva moderada 

entre finanzas municipales y calidad de servicio en un distrito de Huamanga-

Ayacucho, 2023, obteniendo el resultado de Rho= 0.474 y el Sig. 0.003. 

 

4. Como hallazgo se tuvo que existe una correlación 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. 

 

 

5. Como hallazgo se tuvo que existe una correlación 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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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Respecto a la relación entre las dos variables, se recomienda a la entidad 

que brinde capacitaciones especializadas en temas de gestión pública 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 función de las necesidades y basado en 

parámetros de la calidad. 

 

2. Respecto a la segunda conclusión, se recomienda a la entidad que 

implemente una planificación para mejorar la calidad de atención, además 

que 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. 

 

 

3. Respecto a la tercera conclusión, se recomienda a la entidad gestionar un 

proceso de inducción en temas de manejo de la gestión municipal a todos 

los trabajadores para definición sobre las ocupaciones y compromisos 

individuales de las áreas. 

 

4. Respecto a la cuarta conclusión, se recomienda a la entidad que brinde las 

facilidades y el acceso a los servicios públicos ya sea en sus modalidades 

de atención presencial y o virtual que de esta manera poder lograr una 

calidad de atención del usuario y cumplir con las expectativas. 

 

 

5. Respecto a la quinta conclusión, se recomiende a la entidad que brinde 

capacitaciones para mejorar la gobernabilidad y charlas de sensibilización 

para sus trabajadores, así fomentar una atención de calidad en la 

municipalidad.  
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ANEXOS 

Anexo 1. Tabla de operacionalización de variables 

Matriz de operacionalización de la variable 01: Gestión municipal 

Variable 1 Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

 
Gestión 
municipal 

 
Según: Estrada (2019) 
precisa es el conjunto de 
acciones que las entidades 
suelen llevar adelante para 
cumplir sus objetivos, 
propósitos y metas. Debe 
ser llevado a adelante por los 
funcionarios y servidores 
públicos, que deben estar 
dotados de las capacidades 
necesarias para el 
cumplimiento de sus 
funciones. 
El Plan de Desarrollo de 
Capacidades es uno de los 
formas esenciales para 
identificar, potenciar y 
actualizar estas habilidades. 

 
Consta de 04 
dimensiones, sobre el 
cual se evaluará la 
administración 
municipal, finanzas 
municipales, proyectos y 
gobernabilidad.  
Se operacionalizo las 
variables utilizando el 
cuestionario de Ramírez 
(2022) el cual será 
tomado por el 
investigador tiene 15 
ítems.  
Escala de medición: 
Será ordinal se presenta 
bajo la escala de Likert 
con puntajes: Siempre 
(5), casi siempre (4), 
algunas veces (3), casi 
nunca (2) nunca(1 ). 

 
D1: 
Administración 
municipal  
 
 
 
 
 
 
 

D2: Finanzas 
municipales 
 
 
 
 

D3: Proyectos  
 
 
 
 
D4: 
Gobernabilidad  
 

 
- Capacitación constante 

del personal 
- Acceso a servicios 

igualitarios 
- Políticas de regulación 

y control 
- Servicios digitales 
- Trabajo en equipo 

 
 
- Manejo presupuestario 
- Información financiera 
- Recaudación municipal 
 
 
- Ampliación de inversión 
- Servicios municipales 
- Monitoreo y evaluación 
- Saneamiento municipal 
 
- Transparencia 
- Participación local 
- Sociedad civil 
 

 
 
 
 
 
Nunca (1) 
Casi nunca (2)  
A veces (3) 
Casi siempre 
(4) 
Siempre (5) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
, 
 

Variable  2 Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 
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Calidad de 
servicio 

 
La calidad de servicio se 
define, según  Larrea (1991) 
es la opinión 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 
evaluará la calidad del 
servicio: Tangible, 
capacidad de respuesta, 
confiabilidad, empatía y 
certeza. Se utilizará el 
modelo SERVQUAL 
(Parasuraman, Zeithaml 
y Berry, 1988) se faculta 
de la evaluación de  la 
calidad percibida y las 
expectativas del usuario. 
Se operacionalizo las 
variables utilizando el 
cuestionario de Ramírez 
(2022) el cual será 
adaptado por el 
investigador con 15 
ítems. Escala de 
medición: Será ordinal se 
presentara bajo la escala 
de Likert con puntajes 
determinados : nunca(1), 
Siempre (5), casi 
siempre (4), algunas 
veces (3), casi nunca (2) 

 
 
Tangible 
 
 
 
 
Capacidad de 
respuesta 
 
 
 
 
Confiabilidad 
 
 
 
 
Empatía 
 
 
 
Certeza 

 
Instalaciones, personal y 
mobiliario.  
 
 
 
Predisposición. 
Respuesta inmediata. 
Servicio oportuno. 
 
 
 
Interés y orden. 
Resultado esperado. 
Exactitud. 
 
 
Escucha Activia. 
Actitud. 
Trato y cordialidad. 
 
 
Conocimiento. 
Credibilidad. 
Cortesía. 
 

Nunca (1) 
Casi nunca (2)  
A veces (3) 
Casi siempre 
(4) 
Siempre (5) 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 
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Anexo 3: Consentimiento informado 
 

Título de la investigación: “Gestion Municipal y calidad de atencion en una 

Municipalidad de Huamanga, Ayacucho, 2023”. 

Investigador: Nilo Huaytalla Bautista. 

Propósito del estudio  

Le invitamos a participar en la investigación 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 investigación 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 institución. 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 investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 

procedimientos del estudio):  

1. Se realizará una encuesta o entrevista donde se recogerán datos personales y 

algunas preguntas sobre la investigación titulada: ”Gestion Municipal y calidad 

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

Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de veinte minutos y 

se realizará en el ambiente de  la institución. Las respuestas al cuestionario o 

guía de entrevista serán codificadas usando un número de identificación y, por 

lo tanto, serán anónimas.  
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Anexo 04: Matriz de evaluación por juicio de expertos 
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Anexo 06:  Matriz de consistencia 
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Anexo 7: Confiabilidad de Alpha de Cronbach 

Confiabilidad de la variable gestión municipal 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 38 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,822 15 

 

 

Confiabilidad de la variable calidad de servicio 

 

Resumen de procesamiento de 

casos 

 N % 

Casos Válido 38 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las 

variables del procedimiento. 

 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,831 15 
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Anexo 08:  Prueba de normalidad 

 
 

  



 
 

Anexo 9: Tabulación de encuestas 
 

 VARIABLE 1 VARIABLE 2 

 p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 
p
8 

p
9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 

p1
6 

p1
7 

p1
8 

p1
9 

p2
0 

p2
1 

p2
2 

p2
3 

p2
4 

p2
5 

p2
6 

p2
7 

p2
8 

p2
9 

p3
0 

N°   D1       D2       D3       D4   D1 D2 D3 D4 D5 

1 2 1 1 3 3 2 2 3 2 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 4 3 2 2 3 3 3 2 3 

2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 

3 4 3 3 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 4 4 2 3 3 3 3 3 

4 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 2 2 

5 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 

6 2 2 2 3 3 2 2 3 3 1 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 1 2 2 3 3 2 

7 5 4 5 4 4 5 3 4 5 4 2 3 5 5 3 3 3 3 2 2 5 3 2 2 3 2 3 3 3 2 

8 3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 2 2 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 2 1 

9 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 

10 3 3 3 3 4 4 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 3 3 4 4 2 3 3 2 2 2 2 3 3 

11 1 1 1 1 2 2 1 3 1 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 1 3 1 2 2 2 2 1 1 

12 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 3 

13 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 3 3 4 

14 2 2 2 3 2 3 3 2 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 1 2 2 2 2 1 

15 4 3 3 4 4 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 1 2 2 2 2 3 2 2 2 

16 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 1 

17 2 2 3 4 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 

18 4 4 5 5 4 4 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 2 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 

19 2 1 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 

20 4 3 3 4 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 

21 3 1 1 3 3 2 2 2 1 1 1 1 2 2 2 3 2 1 3 3 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 

22 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 1 1 

23 2 3 3 3 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 2 3 3 3 2 2 1 2 2 1 2 1 2 2 2 

24 5 4 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 



 
 

25 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 

26 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 

27 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 1 

28 4 5 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 1 

29 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 

30 3 3 3 4 3 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 2 2 1 1 

31 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 2 2 

32 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 1 2 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 2 3 2 1 1 

33 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 3 3 1 2 

34 1 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 1 2 3 2 1 

35 5 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 

36 4 2 2 3 4 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 1 

37 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 1 

38 5 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 1 
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