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Resumen 

La investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la gestión municipal 

y la calidad de servicio público en una municipalidad provincial, Madre de Dios- 

2023, se realizó una investigación de tipo básica de diseño no experimental de corte 

transversal y nivel relacional de una población total de 245 servidores a través del 

muestreo probabilístico se eligió una muestra de 150 servidores, para el recojo de 

información se les aplicó la encuestas, mediante la utilización del cuestionario para 

cada una de las variables; instrumentos que fueron validados a través de juicio de 

expertos la confiabilidad a través del coeficiente Alfa de Cronbach obteniendo una 

puntuación global de 0.904 determinando una excelente confiabilidad. Los 

resultados estadísticos señalan que el 70.0% de los servidores perciben una 

gestión regular y respecto a la calidad de servicio un 51.3% consideran de regular. 

Así mismo se encontró una correlación positiva moderada con coeficiente de 

rho=0.542, entre la gestión municipal y la calidad de servicio de los funcionarios con 

una significancia bilateral de (p < 0.05) a un nivel de confianza del 95%, con lo que 

se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, se concluye que, a una 

mejor gestión municipal se tendrá una mejor calidad de servicios de los 

funcionarios. 

Palabras clave: Gestión municipal, planeamiento, organización, control, calidad de 

servicio 
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Abstract 

The purpose of the research is to determine the respective relationship of municipal 

management with respect to the quality of public service provided by a provincial 

municipality specifically in the Madre de Dios region during the year 2023. The study 

followed a basic cross-sectional approach and non-experimental time with a 

relational level. The population included 245 employees, and a sample of 150 

employees was selected using probability sampling methods. Data were collected 

through independent surveys for each variable. Instruments were validated through 

expert judgment and reliability was assessed using Cronbach's alpha, which yielded 

an impressive score of 0.904, indicating excellent reliability. The statistical analysis 

revealed that 70.0% of the employees perceived the municipal management as 

regular, while 51.3% considered that the quality of the service was regular. In 

addition, a positively moderate correlation was found between municipal 

management and the quality of the service provided by employees, with a rho 

coefficient of 0.542. This correlation was statistically significant at a two-sided level 

of (p < 0.05) and a confidence level of 95%, which led to accepting the alternative 

hypothesis and rejecting the null hypothesis. Consequently, it can be deduced that 

better municipal management contributes to improving the quality of the service 

provided. 

Keywords: Municipal management, planning, organization, control, quality of 

service 



9 

I. INTRODUCCIÓN

En el marco del entorno actual de Latinoamérica, la gestión pública (GP) se

enfrenta a desafíos tecnológicos que deben abordarse de manera efectiva, 

considerando el impacto en las instituciones públicas. La calidad del servicio (CS) 

ofrecido se ve perjudicada debido a la carencia de formación en tecnologías 

emergentes entre los funcionarios públicos; ante ello y con el fin de asegurar una 

gestión administrativa (GA) eficiente y efectiva, es fundamental que la 

administración se adapte a los nuevos entornos surgidos como resultado del 

crecimiento de la digitalización y la amplia disponibilidad de tecnologías de la 

información (Morillo et al., 2020). Esto permitirá aprovechar al máximo las 

oportunidades que brindan estas transformaciones y optimizar los procesos 

administrativos para ofrecer servicios de mayor calidad (Malodia et al., 2021). 

Además, se destaca en las recomendaciones que los cargos dentro de las 

entidades públicas deben ser ocupados a través de procesos de selección y 

promoción basados en el mérito, la idoneidad y la integridad. Esto implica la 

selección de los perfiles más capacitados y comprometidos para poder alcanzar las 

metas y objetivos fijadas por una institución (Salazar, 2022). 

Es fundamental garantizar que los funcionarios encargados de desempeñar 

roles clave en la GP sean seleccionados de manera transparente y justa, 

promoviendo así una administración eficiente y confiable (Centro Latinoamericano 

de Administración para el Desarrollo [CLAD], 2022), en ese marco el factor humano 

rescata un título crucial en la gestión municipal (GM), ya que su eficiencia y 

actividad en la prestación de servicios de calidad son fundamentales para 

compensar las necesidades de los ciudadanos de manera oportuna y alcanzar los 

objetivos establecidos (López et al., 2021). En relación a este tema, según la 

Comisión Económica para América Latina y el Caribe CEPAL (2022) la GM en 

muchos países es deficiente e ineficaz. Los saberes sobre gobernanza en áreas 

metropolitanas resaltan la necesidad de instrumentos para promover la gobernanza 

metropolitana y la cooperación entre actores. No existe una fórmula garantizada 

para una gestión metropolitana eficiente, pero se propone una estructura 

institucional que involucre a diferentes actores en consultas y seguimiento de 

políticas metropolitanas; no obstante, es importante abordar las diferencias entre 
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los actores, reconocer intereses divergentes; así como, crear confianza mutua y 

estabilidad; por lo tanto, el desafío radica en construir estructuras y prácticas 

efectivas que enfrenten los desafíos en las GM (Bellomo & Oszlak, 2020). 

En el Perú, las municipalidades tienen la responsabilidad legal de 

proporcionar a la población servicios en cantidad y calidad suficientes. Sin 

embargo, la gestión de los gobiernos locales ha sido afectada negativamente 

debido a la falta de atención primaria, adecuada, oportuna y eficaz (Huamán & 

Medina, 2022). Esto se debe a que la mayoría de los recursos y el enfoque se 

centran en el gobierno central, lo que ha llevado a un descuido generalizado de los 

distritos, comunidades y pueblos del país en término económico, político y social, 

creando un número incontable de víctimas de tratos injustos que ha aumentado en 

los últimos años a manos de las autoridades públicas y los funcionarios que 

trabajan para el gobierno, sin recibir la atención oportuna y eficiente que merecen, 

lo que ha resultado en el descuido de sus necesidades y en un uso inadecuado de 

los recursos públicos (Avellaneda, 2022). 

Si bien es cierto, normativa del estado peruano establece 3 niveles de 

gobierno: central, regional y local con funciones específicas y presupuestadas 

anualmente, los ciudadanos tienen expectativas de que las autoridades de todos 

los niveles sean capaces de conseguir sus fines mediante el uso eficaz de los 

recursos disponibles (Zavaleta, 2023); lo que implica llevar a cabo una gestión 

efectiva que esté orientada a cumplir con las necesidades y aspiraciones de la 

sociedad que los ha elegido. Los ciudadanos depositan su confianza en sus líderes 

y esperan que se administren los recursos de manera responsable y se tomen 

decisiones acertadas a fin de que contribuya al bienestar y mejora de la sociedad 

en su conjunto. La respuesta efectiva por parte de las autoridades a las 

expectativas de la ciudadanía es esencial para fortalecer la conexión entre el 

gobierno y los individuos (Cruz et al., 2022). Cabe señalar que cada GM debe 

asegurar el desarrollo y bienestar del distrito y sus habitantes (Tumi, 2020). 

En la GM, la transparencia y una adecuada implementación de los planes de 

desarrollo son fundamentales; además, es esencial contar con pruebas de logros 

tangibles para analizar el impacto de estas iniciativas en la comunidad y evaluar su 

eficacia de manera adecuada (Benito et al., 2021). Así mismo, se considera que el 
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desarrollo de un plan estratégico que incluya las regulaciones del gobierno digital y 

fomente la cooperación entre todos los participantes dentro del municipio mejorará 

la excelencia de los servicios públicos y la opinión de los ciudadanos sobre el 

desempeño de los líderes municipales en todos los niveles de la administración, 

desde directivos hasta funcionarios, servidores públicos y otros involucrados (Ruiz, 

2022). 

En referencia al ámbito local, la municipalidad de Tambopata enfrenta una 

notable problemática asociada a ineficiencias en la GM debido a un pésimo 

desempeño a nivel político, económico y social que trae como consecuencia un 

impacto directo en la calidad de los servicios públicos. Dentro de los problemas 

encontrados se reconoce en primer lugar una gran insatisfacción entre los 

pobladores que tiene como consecuencia que muchos de ellos no se disponen a 

cumplir con sus obligaciones tributarias. Resultando en una disminución de 

ingresos para realización de obras públicas; así mismo, los ciudadanos expresan 

la falta de atención adecuada por parte de los funcionarios, así como trámites 

burocráticos engorrosos, incluso para solicitudes simples; a ellos se suma la falta 

de una infraestructura adecuada que permita una atención inclusiva, afectando a 

ciudadanos con discapacidad y otros de pueblos lejanos que no reciben los 

servicios básicos y mucho menos una adecuada atención. 

No obstante, es importante recalcar que cada gestión entrante ha intentado 

implementar acciones que optimicen el resultado de su gestión y la atención a la 

ciudadanía; sin embargo, a pesar de sus iniciativas no se han alcanzado los 

resultados deseados para la localidad y persisten diversos desafíos que 

obstaculizan el progreso a nivel de la GM local y con ellos la calidad en los servicios 

brindados hacía su población. En ese sentido, es de vital importancia abordar esta 

problemática, evaluando y replanteando estrategias que permitan mejorar la 

eficiencia y eficacia de la GM y con ello brindar algunas posibles soluciones a 

problemas existentes y garantizar que las acciones municipales se traduzcan en 

mejoras tangibles y significativas sobre el bienestar y la calidad de vida la 

ciudadanía. 

Ante ello, la presente investigación busca responder a la siguiente pregunta 

general: ¿Cómo se relaciona la gestión municipal y la calidad de servicio público, 
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en una Municipalidad provincial, Madre de Dios-2023? y como problemas 

específicos: a) ¿Cuál es la relación entre la planificación y la calidad de servicio 

público, en una Municipalidad provincial, de Madre de Dios-2023?, b) ¿Cuál es la 

relación entre la organización y la calidad de servicio público, en una Municipalidad 

provincial, de Madre de Dios-2023?, y c) ¿Cuál es la relación entre el control y la 

calidad de servicio público, en una Municipalidad provincial, de Madre de Dios- 

2023? 

Después de haber planteado las preguntas de investigación, como objetivo 

general se plantea: Determinar la relación entre la gestión municipal y la calidad de 

servicio público en una municipalidad provincial, Madre de Dios- 2023. Y como 

objetivos específicos se pretende: a) Determinar la relación entre la planificación y 

la calidad de servicio público, en una municipalidad provincial, Madre de dios-2023, 

b) Determinar la relación entre la organización y la calidad de servicio público, en 

una Municipalidad, y c) Determinar la relación entre el control y la calidad de servicio 

público en una municipalidad. 

Así mismo, es importante conocer el nivel de satisfacción que perciben los 

usuarios respecto a la CS ofertado por los trabajadores en sus procedimientos 

administrativos. En ese sentido, este estudio se plantea como hipótesis general: 

Existe relación significativa entre la gestión municipal y la calidad de servicio 

público, en una Municipalidad provincial, Madre de Dios- 2023. Y como hipótesis 

específicas se tiene las siguientes: a) Existe relación significativa entre la 

planificación y la calidad de servicio público, en una Municipalidad provincial, Madre 

de Dios-2023, b) Existe relación significativa entre la organización y la calidad de 

servicio público, en una municipalidad provincial, Madre de Dios-2023, y c) Existe 

relación significativa entre el control y la calidad de servicio público, en una 

Municipalidad provincial, Madre de Dios- 2023 (Anexo 6: matriz de consistencia). 

Por otra parte, la investigación presenta una justificación metodológica 

rigurosa, ya que serán de utilidad para investigaciones futuras y se llevará a cabo 

empleando metodologías, procedimientos, técnicas e instrumentos que lleven a 

probar la fiabilidad y validez de la investigación a medida que se vaya realizando. 

Justificación teórica debido a que presente una característica de relevancia, ya que 

se basa en palabras, ideas, y teorías fundamentales sobre gestión y la CS que 



13  

generan debates y reflexiones sobre estos temas, permitiendo afirmar la teoría, 

contrastar hipótesis y fortalecer los conocimientos con el objetivo de hallar una 

respuesta al problema planteado. Por último, presenta una justificación social, ya 

que los resultados obtenidos permitirán crear conciencia en población respecto de 

la relevancia de una gestión efectiva y de cómo proporcionar un trato adecuado a 

la población tanto en entidades públicas como privadas; además, de aportar nuevos 

enfoques y contribuir a la construcción de teorías que ayuden a solucionar 

problemas que afectan a los ciudadanos y que son evidentes en las 

municipalidades. 
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II. MARCO TEÓRICO

En el contexto internacional, podemos señalar una serie de estudios 

relacionados con esta investigación: Zavala & Vélez (2020), emprendieron una 

investigación destinada a examinar artículos científicos que profundizan en la 

gestión de la calidad y su correlación con el servicio al usuario con el fin de realizar 

un examen exhaustivo de los documentos y la bibliografía pertinentes sobre el 

tema. Sus resultados ofrecen una descripción lúcida y concisa de las distintas 

formas en que los autores pueden percibir la gestión de la calidad, que abarca 

nociones como proceso, sistema, habilidad, necesidad, etc. Concluyendo que la 

gestión de la calidad se ha vuelto esencial en las empresas de servicios en la 

actualidad y que, para lograrla, es necesario enfrentar obstáculos tanto externos 

como internos para satisfacer las peticiones de nuestros clientes. En ese sentido, 

la gestión de la calidad es uno de los factores más significativos para mantener la 

competitividad de una organización en el mundo empresarial, y es importante 

desarrollar una cultura de servicio que supere los requerimientos de los clientes. 

Así mismo, Sharifi et al., (2021) realizaron un estudio con el objetivo de 

evaluar la CS de salud prestados en los centros de salud de Mashhad, Irán, para 

ello utilizaron con un enfoque cuantitativo a través de una encuesta a un total de 

200 personas que usan el servicio de salud. De acuerdo con sus resultados 

obtenidos por medio del SERVQUAL, las puntuaciones medias de las expectativas 

y percepciones de los usuarios de servicios sanitarios fue de 4,97 y 3,26, de forma 

respectiva, mientras que la discrepancia en la CS se calculó en -1,7. Utilizando el 

cuestionario, las puntuaciones medias de la expectativa y la percepción de los 

usuarios de servicios sanitarios fueron de 4,72 y 3,25, de forma respectiva, mientras 

que la discrepancia en la CS prestados ascendió a -1,16. En cuanto a las 

dimensiones de calidad, la empatía recibió la calificación más alta (-2,019) en base 

al modelo SERVQUAL, mientras que la eficiencia recibió la calificación más alta en 

base al modelo HEALTHQUAL (-1,761). Por último, revelan en sus conclusiones 

que una disparidad entre expectativas y las percepciones de los usuarios de los 

servicios en ambos modelos indicaría una brecha negativa. Por consiguiente, estos 

resultados ofrecen información valiosa para los gestores sanitarios y los 

responsables políticos, permitiéndoles diseñar intervenciones eficaces que se 
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centren en la mejora de los servicios prestados, centrándose en particular en las 

dimensiones con mayores carencias. 

Por otro lado, DCunha et al. (2021) se plantearon el objetivo de evaluar la 

percepción de los pacientes con respecto al paisaje de servicios, empleando el 

diseño cuasi experimental, de nivel explicativo de enfoque cuantitativo, se tuvo en 

cuenta 100 pacientes ambulatorios y 100 pacientes hospitalizados que visitaron un 

hospital de atención terciaria de especialidades múltiples, para recolectar la 

información se usó una encuesta. Los resultados demostraron la validez de la 

herramienta, concluyeron que no había diferencia significativa en la manera en que 

los pacientes hospitalizados y ambulatorios percibían el diseño, los factores 

sociales y la calidad general del paisaje de servicios. 

Así también, Alarcón et al. (2020) en su estudio cuyo objetivo fue elaborar 

un proceso para definir y evaluar las dimensiones basadas en las características 

que proporcionan una administración eficiente del sector público a nivel regional, 

emplearon el diseño descriptivo, no experimental, junto con una metodología 

cuantitativa para realizar una evaluación exhaustiva de los indicadores que aportan 

datos para valorar la situación actual. Utilizaron el enfoque de análisis de contenido, 

que permitió identificar los aspectos fundamentales que describen el grado de 

eficacia del funcionamiento gubernamental. A partir de ellos deducen que es 

imperativa una evaluación de la eficacia de su gestión, que abarque 4 dimensiones: 

económica, operativa, social y estratégica; esta evaluación multidimensional ofrece 

una perspectiva holística de la eficacia del funcionamiento gubernamental. 

En el ámbito nacional, Quispe (2023) en su investigación cuyo objetivo fue 

identificar la relación entre la GM y la CS en el gobierno local de Asia; empleando 

un diseño no experimental, con un nivel relacional y con un enfoque cuantitativo, se 

trabajó con una muestra de 160 personales del gobierno local de Asia. Para la 

obtención de la información empleó la técnica de la encuesta y el instrumento 

utilizado fue el cuestionario, sus resultados mostraron un coeficiente de Spearman 

de 0.707 y un nivel de significancia de 0.05, lo cual permitió llegar a la conclusión 

que existe relación significativa entre el desarrollo de GM y el desarrollo de CS en 

gobierno local Asia. Por su parte, Rengifo (2023) exploró la asociación entre la GM 

y la CSP mediante la implementación de un diseño descriptivo no experimental. A 
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través de un cuestionario realizado a 150 trabajadores, se obtuvo como resultados 

que el 86,7% de los trabajadores evaluaron la GM como nivel medio, mientras que 

el 66,7% calificaron la CS en el mismo nivel. Estos hallazgos revelan que existe 

una relación positiva altamente significativa entre la GM y la calidad del servicio, 

según la percepción de los empleados municipales (rho= 0,92; p < 0,05), 

respaldando la importancia de una gestión eficiente y efectiva en la mejora de la 

CS brindado a la comunidad, lo que a su vez puede influir positivamente en la 

satisfacción y percepción de los ciudadanos. 

De igual manera, Suarez (2022) investigó la asociación entre la GM y la CS 

prestado por la Oficina Municipal de Protección a la Niñez y Adolescencia del 

distrito de Pichanaqui durante el año 2021. Para ello fue empleado un enfoque 

descriptivo e incluyó 380 ciudadanos como muestra. Se utilizó un cuestionario como 

herramienta principal para recabar datos. Sus resultados revelaron un coeficiente 

de correlación de Pearson de 0,622, considerando un p- valué de 5%, determinando 

determinó que existe una correlación significativa entre la GM y la CS prestado por 

la Oficina Municipal de Protección a la Niñez y Adolescencia en síntesis la 

investigación demuestra que la manera en que se lleva a cabo la GM influye en la 

CS prestado por la Oficina Municipal de Protección a la Niñez y Adolescencia en 

Pichanaqui. 

Por otra parte, Pedraza (2021) determinó la vinculación entre la GM y la CSP 

en la Municipalidad Distrital de Carmen de la Legua Reynoso en el año 2020. Para 

ello, se empleó un diseño descriptivo correlacional, se tomó a 140 empleados como 

población y se seleccionó una muestra no probabilística de 51 trabajadores 

municipales, la obtención de datos se hizo a través de dos encuestas una para cada 

variable. Sus resultados revelaron una correlación notable y positiva, como lo 

demuestra un coeficiente de Spearman de 0,773 y un nivel de significación de 0,05. 

Por consiguiente, concluye la existencia de una asociación positiva sólida y 

significativa entre la CSP y la GM mostrando una GM efectiva y adecuada con la 

CSP ofrecidos por la institución. 

También, Quevedo (2020) se propuso determinar el grado de asociación 

entre la organización del gobierno municipal y la CSP en el distrito de Morales 

durante el año 2020. Para lo cual utilizó un diseño descriptivo-correlacional, 80 
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ciudadanos fueron los que conformaron la muestra entre ellos, se seleccionó una 

muestra no probabilística de 34 individuos, a los cuales se les realizó dos diferentes 

encuestas validadas mediante la evaluación de expertos. Los resultados dieron a 

conocer que el 71% de los participantes percibía el nivel organizativo como débil, 

mientras que el 91% califica de deficiente la CSP prestados por el municipio, 

permitiendo concluir que existe una relación positiva moderada, con un coeficiente 

de (r = 0,702; p < 0,05), entre la CSP y la organización municipal. 

Por último, López (2020) se propuso inspeccionar la asociación entre la GM 

y la CSP mediante un enfoque descriptivo y correlacional, sin involucrar 

intervenciones experimentales. Se trabajó con 382 usuarios que han sido 

seleccionados aleatoriamente a fin de recolectar los datos con el uso de dos 

instrumentos cuya validez fue asegurada a través de la evaluación de expertos. Sus 

resultados revelaron que el 35% de los partícipes percibía la CSP como media, 

mientras que el 31% la calificaba de regular lo que permitió llegar a la conclusión 

de que existe una correlación positiva moderada (r = 0,575; p < 0,05) entre la GM 

y la CSP. 

A continuación, se hará mención a las teorías más notables que 

fundamentan la GM y que buscan proporcionar un marco conceptual para la 

administración eficiente y efectiva de los gobiernos locales. En ese sentido, en 

primer lugar, se describe la teoría de la nueva gestión pública (1980) la cual busca 

mejorar la eficiencia y la eficacia de las instituciones públicas a través de la 

implementación de técnicas de gerencia, esta se centra en principios como la 

descentralización, autonomía, transparencia y un enfoque de resultados (García, 

2007). Por otro lado, se considera además a la teoría de la administración pública, 

misma que representa un enfoque multidisciplinario basado en el análisis, la 

comprensión y la mejora de las instituciones de un gobierno, así como de su 

funcionamiento, además de buscar el camino correcto en cuanto a la gestión de 

sus recursos y la implementación de programas que permitan satisfacer las 

necesidades de la sociedad (Díaz et al., 2019; Wilson, 1887). Por último, se hace 

mención a la teoría de la gestión del cambio que se enfoca en el papel del liderazgo 

en la GM y en la implementación efectiva de cambios organizacionales con el fin 

de comprender cómo las organizaciones se enfrentan a los cambios en diversos 
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aspectos (Lewin, 1951). Estas teorías son apoyadas por diversos autores entre 

ellos Gulick y Urwick (1937) quién enfatiza que las funciones de planificación, 

organización personal, coordinación, Información, dirección y control, representan 

aspectos clave para una buena administración local. 

Dunleavy y Hood (1995) contribuyó a la teoría de la GP con su enfoque en 

la "Nueva Gestión Pública". implica la reorganización de la administración pública 

hacia mecanismos más cercanos al sector privado. Esto implica mayor flexibilidad 

en personal, salarios y métodos de actuación, y una reducción de reglas y 

procedimientos internos. Se busca mejorar la transparencia contable, promover la 

competencia entre entidades públicas y privadas, descentralizar y dar participación 

a los usuarios en la elección de servicios. 

Ahora de describirán algunos conceptos y bases teóricas en las que se 

sustenta la variable gestión municipal (GM); en ese sentido, López (2020) menciona 

que la GM consiste en establecer modelos y estrategias con el objeto de alcanzar 

el desarrollo local a través de una gobernabilidad democrática que se manifiesta en 

el cumplimiento de proyectos y servicios básicos en bien de la localidad. Por su 

parte, Simón (2013) señala que la administración pública se basa en la racionalidad 

limitada y la necesidad de tener en cuenta los aspectos políticos y sociales en la 

toma de decisiones. Así mismo, Bevir indica la importancia de fortalecer la relación 

entre los gobiernos locales y los ciudadanos, promoviendo la transparencia, la 

responsabilidad y la inclusión en la toma de decisiones al respecto (2012). Además, 

otros conceptos destacan la importancia de líderes visionarios, capaces de inspirar 

y movilizar a los empleados y a la comunidad hacia el logro de fines y objetivos 

compartidos en la misma línea (Barra, 2023), estos conceptos serían los que 

sostienen a las gestiones exitosas y estratégica en complemento con un buen 

liderazgo y visión de estado. 

Se debe hacer mención también a Taylor (1969) quién fundamentó las bases 

de la administración científica teniendo un impacto significativo en el campo de la 

GP, debido a que sus ideas se centraron en la eficiencia, la estandarización de 

métodos de trabajo y la mejora perenne de los procesos. Por su parte Galarza et 

al.(2020) sostuvo que la GM comprende el conjunto de habilidades necesarias para 

gobernar, administrar y liderar de manera efectiva una entidad local, como un 
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municipio, con el objetivo de lograr un gobierno eficiente que beneficie a la 

comunidad; este enfoque se fundamenta en la importancia de abordar de forma 

apropiada las demandas y necesidades de la sociedad, lo cual implica una 

asignación eficiente de recursos financieros, humanos y materiales, siendo su 

principal meta estimular el progreso a nivel local y ayudar a mejorar la calidad de 

vida de los ciudadanos, mediante la provisión de servicios y programas que 

cumplan con sus expectativas y promuevan su bienestar global. Al implementar 

políticas y estrategias adecuadas, la GM busca también maximizar los resultados y 

garantizar el bienestar de la comunidad a largo plazo en la misma línea y 

estableciendo modelos y estrategias para hacer realidad el desarrollo regional a 

través de la administración democrática del gobierno local que se manifiesta en el 

cumplimiento de proyectos y servicios básicos que beneficien a la localidad 

(Criales, 2019). 

En cuanto a las dimensiones de variable GM, es importante hacer mención 

a Gulick y Urwick (1937), quienes introdujeron los conceptos de "POSDCORB" 

(Planificación, Organización, Personal, Coordinación, Información, Dirección y 

Control) convirtiéndose en una herramienta para analizar y describir las funciones 

de la GP, es por ellos que las dimensiones de la primera variable son: el 

planeamiento, la organización y el control. El planeamiento se identifica con la 

acción de poder dirigir el camino a seguir quiere decir es el patrón o sistema de 

utilidad, es el trazo del objetivo que se quiere alcanzar para conseguir el fin, la 

organización es la habilidad para poder establecer orden a las cosas, acciones, 

para que trabajen de la mejor forma (Gulick & Urwick, 1937). La organización por 

su parte se refiere a procedimientos, reglas, orden y la armonía en relación a una 

organización (Gulick & Urwick, 1937). Por último, con respecto al control se dice 

que siempre será el procedimiento que ayudará a investigar, observar, controlar y 

evaluar las tareas que se puedan llevar a cabo de acuerdo a todos los objetivos 

propuestos (Gulick & Urwick, 1937); no obstante, es importante conocer las causas 

y tomar medidas adecuadas, así lo menciona (Chiavenato, 2019). 

Así mismo, se abordarán las teorías pertinentes que respaldan la variable de 

CSP, la teoría de la calidad total por Edwards Deming que tiene como conceptos 

principales el control estadístico de procesos, la filosofía de una buena 
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administración que conduzca a la calidad; así mismo, engloba el ciclo PDCA 

referido a planificar, desarrollar, controlar y actuar, con el fin de obtener mejoras 

que permitan que una organización sea más competitiva (Lozano, 1998). También 

se hace mención a la teoría referida a la trilogía de Juran (1954) que contiene 

conceptos de planificación, control y mejora de la calidad, y tiene propone definir el 

mercado y sus necesidades, así como cumplir con expectativas y establecer metas 

para la mejora continua mediante una buena planificación del alcance de metas 

(Fernández & Ortega, 2008). Finalmente, la teoría del servicio público, que se 

encuentra definida como toda actividad que debe ser regulada por los gobernantes 

debido a que es indispensable para crear una buena interdependencia social por lo 

tanto necesita ser asegurado mediante intervención de una fuerza de gobierno 

(Duguit, 1921). 

Así mismo, también se exponen las bases teóricas o conceptos asociados a 

la variable CSP. En ese sentido, según Mateos de Pablo Blanco (2019) es 

fundamental que las organizaciones tengan la capacidad de comprender las 

necesidades y expectativas de los usuarios, brindando un servicio que sea rápido, 

apropiado, eficiente, confiable y seguro; ello cobra aún más relevancia en 

situaciones inesperadas, donde la comunicación eficaz se vuelve crucial para 

garantizar una asistencia satisfactoria al usuario; además, menciona que es 

imprescindible que las organizaciones estén preparadas para adaptarse y 

responder de manera oportuna y efectiva a las demandas cambiantes, 

estableciendo canales de comunicación claros y fluidos para mantener informados 

a los usuarios y brindarles la tranquilidad y confianza necesarias durante su 

interacción con el servicio. 

Por otro lado, Rezaei et al., (2018) indican que una buena relación entre la 

organización y los usuarios, fomenta la satisfacción y la fidelidad a largo plazo, 

hacen hincapié también en la importancia de alinear la CS con las expectativas del 

usuario, centrándose en lo que debería prestarse y no en lo que las organizaciones 

son capaces de ofrecer. A partir de lo mencionado, se resuelven las dimensiones 

asociadas a las variables CSP, las cuales son: la tangibilidad, fiabilidad, capacidad 

de respuesta, garantía y empatía. Dimensiones que se encuentran respaldadas por 

las investigaciones de Ramírez-Asís et al. (2020) y Coronel et al. (2019), quienes 
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sostienen que la tangibilidad se refiere a los aspectos visuales y físicos de la 

prestación de servicios, incluyendo la evaluación de las instalaciones físicas, el 

recurso humano involucrado, los materiales utilizados y los equipos empleados en 

la entrega del servicio. Por otro lado, la fiabilidad abarca la capacidad de cumplir de 

manera precisa y consistente con los compromisos de servicio establecidos; es 

decir, que el usuario acceda a un servicio confiable y sin interrupciones (Pavliuk et 

al., 2020; Valenzuela-Pérez et al., 2021). 

Con respecto a la dimensión de la seguridad está relacionada con el 

conocimiento y la competencia del personal que presta el servicio, los usuarios 

valoran la atención y cortesía del personal, así como su habilidad para generar un 

ambiente seguro y confiable; también implica generar credibilidad en el usuario, 

transmitiendo confianza en la calidad y confiabilidad del servicio (Podestá & 

Maceda, 2018). En cuanto a la empatía se centra en la capacidad de brindar una 

atención individualizada y adaptarse a las necesidades específicas del usuario, 

implica comprender el punto de vista del usuario, demostrar sensibilidad hacia sus 

preocupaciones y mejorar su experiencia global con el servicio; además, contribuye 

a establecer una conexión emocional con el usuario, generando mayor satisfacción 

y fidelidad (Cervantes-Chan et al., 2021). 

Por último, en lo que se refiere a la capacidad de respuesta, esta es la 

disposición y prontitud para guiar a los usuarios, brindarles una atención completa 

y atender rápidamente cualquier consulta o preocupación que puedan tener durante 

la prestación del servicio, de manera que una respuesta ágil y efectiva contribuye 

a generar confianza y satisfacción en el usuario, demostrando un compromiso 

genuino con su bienestar y satisfacción (Ganga Contreras et al., 2019; Ramírez- 

Asís et al., 2020). En ese sentido, la adopción de una perspectiva innovadora en 

las políticas públicas, la gestión, la planificación y la evaluación ha demostrado ser 

una estrategia efectiva para mejorar la eficiencia y lograr resultados significativos y 

valiosos, como afirma el (CLAD, 2020). 

En cuanto a la parte legislativa, en el Perú existe la Ley N°27972 establece 

que los prestadores de servicios, incluidas las autoridades municipales y 

funcionarios, deben seguir un enfoque gerencial para planificar, organizar y 

gestionar la administración de manera eficiente y con alta calidad igualmente busca 
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promover la profesionalización y eficiencia en la GP, garantizando que las 

decisiones se tomen de manera informada y estratégica para lograr los objetivos y 

metas establecidos, también, se enfatiza la necesidad de una administración 

transparente y responsable que rinda cuentas a la ciudadanía y cumpla con los 

principios de buena gobernanza, por otra parte esta normativa busca evitar la 

corrupción y el mal uso de los recursos públicos, incentivando la responsabilidad y 

el compromiso de los prestadores de servicios. Además, la ley fomenta la 

participación ciudadana y el diálogo en la toma de decisiones, buscando que las 

políticas públicas respondan a las necesidades reales de la población (Ley N° 

27972, 2012). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación 

La presente es de tipo básica, dada que tiene por propósito explicar 

fenómenos, generar conocimiento y desarrollar nuevas teorías que servirán de 

sustento en otras investigaciones y utiliza de manera imprescindible métodos de 

investigación ordenados para abordar un problema (Muñoz, 2011). Además, en 

este estudio se emplearon los método inductivo y deductivo, mismo que permitieron 

inferir partiendo de casos particulares a generales y de casos conocidos generales 

se puede deducir a casos particulares (Arias Gonzáles, 2020). Así también, el 

estudio corresponde a un enfoque cuantitativo debido a que se hizo uso del análisis 

estadístico (Rodas y Santillán, 2019; Castro et al., 2020) 

3.1.2. Diseño de investigación 

En el estudio se empleó el diseño no experimental, debido a que no se 

manipularon las variables en estudio, siendo que no existe condiciones para la 

variable de estudio, y se observa la realidad sin alterarla; además, fue transversal 

dado que las mediciones se darán en un único momento (Arias, 2020). El estudio 

fue de nivel correlacional, lo que según Hernández et al. (2014) consiste en 

relacionar dos o más variables medidos en un tiempo dado; así mismo, en este 

estudio se determinaron los niveles de correlación entre las variables. 

Esquema 

Figura 1 

Diseño de investigación 
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Donde: 

M = Muestra 

O1 = Gestión municipal 

O2 = Calidad de servicio 

r = Relación 

3.2. Variables y Operacionalización 

Variable: Gestión municipal (GM) 

• Definición Conceptual 

Es la disposición o manipulación secuencial de medios posibles, 

presupuestos que, en su conjunto, podrá satisfacer beneficios para la comunidad, 

para así darlo por puesto a la satisfacción de todas las necesidades que haya en 

una definitiva región (Navarro, 2022) 

• Definición operacional 

 
La variable de GM se evalúa por medio de un instrumento diseñado 

específicamente, compuesto por trece ítems en una escala de Likert, que abarcan 

opciones desde "nunca" hasta "siempre". Estos ítems están agrupados en tres 

dimensiones principales: planeamiento, organización y control, las cuales permiten 

medir y evaluar el nivel de GM en los servidores del municipio, brindando una visión 

completa y detallada de cómo se lleva a cabo la gestión en diferentes aspectos y 

áreas de la entidad. 

Variable: Calidad de servicio (CS) 

• Definición conceptual 

Son todas las actividades que se realizan para una localidad determinada, 

que puede satisfacer la demanda de los ciudadanos lo cual estará de manera 

organizada, constante y homogénea, este determinado servicio público se dará de 

manera gratuita. Según Montalvo et al. (2020) sugieren que la satisfacción viene 

determinada por las expectativas, las necesidades personales y los valores de los 

individuos. 
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• Definición operacional 

 
La variable "calidad de servicio" se evalúa a través de un instrumento 

específico compuesto por nueve ítems, los cuales se responden en una escala de 

Likert que va desde "pésimo" hasta "excelente". Esta variable se desglosa en tres 

dimensiones principales: tangibles, confiabilidad y empatía, las cuales permiten 

evaluar diferentes aspectos relacionados con el nivel de CS brindado por los 

servidores del Municipio; además de permitir analizar de manera integral la CS en 

el ámbito municipal. 

3.3. Población, muestra y muestreo 

3.3.1. Población 

 
La categorización se basa en implementar un conjunto de medidas o en el 

recuento de todas las unidades que comparten características o atributos similares, 

permitiendo su agrupación y análisis posterior (Martínez, 2019). En talsentido, la 

población para el estudio estuvo compuesta por 245 servidores del municipio. 

• Criterio de inclusión 

Trabajadores que laboran en la modalidad de nombrados y contratados en 

lasdistintas unidades orgánicas. 

• Criterio de exclusión 

Es importante tener en cuenta ciertos factores a la hora de analizar los datos 

de las encuestas, como las respuestas incompletas o la ausencia de trabajadores 

en viaje de negocios. Estos factores pueden introducir sesgos y afectar a la 

exactitud de los resultados. Por lo tanto, es crucial tener en cuenta estos casos y 

considerarlos en el análisis general para garantizar la validez y fiabilidad de los 

resultados. 

3.3.2. Muestra 
 

Es fundamental garantizar la representatividad de la muestra, asegurándose 

de que cada unidad de la población tenga igual probabilidad de ser seleccionada al 

azar. Esto permite obtener una muestra que refleje de manera precisa las 

características y propiedades de toda la población en estudio, brindando resultados 

confiables y generalizables (Martinez, 2019). A partir de lo mencionado, en el 
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presente estudio la muestra estuvo constituida por 150 servidores de la 

municipalidad provincial de Tambopata-Madre de Dios. 

3.3.3. Muestreo 
 

Se utilizó una técnica de muestreo probabilístico aleatorio estratificado con 

el fin de garantizar que cada individuo posea la misma probabilidad de ser 

seleccionado, y se distribuyó de manera estratificada en diferentes niveles 

jerárquicos, como las distintas direcciones de la organización, asegurando la 

representatividad de la muestra en relación a la población objetivo (Ñaupas et al., 

2018). El muestreo aleatorio estratificado permitió garantizar la representatividadal 

formar grupos homogéneos y heterogénea entre sí (Martinez, 2019); en ese 

sentido, este estudio se presentaron cuatro estratos: unidades de línea, unidadesde 

asesoramiento y apoyo, unidad de defensa y control institucional, y la unidad de 

gobierno y dirección.  

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Técnica 

 
La obtención de la información con respecto a las variables se obtuvo 

mediante una encuesta; esta comprende la recopilación de datos mediante una 

variedad de preguntas siguiendo un orden lógico, por su naturaleza de resultados 

son cuantitativos o cualitativos (Arias, 2020). Esta técnica permite; además, 

observar el fenómeno en su estado natural (Arias, 2021). 

Instrumento 

 
En este caso se hizo uso de cuestionarios; es decir, un conjunto de 

preguntas secuenciales para obtener información sobre la variable a estudiar 

(Suárez et al., 2022). El instrumento concerniente a la variable GM estuvo integrado 

por 13 ítems y el de CS estuvo integrado por 9 ítems, cada uno medido según las 

escalas de Likert de 5 niveles. 
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Validez 

 
Los instrumentos fueron sometidos a validez por juicio de 3 expertos de 

reconocida trayectoria en el campo de investigación quienes dieron su opinión 

favorable sobre el instrumento resultado. Se evaluó también la concordancia según 

el coeficiente de Hernández Nieto bajo los criterios de claridad, coherencia y 

relevancia, obteniendo un coeficiente de validez de 0.91 y 0.90 para los 

instrumentos GM y CS, coeficientes que expresan que los instrumentos poseen una 

validez y concordancia excelentes. 

Confiabilidad 

 
Del mismo modo se verificó la confiabilidad según Suárez P. et al., (2022) 

sostiene que al aplicar repetidamente un instrumento a un sujeto este debe generar 

resultados similares. Con ese propósito en la investigación se recurrió al Coef. Alfa 

de Cronbach, obteniendo un valor de 0.952 y 0.907, para cada instrumento, dichos 

resultados lo califican de muy alta confiabilidad. 

 

3.5. Procedimientos 
 

Para la realización de esta investigación; en primer lugar, se obtuvo el 

permiso necesario de la entidad correspondiente para llevar a cabo la encuesta. Se 

realizó una verificación de la validez de los instrumentos por medio de un análisis 

llevado a cabo por tres expertos altamente calificados en el campo pertinente, para 

asegurar la fiabilidad de los instrumentos, se efectuó una muestrapiloto del 10% de 

la población objetivo. Una vez validados y ajustados los instrumentos, se procedió 

a la ejecución de las encuestas durante días laborables y dentro del horario de 

trabajo, para maximizar la participación de los trabajadores. Después de culminar 

esta etapa, se registraron los datos recopilados en una data debidamente 

codificada para su posterior análisis y tratamiento estadístico. 

3.6. Método de análisis de datos 

 

En esta fase del estudio, se llevó a cabo el procesamiento de la base de 

datos para obtener resultados coherentes con los objetivos. Se hizo un análisis 

descriptivo de cada variable, considerando tanto sus dimensiones como su 
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distribución. Además, se llevaron a cabo análisis inferenciales utilizando el test de 

normalidad de Kolmogorov-Smirnov, a fin de determinar la adecuación de losdatos. 

En función de estos resultados, se aplicaron pruebas de correlación de Pearson, 

dependiendo de la naturaleza de las variables y los supuestos subyacentes. Estas 

etapas de análisis permitieron evaluar la relación entre las variables y obtener 

conclusiones relevantes para la investigación. Finalmente se analizarán los 

resultados, se discutirán y se extraerán las conclusiones y recomendaciones, los 

datos recabados serán procesados en SPSS v.22. 

3.7. Aspectos éticos 

 

Garantizar el cumplimiento de los principios éticos a lo largo de todo el 

proceso de investigación es esencial para mantener la integridad y promover la 

responsabilidad (Rosales, 2022). Es por ello que en el presente estudio se realizó 

bajo valores como el respeto, lealtad, honestidad por consiguiente el recojo de 

información fue de carácter anónimo. Por otro lado, el informe se realizó con el 

máximo respeto, siguiendo los procedimientos señalados en el reglamento de ética 

de la Universidad César Vallejo, en donde se considera primordial respetarestas 

normativas para garantizar la autenticidad e integridad de la investigación en cada 

una de sus etapas como la ejecución y obtención de resultados. Del mismo modo 

las fuentes y referencias están debidamente citadas, respetando siempre el 

derecho de autor establecidas en APA 7a edición. 
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IV. RESULTADOS 

 

Análisis descriptivo 

Tabla 1 

Distribución de la variable GM y sus dimensiones 
 

 
V1: Gestión municipal 

 
Planeamiento 

 
Organización 

 
Control 

 

fi 
  

%  
 

fi  
 

%  
 

fi  
 

%  
 

fi  
 

%  

Mala  9  6.0%  4  2.7%  30  20.0%  22  14.7%  

Regular  105  70.0%  80  53.3%  87  58.0%  79  52.7%  

Buena  36  24.0%  66  44.0%  33  22.0%  49  32.7%  

Total  150  100.0%  150  100.0%  150  100.0%  150  100.0%  

Nota. Resultados según los datos del instrumento aplicado 

 

 
En la tabla 1, se observa que de los niveles de la variable GM el 70.0% de 

los servidores consideran de nivel regular, un 24.0% de nivel buena y sólo 6.0% 

considera que se tiene un nivel malo. Respecto a la dimensión de planeamiento, un 

53.3% de los servidores consideran de nivel regular, un 44.0% considera un nivel 

bueno y solo el 2.7% considera de nivel malo. Respecto a la dimensión de 

organización, un 58.0% de los servidores consideran de nivel regular, un 22.0% 

considera un nivel bueno y solo el 20.0% considera de nivel malo. Respecto a la 

dimensión de control, un 52.7% de los servidores consideran de nivel regular, un 

32.7% considera un nivel bueno y solo el 14.7% considera de nivel malo. 
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Tabla 2 

 
Distribución de la variable CS y sus dimensiones 

 

 
V2: Calidad de Servicio 

 
Tangibles 

 
Confiabilidad 

 
Empatía 

 fi  %  fi  %  fi  %  fi  %  

Mala  29  19.3%  24  16.0%  22  14.7%  18  12.0%  

Regular  77  51.3%  66  44.0%  71  47.3%  77  51.3%  

Buena  44  29.3%  60  40.0%  57  38.0%  60  40.0%  

Total  150  100.0%  150  100.0%  150  100.0%  155  103.3%  

Nota. Resultados según los datos del instrumento aplicado 

 

En la tabla 2, se observa que de los niveles de la variable CS el 51.3% de 

los servidores consideran de nivel regular, un 29.3% de nivel buena y solo 19.3% 

considera que se tiene un nivel malo. Respecto a la dimensión de tangible, un 

44.0% de los servidores consideran de nivel regular, un 40.0% considera un nivel 

regular y solo el 16.0% considera de nivel malo. Respecto a la dimensión de 

confiabilidad, un 47.3% de los servidores consideran de nivel regular, un 38.0% 

considera un nivel bueno y el 14.7% considera de nivel malo. Respecto a la 

dimensión Empatía, un 51.3% de los servidores consideran de nivel regular, un 

40.0% considera un nivel bueno y el 12.7% considera de nivel malo. 

Análisis Inferencial 

 
Se empleó el coeficiente de Spearman, esto debido al cálculo de las pruebas de 

normalidad de las variables en estudio (Ver anexo 6) 
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Resultados inferenciales 

Contrastación de hipótesis general 

Tabla 3 

Correlación de la GM y la CS 
 

Calidad de Servicio 

 
Coeficiente de correlación 
rho  

Sig. 
(bilateral)  

N 

Gestión municipal   
,542**

  

 
,000  

 
150  

Nota. Datos analizados con la información recabada con el instrumento 

En la tabla 3, los resultados revelaron una correlación significativa positiva 

entre ambas variables (rho = 0.542, p < 0.01). Esto indica que a medida que mejora 

la GM, se observa una mejora en la CS brindados. Los datos fueron obtenidos de 

una muestra de 150 participantes. Estos hallazgos respaldan la importancia de una 

gestión eficiente y efectiva en la prestación de servicios de calidad en el ámbito 

municipal, por ende, se admite la hipótesis alterna y se refuta la nula. 

Contrastación de hipótesis específica 1 

Tabla 4 

Correlación entre la planificación y la calidad de servicio 
 

Calidad de Servicio  

Coeficiente de correlación (rho)  
Sig. 

(bilateral)  
N  

Planeamiento    

,256**
  ,002  150  

 
La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

 
 
 

En la tabla 4, los resultados revelaron una correlación significativa positiva 

entre estas dos variables (r = 0.256, p < 0.01). Esto indica que mientras mejora el 

nivel de planeamiento, mejorará en la CS brindado. Estos resultados se obtuvieron 

de una muestra de 150 participantes. Estos hallazgos respaldan la importancia de 

un adecuado planeamiento a fin de prestar servicios de calidad, por ende, se admite 
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la hipótesis alterna y se refuta la nula. 

 
Contrastación de hipótesis específica 2 

Tabla 5 

Correlación entre la Organización y la calidad de servicio 

 

Calidad de Servicio 

Coeficiente de correlación Sig. 
   (bilateral)  

N 

Organización   

,430**
  

 

,000  
 

150  

Nota. Datos analizados con la información recabada con el instrumento 

  

En la tabla 5, los resultados revelaron una correlación positiva significativa 

entre estas dos variables (rho = 0.430, p < 0.05). Estos hallazgos sugieren que a 

medida que mejora el nivel de organización, se observa una mejora en la CS 

ofrecida. La muestra utilizada en el estudio consistió en 150 participantes. Estos 

resultados respaldan la importancia de establecer una organización efectiva y bien 

estructurada para garantizar una mayor calidad en los servicios prestados, por 

ende, admitimos la hipótesis alterna y refutamos la nula. 

 
Contrastación de hipótesis específica 3 

Tabla 6 

Correlación entre el control y la calidad de servicio 
 

Calidad de Servicio 

Coeficiente de correlación 
(rho) 

Sig. 
(bilateral) 

N 

Control  
,518**

  ,000  150  

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (2 colas). 

En la tabla 6, los resultados revelaron una correlación positiva significativa 

entre estas dos variables (rho = 0,518, p < 0,05). Estos hallazgos indican que a 

medida que aumenta el nivel de control, también se observa una mejora en la 

calidad del servicio. La muestra utilizada en el estudio consistió en 150 

participantes. Estos resultados respaldan la importancia de implementar medidasde 
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control adecuadas para garantizar una mayor calidad en los servicios 

proporcionados, por lo tanto, admitimos la hipótesis alterna y refutamos la hipótesis 

nula. 

V. DISCUSIÓN 
 

En cuanto al objetivo general que fue determinar la relación entre la GM y la 

CSP en una municipalidad provincial, Madre de Dios; 2023. Los resultados logrados 

para la GM, según la opinión de los servidores estatales indican que el 70.0% de 

ellos consideran que la GM se lleva en un nivel regular y en cuanto a la CSP, 

también la mayoría de servidores públicos considera que esta se da en un nivel 

regular; por otro lado, en cuanto a la relación existente entre ambas variables se 

obtuvo que (p = 0,000 < 0.05; rho = 0.542) indicando una correlación positiva 

moderada significativa entre la GM y la CS. Estos hallazgos concuerdan con lo 

obtenido por López, (2020) quienes mencionan también la existencia de una 

relación significativa entre la GM y la CSP en la municipalidad provincial de Leoncio 

Prado. Así mismo, coincide con lo evidenciado por Briceño (2016), quién menciona 

que la GM tiene un influencia directa y restrictiva en la CSP en la municipalidad de 

Chugat; además, hace mención a que una de sus debilidades serían los recursos 

humanos, lo cuales influyen de manera directa sobre los trámites administrativos y 

otros servicios; por lo tanto, recomienda el desarrollo de programas de 

capacitación; así como la mejora en su régimen de contratación. 

Estos resultados, concuerdan también con los hallazgos de Vásquez (2021) 

quién determinó que la GM se relaciona de manera positiva con las CSP en la 

municipalidad de Huallanga, esto se determinó mediante la aplicación de un 

cuestionario a 379 pobladores de la localidad, mostrando en sus resultados una 

disconformidad mayoritaria por parte de la población antes las variables de GM y 

CSP. De igual manera, los resultados obtenidos por Cuellar (2022), muestran que 

ambas variables estudiadas se relacionan entre sí, por lo que indica también que 

para que se evidencie una buena CS se tiene que tener una buena gestión por 

parte de los funcionarios municipales. Eso mismo es indicado también por Matos 

(2022), quién indica que a medida que la GM sea ineficiente, la CSP presentará 

también niveles bajos, y viceversa, mostrándo de esa manera una relación 

directamente proporcional. 



34  

Otros estudios relacionados con estas variables mencionan que es evidente 

la necesidad de un buen liderazgo, y planificación estratégica, así como el uso 

adecuado de los recursos financieros y materiales (Tang, 2021). Por otro lado, Ruiz 

(2022) evidencia la existencia de grandes brechas entre la percepción por parte de 

los funcionarios públicos y las expectativas por parte de los ciudadanos, por lo 

tanto, la CSP es baja. Otras investigaciones revelan también que la eficiencia que 

presente un gobierno local es el principal indicativo de que sus autoridades realizan 

una buena gestión, tanto a nivel logístico como presupuestal; encontrando un efecto 

positivo de la eficiencia de un gobierno sobre el crecimiento de los valores per cápita 

de su población (Balaguer-Coll et al., 2022). En ese mismo sentido, Romero-Subia 

et al., (2022) hace mención también a la lealtad de los ciudadanos, e indica que 

esta es alta si se encuentran satisfechos con los servicios públicos ofrecidos por la 

administración municipal. Igualmente, Englmaier (2022) documenta una relación 

positiva entre el grado de gestión estructurada y la CS mostrado en medidas de 

desempeño de los funcionarios de muchos municipios. 

Algunos autores, hacen mención a que la gestión de la CSP es un tema 

importante tanto a nivel teórico como práctico para el buen desarrollo de un 

determinado servicio público, así como para la construcción del gobierno orientado 

a brindar un buen servicio; recalcando el hecho de que si un gobierno proporciona 

servicios públicos de alta calidad y con ello establece un mecanismo continuo de 

mejora de la CSP servirá como buena publicidad ante la sociedad sobre el sector 

público (Shi & Wu, 2023). Así mismo, Singh y Slack (2022) sugiere que una reforma 

en las teorías asociadas a la nueva gestión pública brindaría las circunstancias 

necesarias para general un mejor CSP, tanto a corto como a largo plazo, su 

investigación, además, proporciona contribuye de manera significativa a los 

conocimientos nuevos sobre el impacto del manejo de la GM sobre la percepción 

de los usuarios. En esa misma orientación, Kakouris (2014) revela que la nueva 

gestión pública desintegraría la gestión pública tradicionales; no obstante, ello 

permitiría mejorar la eficiencia, eficacia y calidad del servicio y presentar mejores 

niveles de transparencia y responsabilidad. 

En lo que se refiere al primer objetivo específico; determinar la relación entre 

la planificación y la CSP, en una municipalidad provincial, Madre de dios- 2023, los 
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resultados mostraron una correlación significativa positiva entre las variables 

estudiadas lo que se demuestra en los siguientes valores (r = 0.256, p< 0.01), ante 

lo que se concluye que mientras aumenta el nivel de planeamiento, mejorara 

también la CSP, respaldando la importancia de una planeación estratégica; con 

este resultado por lo tanto se admite la hipótesis específica número 1. 

Ante esto, Elbanna y Andrews (2016) sugieren que la planificación 

estratégica formal tiene una fuerte relación positiva con la implementación de una 

buena CSP, la cual, aunque mediada por el compromiso de la gerencia; mencionan 

además que la investigación futura puede mejorar la comprensión de la gestión 

estratégica de varias maneras, especialmente en las organizaciones públicas, 

estudiando el efecto de combinar la planificación estratégica formal y la mejora 

lógica en el éxito de la implementación de la estrategia de enfoque óptimo para su 

uso en la práctica, además, concluyen que las acciones de los administradores del 

sector público y práctica de la planificación estratégica, son importantes para sus 

organizaciones y la implementación de sus estrategias. 

Los hallazgos obtenidos se diferencian de los resultados mostrados por 

Sánchez (2019), quién manifiesta que no hubo relación estadísticamente 

significativa entre un planeamiento estratégico y la CS; hace mención de que el 

planeamiento estratégico representan un conjunto de estrategias que no 

guardarían relación con la CSP brindado por un factor humano dentro de una 

institución u organización. Ante ello, Silva-Ordoñez (2019) destaca que si bien es 

cierto los estándares que muestran mayor aceptación dentro de las organizaciones 

son fidelización y conformidad antes la accesibilidad y oportunidad, generar un plan 

de servicio al cliente con enfoque en estándares de calidad deben ser de extrema 

necesidad y por lo tanto deben aplicarse tanto en instituciones públicas como 

privadas. 

Por su parte, Liscano et al., (2021) señala que la clave para obtener una CSP 

eficiente sería la sistematización planificada, siendo que recibir un buen servicio es 

más que un como derecho primordial y esencial para el desarrollo de la convivencia 

dentro de una sociedad; por lo tanto, es de vital importancia gestionar el acceso a 

herramientas apropiadas y necesarias con el fin de contribuir con mejorar los 

estándares de calidad y la mejora del proceso que muchas veces se tornan 
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demasiado burocráticos. Así, otros estudios muestran una ruta prometedora 

mejorar las brechas existentes entre la población y el sector público, así como 

mejorar las expectativas sociales y la satisfacción por parte de los usuarios sobre 

los servicios brindados por el gobierno (Weymouth & Hartz- Karp, 2019); estos 

mismos autores; además, indican la importancia de aumentar la confianza en el 

gobierno para mantener un calidad de servicio sostenible e indican que se deben 

realizar investigaciones direccionadas a mejorar la comprensión de la variables 

estudiadas. 

Por otro lado, en cuanto a segundo objetivo específico; que consta de 

determinar la relación entre la organización y la CSP, en una Municipalidad. Los 

hallazgos encontrados en la presente revelan una correlación positiva significativa 

entre estas dos variables lo que se demuestra mediante el coeficiente rho = 0.430, 

p < 0.05, lo que permite admitir la segunda hipótesis específica alterna, respaldando 

la importancia que presenta tener una organización estructurada frente a la CSP. 

Ante esto, Zubair et al., (2021) proporciona en su estudio información para las 

organizaciones del sector público, sus empleados y gerentes, agregando evidencia 

valiosa para mejorar el desempeño organizacional; es decir, fomento del servicio 

público, el desempeño organizacional, el apoyo social y el apoyo político en el 

campo de la investigación en administración pública; así mismo, indica una clara 

relación la CSP y el desempeño organizacional. 

Así mismo, los hallazgos obtenidos a partir del estudio del análisis 

cuantitativo y cualitativo realizado por Olanrewaju et al., (2020) revelan que una 

eficiente comunicación entre los interesados, la rendición de cuentas y el control se 

encuentran relacionadas de manera positiva y significativamente asociados al 

desempeño y CSP. De igual manera, Lenart-Gansiniec y Sulkowski (2020) 

proporcionan resultados relevantes respecto a la organización y la creación de valor 

de una organización relacionada al contexto de la gobernanza local; mencionan 

que futuros estudios deberían centrase en obtener indicadores objetivos que 

permitan mejorar la CSP. 

Por último, referente al tercer objetivo específico que indica determinar la 

relación entre el control y la CSP, en una municipalidad, los resultados en este 

sentido revelaron una correlación positiva significativa entre estas dos variables 
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(rho = 0,518, p < 0,05), con lo que se admitió la hipótesis alterna específica 3, 

demostrando que a medid que lo niveles de control aumentan, se observan notorias 

mejoras en la CSP. Estos resultados guardan relación con los hallazgos de Orozco 

(2018) que evidencia también la existencia de una relación significativa entre control 

interno y CS en la Subgerencia Administración del área Logística de una 

municipalidad Metropolitana de Lima, con ello indica que un mayor control mejoraría 

la percepción de la calidad. Así mismo, concuerda con lo descrito por Corrales 

(2022) quién demostró mediante su investigación que existe una alta relación 

directa entre la CS y la satisfacción por parte de los usuarios de los servicios 

públicos, esto debido principalmente a que se toman en cuenta diversos controles 

dentro de los procesos administrativo. 

Ante ello, otros investigadores hacen mención a que es de vital importancia 

que los servicios públicos cumplan con los requisitos necesarios de control, con los 

cuales se permita tener usuarios satisfechos (Pinchi, 2020), este mismo autor 

demuestra en su estudio que los usuarios esperan procesos eficientes en sus 

diferentes dimensiones, así como un capacidad de respuesta rápida, fiable y 

seguridad y para ello es necesario tener políticas internas que permitan control 

estas dimensiones, políticas que deben ir en su mayoría dirigidas a brindar servicios 

de calidad a la ciudadanía. Es relevante también resaltar que la calidad del servicio 

se encuentra en manos directas de los funcionarios públicos, pues estos deben 

definir y aplicar una serie de directrices que permitan a largo y corto plazo alcanzar 

los objetivos, así como la misión, visión y políticas (Huamán & Medina, 2022). 

Por otro lado, Cisneros-Cahueñas et al., (2022) indica que es necesario que 

los administradores públicos se encuentren atentos a mejorar y mantener en todo 

sentido la CSP en el tiempo, ello si se tiene como meta ser una organización 

competitiva construir altos estándares del control de calidad; así mismo, resalta que 

sobre todo es imprescindible tener una fuente de controles de calidad que sean 

conocidos también por los usuarios, implementando la trasparencia por parte del 

sector público, ello ayudaría a promover una gestión efectiva de los recursos 

humanos y a reconocer el valor del talento como un activo de gran importancia tanto 

en las organizaciones como en la administración pública. 
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Finalmente, otros autores, mencionan que la motivación de los servicios 

públicos es una variable clave que puede mejorar la calidad de los servicios 

públicos, tanto como la satisfacción laboral, por tanto, también existe una relación 

entre el liderazgo por parte la cabeza de un gobierno hacia sus funcionarios, pues 

ello puede conducir a transformar la forma en que se brinda un servicio público 

(Nurung et al., 2020). Es evidente entonces, que el desarrollo de una alta CSP 

dentro de la GM es un trabajo conjunto entro todos los niveles de organización de 

los gobiernos municipales. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primero: 

Según la opinión de los encuestados, se ha demostrado que la GM en el municipio 

de Madre de Dios es evaluada como regular, con una puntuación del 70.0%. 

Igualmente, la CS ofrecido también es considerada regular, obteniendo una 

puntuación del 51.3%. Los resultados inferenciales revelaron una correlación 

positiva moderada entre la GM y la calidad del servicio, con un coeficiente rho de 

0.542 a un nivel de confianza del 95%, y un valor de p < 0.05, lo cual lleva al rechazo 

de la hipótesis nula. Estos resultados sugieren que el nivel de servicio brindado en 

el municipio de Madre de Dios será más elevado siempre que la GM alcance un 

nivel más alto. Por lo tanto, es fundamental fortalecer y mejorar la GM para 

garantizar un mejor servicio y satisfacción de la comunidad. 

Segundo: 

 
De acuerdo con las respuestas proporcionadas por los encuestados, se ha 

determinado que el nivel de planeación en la municipalidad de Madre de Dios es 

evaluado como regular, obteniendo una puntuación del 53.3%. Los resultados 

inferenciales revelan una correlación positiva baja entre la planeación y la calidad 

del servicio, con un coeficiente rho de 0.256 a un nivel de confianza del 95%. 

Además, se obtuvo un valor de p < 0.05, lo que implica el rechazo de la hipótesis 

nula. Estos hallazgos sugieren que a medida que mejore la planificación, se logrará 

una mejora en la CS brindado por la municipalidad de Madre de Dios. Por lo tanto, 

es esencial implementar estrategias para fortalecer el proceso de planeación, 

identificar y abordar las áreas de mejora y garantizar una gestión eficiente y efectiva 

de los recursos, con el objetivo de proporcionar servicios de calidad y satisfacer las 

necesidades de la comunidad de manera más efectiva. 

Tercero: 

 
Según la retroalimentación proporcionada por los trabajadores, se determinó que 

el nivel de organización en la municipalidad de Madre de Dios es evaluado como 

regular, obteniendo una puntuación del 58,0%. El análisis inferencial reveló una 

correlación positiva moderada entre la organización y la calidad del servicio, con un 

coeficiente rho de 0,430 a un nivel de confianza del 95%. Además, se obtuvo un 
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valor de p < 0,05, lo que respalda el rechazo de la hipótesis nula. Estos hallazgos 

sugieren que mejorar los aspectos organizativos tendrá un impacto positivo en la 

CS brindado por el municipio de Madre de Dios. Por lo tanto, es fundamental 

implementar medidas para fortalecer la organización interna, optimizar los procesos 

y mejorar la coordinación, con el fin de garantizar una prestación de servicios más 

eficiente y satisfactoria para los ciudadanos 

Cuarto: 

 
La investigación evidenció que el control en la municipalidad de Madre de Dios es 

percibido como regular por los trabajadores, alcanzando un 52.7%. Los resultados 

inferenciales revelaron una correlación moderada y positiva entre el control y la CS, 

con un coeficiente rho de 0.518, con un nivel de confianza del 95%. Además, se 

encontró un valor de p < 0.05, lo cual lleva al rechazo de la hipótesis nula. Estos 

hallazgos indican que a medida que se mejora la organización en la municipalidad 

de Madre de Dios, se logrará una mejor CS. Por lo tanto, es crucial implementar 

medidas para fortalecer el control interno y la gestión en la municipalidad, con el fin 

de garantizar una prestación de servicios óptima y satisfactoria para los ciudadanos 
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VII. RECOMENDACIONES 

 
Primero: A la autoridad municipal, al concejo municipal y a los concejales se les 

recomienda considerar las peticiones de los usuarios, ya que la CS de los 

funcionarios es calificada como moderada y no satisface plenamente al usuario. Se 

recomienda que mejoren la CS para atender eficazmente las demandas de la 

comunidad. 

Segundo: Para mejorar la planificación de la GM, es recomendable que las 

autoridades implementen directrices claras y alineadas con las atribuciones y 

responsabilidades del personal. Además, es fundamental establecer sistemas 

eficaces de seguimiento y evaluación que permitan monitorear el desempeño y 

medir los resultados de los servicios prestados. Estos sistemas proporcionarán 

información valiosa para identificar áreas de mejora, tomar decisiones informadas 

y garantizar la calidad en la entrega de los servicios municipales. Asimismo, 

fomentar una cultura de mejora continua y promover la participación activa de los 

empleados en la toma de decisiones contribuirá a fortalecer la eficacia y la eficiencia 

de la GM. 

Tercero: Para lograr una prestación excepcional de servicios, es esencial mejorar 

la eficiencia de las entidades gubernamentales municipales y optimizar los 

procedimientos administrativos. Esto implica una mejor organización y coordinación 

interna, lo que permitirá una entrega de servicios más efectiva y satisfactoria para 

los ciudadanos. 

Cuarto: Se recomienda promover mejoras que faciliten la adopción de sistemas de 

control y seguimiento que estén estrechamente relacionados con las condiciones 

de calidad del servicio, lo que a su vez tendrá un impacto positivo en la GM. 

Además, es aconsejable celebrar reuniones periódicas en las que se lleve a cabo 

una evaluación exhaustiva y una revisión de los objetivos establecidos por el 

municipio. Estas reuniones permitirán identificar áreas de mejora, realizar ajustes 

necesarios perseverar en el compromiso de alcanzar objetivos y promover el 

avance continuo de los servicios ofrecidos a la comunidad. 
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ANEXOS 

 
 

Anexo 1. 

Matriz de Operacionalización de variables 
 
 

Definición conceptual Definición operacional Dimensione 
s 

Indicador 
es 

Ítems escala 

   

 
Planificación  

Plan estratégico institucional,   

 
1-5  

Likert  

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

 
 

 
Gestión Municipal: Es la 

disposición o manipulación 
secuencial de medios posibles, 
presupuestos que en su conjunto, 
podrá satisfacer beneficios para la 
comunidad, para así darlo por 
puesto a la satisfacción de todas 
las necesidades que haya en una 
determinada región (Navarro, 
2019)  

 
 

 
La Gestión Municipal se mide por un 
instrumento formulado (Gestión 
municipal) presenta una escala 
cuantitativa que consta de 13 ítems en 
una escala de Likert de cinco puntos: 1) 
nunca, 2) casi nunca 3) a veces 4) casi 
siempre, 5) siempre. Sus dimensiones: 
planeamiento, organización y control 
evaluaran el nivel de Gestión municipal 
en servidores del Municipio.  

Plan operativo institucional,  

Documentos de gestión,  

Procedimientos institucionales 
y  
Cumplimiento de objetivos  

 
 
 

organización  

Estructura orgánica,   
 

6-9  

Líneas de 
autoridad y  
responsabilidad,  
Clima laboral,  

Distribución de 
recursos ydistribución 
de cargos  

 

 
Control 

Evaluación de desempeño,   

 
10-13  

Estándares o metas,  

Supervisión de sistemas y  

Capacitación  

Evaluación de desempeño,  

Calidad de Servicio: Son todas 
las actividades que se realizan 
para una localidad determinada, 
que puede satisfacer la demanda 
de los ciudadanos lo cual estará 
de manera organizada, 
constantey   homogénea, este 
determinado servicio público 
sedará de manera gratuita. 
(Jaramillo,  
2005).  

 

(Calidad de Servicio) presenta una 
escala cuantitativa que consta de 9 ítems 
en una escala de Likert de cinco puntos: 
1) nunca, 2) casi nunca 3) a veces 4) casi 
siempre, 5) siempre. Sus dimensiones: 
Tangibles, confiabilidad y empatía 
evaluaran el nivel de Calidad de Servicio 
en servidores del Municipio.  

 
tangible  

Instalaciones,   
14-16  

Likert  

 
Pésimo (1) 
Malo (2) 
Regular (3) 
Bueno (4) 
Excelente (5)  

Personal y  

Equipo y mobiliario  

 
confiabilidad  

Interés,   
17-19  Resultado esperado y  

Exactitud  

 
empatía  

Escucha activa,.   
20-22  Actitud, trato y  

Cordialidad  



 

   

Anexo 2 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ESCUELA DE POSGRADO 

INSTRUMENTO PARA MEDIR: GESTIÓN 

MUNICIPAL(PARTE I) 

 
Dependencia/ unidad: …………………………………………………………….. 

Instrucciones: 

Las preguntas que a responder se refieren a la Gestión municipal que brinda la 
Municipalidad de Tambopata se le solicita que frente a ellas exprese su opinión 
personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, 
marcando con un aspa (x) en la opción que mejor exprese su punto de vista, de 
acuerdo a la siguiente escala.  

 

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

  
Ítems  1  2  3  4  5  

Planeamiento      

1. ¿Se plantea un Plan Estratégico institucional implementado 
para lograr las metas y objetivos?  

     

2. ¿Se da un adecuado Plan operativo institucional adecuado 
para logras las metas y los objetivos planteados?  

     

3. ¿El personal cuenta con los conocimientos necesarios 
sobre los documentos de gestión?  

     

4. ¿Los procedimientos en la institución son especificas 
cumpliendo los objetivos?  

     

5. ¿Se determinan las acciones específicas para el  
cumplimiento de los objetivos?  

     

  
Organización 

     

6. ¿La estructura orgánica influye directamente en el 
cumplimiento de las funciones?  

     

7. ¿Se emplea un buen clima laboral?       

8. ¿Se emplea una adecuada distribución responsable de  
recursos entre las diferentes áreas?  

     

9. ¿Se realiza una adecuada distribución de cargos en base a 
las habilidades y actitudes?  

     

Control      

10. ¿Se ejecuta contantemente evaluaciones para medir el  
desempeño de los servidores?  

     

11. ¿La metas y los estándares por cada área son de acuerdo 
a las necesidades de la entidad?  

     

12. ¿En la municipalidad se supervisa los sistema utilizados?       

13. ¿La municipalidad brinda capacitaciones contantes al 
personal?  

     



 

   

Anexo 2 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ESCUELA DE POSGRADO 

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ESCUELA DE POSGRADO 

INSTRUMENTO PARA MEDIR: CALIDAD DE 

SERVICIO(PARTE II) 

 

Dependencia/ unidad: ……………………………………………………………….. 

Instrucciones: 

Las preguntas que a responder se refieren a la calidad de servicio que brinda la 
Municipalidad de Tambopata se le solicita que frente a ellas exprese su opinión 
personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, 
marcando con un aspa (x) en la opción que mejor exprese su punto de vista, de 
acuerdo a la siguiente escala.  

 

Pésimo (1) Malo (2) Regular (3) Bueno(4) Excelente (5) 

  
  

Ítems  1  2  3  4  5  

Tangibles      

14. ¿Las instalaciones están totalmente accesibles para todo el 
personal?  

     

15. ¿Se brinda un adecuado servicio por parte del personal de 
otras áreas?  

     

16. ¿La municipalidad cuenta con equipos mobiliarios 
eficientes?  

     

Confiabilidad      

17. ¿Se ve el interés o reconocimiento hacia el personal por 
parte de la entidad?  

     

18. ¿Se emplea adecuadamente una ficha sobre la obtención 
de resultados?  

     

19. ¿Se mantiene un servicio estable y seguro en todas las 
áreas de la municipalidad?  

     

  
Empatía 

     

20. ¿Se mantiene el respeto y la comunicación entre áreas en 
la municipalidad?  

     

21. ¿Se evidencia un entorno pacifico en la Municipalidad?       

22. ¿Se emplea un adecuado servicio en general?  
     



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

Anexo 3  
 
 



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 

Anexo 4 

Matriz de evaluación por juicio de expertos  
 

Gestión 
Municipal  

INDICADORES  ÍTEMS  
Claridad Coherencia Coherencia 

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

  Plan Estratégico  1. ¿Se plantea un Plan Estratégico institucional implementado para lograr las                 

  Institucional.  metas y objetivos?  
  

                 

  
D1:  

Plan Operativo 
Institucional  

2. ¿Se da un adecuado Plan operativo institucional adecuado para logras las 
metas y los objetivos planteados?  

  

               PLANEAM  Documentos de  3. ¿El personal cuenta con los conocimientos necesarios sobre los  

IENTO  Gestión  documentos de gestión?  
 Procedimientos  4. ¿Los procedimientos en la institución son especificas cumpliendo los                 
 Institucionales  objetivos?  
 Cumplimientos de  5. ¿Se determinan las acciones específicas para el cumplimiento de los                 
 objetivos  objetivos?  

  
  
  

D2:  

Estructura 
Organiza, Líneas de 
autoridad y 
responsabilidad  

  
6. ¿La estructura orgánica influye directamente en el cumplimiento de las 
funciones?  

               

Clima Laboral  7. ¿Se emplea un buen clima laboral?                 ORGANIZ 
ACIÓN  Distribución de 

recursos  
8. ¿Se emplea una adecuada distribución responsable de recursos entre las 
diferentes áreas?  

               

 Distribución de  9. ¿Se realiza una adecuada distribución de cargos en base a las habilidades                 
 cargos  y actitudes?  

  
  
  

Evaluación e 
desempeño y  
capacitación  

10. ¿Se ejecuta contantemente evaluaciones para medir el desempeño de los 

servidores?  

               

Estándares o metas  
11. ¿La metas y los estándares por cada área son de acuerdo a las 
necesidades de la entidad?  

               
D3: 

CONTROL  
Supervisión de 
sistemas  

12. ¿En la municipalidad se supervisa los sistemas utilizados?  
               

 
Capacitación  13. ¿La municipalidad brinda capacitaciones contantes al personal?  

               



 

   

  
  
  
  
  
  

  

Calidad de 
Servicio  

  
INDICADORES  

  
ÍTEMS  

Claridad Coherencia Relevancia 

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

    
Instalaciones  

  
14. ¿Las instalaciones están totalmente accesibles para todo el personal?  

               

  
  

  
Personal  

  
15. ¿Se brinda un adecuado servicio por parte del personal de otras áreas?  

               D1:  
TANGIBLE  

S  

   
Equipo y Mobiliario  

  
16. ¿La municipalidad cuenta con equipos mobiliarios eficientes?  

               

    
Interés  

  
17. ¿Se ve el interés o reconocimiento hacia el personal por parte de la entidad?  

               

  
  

  
Resultado esperado  

  
18. ¿Se emplea adecuadamente una ficha sobre la obtención de resultados?  

               D2:  
CONFIABI  

LIDAD  

 Exactitud en el  19. ¿Se mantiene un servicio estable y seguro en todas las áreas de la                 

 servicio  municipalidad?  

  
  

  
Escucha activa  

  
20. ¿Se mantiene el respeto y la comunicación entre áreas en la municipalidad?  

               

D3: 
EMPATIA    

Actitud  
  
21. ¿Se evidencia un entorno pacifico en la Municipalidad?  

               

 Trato y cordialidad  22. ¿Se emplea un adecuado servicio en general?                 



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  



 

   

 

Anexo 5 

 

Resultado de similitud del programa Turnitin 
 
 
 
 



 

   

 

 

Anexo 6 

Matriz de consistencia 
 

  

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: Gestión municipal y calidad de servicio público en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios-2023  

Problemas Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 

  
  
  

Problema General: 

  
 

 
Objetivo general: 

  
 

 
Hipótesis general: 

Variable 1: Gestión municipal 

Molina (2016) define a la gestión municipal como la acción del gobierno y su capacidad para 
administrar todos los recursos disponibles a los que tengan acceso, debiendo superar 
obstáculos como la baja preparación por parte de los gestores, los problemas de cobertura 
que tienen las herramientas tecnologías y la falta de conocimiento por parte de los 
ciudadanos, por lo que el estado  
debe corregir esta deficiencia con políticas que ayuden a mejorar estas falencias y buscar 
el desarrollo local continuo.  

  
¿Cómo se relaciona la 
gestión municipal y la 
calidadde servicio público, 
en una Municipalidad 
provincial,Madre de Dios- 
2023?  

  

Determinar la 
relación entre la 
gestión municipal y la 
calidad de  

servicio público, en una 
Municipalidad provincial, 
Madrede Dios-2023  

Existe relación 
significativa entre la 
gestión municipal y la 
calidad de servicio 
público, en una 
Municipalidad 
provincial, Madre de 
Dios-2023  

   
Dimensiones 

    
Indicadores 

  
Ítems 

Escala 
de 
valores 

  

Planeamiento  

• Plan estratégicoinstitucional.  
• Plan operativoinstitucional.  
• Documentos de gestión.  
• Procedimientos institucionales.  
• Cumplimiento deobjetivos  

1-2-3-4-5  
  
  
  

  
Pésimo (1) 
Malo (2) 
Regular (3) 
Bueno (4) 
Excelente (5)  

  
  

Organización  

• Estructura orgánica  

• Líneas de autoridad y  

• responsabilidad.  
• Clima laboral.  
• Distribución de recursos.  
• Distribución de cargos.  

  

  
6-7-8-9  

  

Problemas Específicos 

  

Objetivos específicos 

  
Hipótesis 

específicas 

  

¿ Cuál es la relación entre 
la planificación y la 
calidad de servicio público, 
en una Municipalidad 
provincial, Madre de Dios- 
2023?  

  

 
Determinar la relación entre 
la planificación y la calidad 
deservicio público, en una 
Municipalidad provincial, 
Madre de Dios-2023?  

  
Existe relación 

significativa entre la 
planificación y la calidad 
de servicio público, en 
una Municipalidad 
provincial, Madre de 
Dios-2023  

  
  
Control  

• Evaluación de desempeño  
• Estándares o metas  
• Supervisión de sistemas.  
• •Capacitación.  

10-11-12-  

13  

Variable 2: Calidad de servicio publico 

Casimiro (2009) define a la calidad de servicios públicos como aquella que ofrece el  
Estado y tiene la finalidad principal de satisfacer las necesidades que tengan los ciudadanos 
de una sociedad  
donde el estado gobierna  

   
Dimensiones 

  
• 

Indicadores   
Ítems 

Escala de 
valores ¿ Cuál es la relación 

entre la organización y  
Determinar la relación entre 
la organización y la calidad  

Existe relación 
significativa entre la  



 

   

 
 
 

la calidad de servicio 
público, en una 
Municipalidad provincial, 
Madre de Dios-2023?  

deservicio público, en una 
Municipalidad provincial, 
Madre de Dios-2023  

organización y la calidad 
de servicio público, en 
una Municipalidad 
provincial,Madre de 
Dios-2023  

    

  

  
¿ Cuál es la relación entre 
el control y la calidad de 
servicio público, en una 
Municipalidad provincial, 
Madre de Dios-2023?  

  

  
Determinar la relación entre 
el control y la calidad de 
servicio público, en una 
Municipalidad provincial, 
Madre de Dios-2023?  

  
  
Existe relación 
significativa entre el 
control y la calidad de 
servicio público, en una 
Municipalidad provincial, 
Madre de Dios-2023  

  

  
Tangibles  

▪  Instalaciones  

▪  Personal  
▪  Equipo y mobiliario  

14-15-16-  
Pésimo 
(1)  
Malo (2) 
Regular 
(3)  
Bueno 
(4)  
Excelent 
e (5  

  
Confiabilidad  

▪  Interés  

▪  Resultado esperado  

▪  Exactitud en el servicio  

  
17,18,19  

  

Empatía  

▪ Escucha activa  
▪ Actitud  
▪  Trato y cordialidad  

  

20,21,22  

  
  
  

Diseño de investigación: Población y Muestra: Técnicas e instrumentos: Método de análisis de datos: 

Tipo: Básico de enfoque cuantitativo.  

Diseño: No experimental, transversal y 

correlacional  

  

  
Dónde :  

  
M: Pobladores de la provincia de Madre de Dios 
OX: Gestión municipal  
Oy: Calidad de servicio publico  

Nivel: Correlacional  
Método: Análisis cuantitativo narrativo.  

Población: 

50 trabajadores de la 
municipalidad provincial 
Madre de Dios-2022  

  

Muestra: 

254 trabajadores de la 
municipalidad provincial 
Madre de Dios-2023  

  

Muestreo: 

Al azar  

Variable 1: Gestión municipal 

Técnica: Encuesta 

Instrumento: Cuestionario  

  
  

Variable 2: Calidad de servicio publico 

Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario  

Análisis cuantitativo narrativo: 

Este análisis consiste en la verificación 
narrativa de los datos cualitativos 
recopilados por el investigador mediante la 
reformulación de historias presentadas 
detallando cada caso y las experiencias 
adquiridas mediante encuestas a los 
participantes.  



 

   

Anexo 7: 

Confiabilidad  

 
Estadísticas de fiabilidad global 

 

 

Alfa de Cronbach  

 

N de elementos  

,904  22  

 

Estadísticas de fiabilidad de la variable: Gestión municipal 
 

 

Alfa de Cronbach  

 

N de elementos  

,827  13  

 

Estadísticas de fiabilidad de la variable: calidad de 

servicio 

 
Alfa de Cronbach  

 
N de elementos  

,898  9  

 



 

   

 

Anexo 8: 

Prueba de normalidad  

 



 

   

 

Anexo: Muestreo fórmula utilizada  
 

 

 
Distribución de la población de una municipalidad de MDD  

Unidades orgánicas  Total  

Órganos de gobierno y dirección  6  

Órganos defensa y control institucional  5  

Órganos de asesoramiento y apoyo  50  

Órganos de línea  184  

Total  245  

 
Distribución de la muestra de estudio  

Unidades orgánicas  Total  

Órganos de gobierno y dirección  4  
Órganos defensa y control institucional  3  
Órganos de asesoramiento y apoyo  30  
Órganos de línea  113  

Total  150  



Base de datos 

n Gestión municipal Calidad de Servicio 

Planeamiento Organización Control Tangibles Confiabilidad Empatía 

n i1  i2  i3  i4 i5  i6  i7  i8  i9  i10 i11  i12  i13 i14 i15 i16 i17 i18 i19 i20 i21 i22 

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

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

3 4 4 4 5  5 5  5  4 5 3 5 5 5 3 3 3 5 4 4 5 5 3 

4 5 5 5 5  4 5  5  5 5 4 5 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 3 

5 5 4 4 5  5 5  5  5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 4 3 5 3 

6 3 5 5 5  5 5  5  5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 3 4 5 4 3 

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

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

9 3 4 5 5  5 5  5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 4 5 4 

10 3 3 3 3  3 3  3  3 3 3 3 3 3 1 1 1 3 1 1 3 3 1 

11 4 4 2 4  4 4  3  4 4 4 4 4 3 3 3 2 1 3 3 2 5 3 

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

13 4 5 5 5  5 3  5  5 5 5 5 5 4 3 4 5 3 3 3 5 5 3 

14 3 5 5 5  3 5  4  5 3 3 5 5 3 1 2 2 3 3 3 4 3 3 

15 3 5 3 5  5 5  5  5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 3 3 

16 4 5 5 5  5 5  5  5 5 5 5 5 5 4 4 4 3 4 3 4 4 4 

17 5 5 5 4  5 3  4  4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 

18 4 5 5 4  5 2  4  3 1 5 3 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 4 

19 4 4 4 4  4 4  2  2 4 1 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 

20 3 4 5 5  4 2  2  1 1 1 1 1 4 3 3 3 2 1 1 2 1 3 

21 3 4 4 5  4 3  2  4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

22 3 4 5 4  5 3  3  3 3 4 5 3 3 3 3 3 5 4 3 4 3 3 

23 3 4 4 4  4 3  4  4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 4 

24 3 5 5 4  4 3  2  1 3 3 2 2 2 1 2 2 3 2 2 1 1 2 

25 4 4 5 4  5 3  2  2 2 1 1 1 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

26 3 5 4 5  3 2  3  2 1 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 

27 4 5 5 5  3 2  3  3 2 3 3 3 3 4 4 3 2 2 2 5 5 5 

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

29 5 5 5 5  5 5  5  3 5 4 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 

30 3 4 4 4  5 2  4  4 2 4 3 4 4 2 2 3 1 2 2 2 2 4 

31 3 3 5 4  3 1  4  4 2 3 5 5 3 4 3 3 3 5 3 4 3 5 

32 2 4 4 4  4 4  3  3 4 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

33 5 5 5 4  4 3  3  4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 2 3 2 3 

34 4 4 4 3  4 3  4  4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

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

36 3 5 5 4  5 4  4  3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

37 4 4 4 5  5 3  3  3 3 4 4 4 4 5 5 2 5 4 4 3 3 4 

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

39 3 5 5 4  5 3  4  4 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 

40 5 5 5 5  5 5  5  3 3 5 4 4 5 3 5 2 2 3 2 2 3 4 

41 4 5 3 4  4 3  3  3 4 3 4 4 2 3 3 4 4 3 3 2 3 2 

42 5 5 5 5  5 5  5  5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 4 4 3 3 5 

43 3 4 4 3  3 3  4  3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 

44 3 4 5 4  4 2  4  4 2 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

45 3 5 5 5  5 2  2  3 2 4 3 3 4 3 3 3 2 2 3 2 3 3 

46 4 5 5 5  4 3  4  4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 

47 5 5 5 5  5 5  5  5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

48 3 3 4 4  4 3  4  4 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 

49 4 5 4 3  4 3  4  4 3 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 

50 4 4 5 4  5 3  3  5 3 4 4 4 4 3 4 2 4 4 3 3 2 4 

51 4 5 3 3  5 3  5  3 3 3 3 4 5 4 5 4 4 2 2 3 3 3 

52 3 5 5 4  5 3  3  3 3 3 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 2 3 



 

   

53  4  5  5  5  5  1  2  2  1  4  3  5  5  4  3  4  3  4  3  3  3  3  

54  5  5  5  4  4  3  3  4  3  4  3  5  5  5  3  2  3  3  3  3  3  4  

55  3  4  3  3  5  4  4  3  4  3  3  4  4  4  5  4  4  4  4  5  4  4  

56  2  4  3  4  4  3  3  2  3  3  2  3  2  4  4  3  4  3  4  4  5  4  

57  1  5  3  5  2  1  5  2  1  3  3  3  3  1  3  1  1  2  2  2  3  3  

58  3  3  4  4  4  3  4  4  5  4  4  4  4  4  4  4  4  4  4  4  4  4  

59  3  4  4  4  3  2  3  3  1  3  3  3  3  4  3  4  3  4  3  4  3  4  

60  1  3  3  1  3  5  3  5  5  1  3  3  3  5  5  1  5  5  5  5  5  5  

61  2  4  2  3  2  2  2  2  3  2  2  2  2  1  3  1  2  2  3  2  3  2  

62  3  3  4  3  3  2  2  5  2  2  5  4  4  2  2  3  1  2  2  2  2  3  

63  3  5  5  4  5  2  3  4  4  4  4  5  5  4  2  1  4  3  4  4  3  3  

64  3  4  5  3  5  3  3  3  4  3  3  3  4  3  3  1  2  2  5  2  2  2  

65  3  4  3  3  4  3  3  4  2  3  3  3  4  3  4  3  3  3  2  5  4  4  

66  5  5  5  5  4  5  5  5  5  4  5  3  3  5  5  2  4  4  3  2  2  4  

67  5  5  5  5  5  5  3  3  4  4  3  3  5  4  3  3  4  4  5  4  3  4  

68  3  4  4  4  4  3  5  3  3  4  4  3  5  3  3  3  3  4  4  3  3  3  

69  3  5  5  5  5  4  4  4  4  5  4  4  3  3  5  3  4  4  5  4  4  5  

70  3  3  5  5  5  1  3  3  1  3  2  4  3  4  3  3  3  3  3  3  3  3  

71  5  5  4  5  3  1  3  4  3  4  1  1  5  2  2  3  1  2  2  2  2  3  

72  3  5  4  4  5  3  4  5  3  3  4  4  3  5  5  3  3  3  4  4  4  3  

73  4  5  3  5  3  3  3  3  4  3  4  4  3  4  4  3  5  4  4  5  3  3  

74  2  4  4  3  4  2  3  4  3  3  4  4  4  3  3  3  3  4  4  4  3  4  

75  5  5  5  4  4  3  4  5  2  5  4  5  5  3  3  3  3  4  4  3  3  4  

76  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  

77  3  4  5  4  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  2  3  3  3  3  3  3  

78  2  4  3  3  3  1  3  5  1  4  4  4  3  5  5  5  5  4  4  3  5  4  

79  4  4  4  5  4  3  3  3  3  3  4  3  4  3  4  4  4  4  3  4  3  4  

80  3  3  3  3  4  2  3  3  3  2  3  3  3  3  3  4  4  4  4  4  4  3  

81  3  5  5  5  4  2  2  1  1  1  1  1  2  1  1  1  2  1  1  2  2  2  

82  3  5  3  4  4  3  3  4  3  4  4  3  4  4  4  3  4  3  4  4  4  3  

83  2  5  5  4  5  3  2  4  2  3  3  4  4  3  4  4  3  3  3  4  3  3  

84  3  3  3  3  3  3  3  4  3  2  4  4  4  3  3  3  4  4  4  4  4  4  

85  3  4  4  3  4  1  2  4  2  3  3  4  4  3  4  3  3  3  4  3  3  3  

86  5  4  5  4  3  3  3  3  3  4  4  4  3  2  3  2  4  4  4  5  4  4  

87  5  4  4  4  4  3  3  4  3  3  3  3  3  4  4  4  3  4  4  4  4  4  

88  3  5  4  5  4  1  3  4  2  3  3  3  3  3  4  4  5  4  4  3  4  4  

89  3  5  5  4  4  2  3  4  2  4  3  5  3  4  3  3  4  5  3  4  3  4  

90  3  4  4  4  4  3  3  3  3  3  3  3  3  2  3  1  2  2  2  2  2  3  

91  3  4  4  3  3  2  3  5  3  4  4  5  5  4  4  3  4  4  3  4  3  4  

92  4  4  5  4  4  3  4  5  3  5  4  3  5  3  4  4  5  4  4  4  4  4  

93  4  5  5  4  3  3  3  3  2  4  4  5  2  4  4  4  4  4  3  3  4  3  

94  5  5  5  4  4  2  5  5  4  4  4  4  4  4  4  4  3  4  4  3  3  3  

95  4  5  3  5  2  3  3  3  3  2  2  2  3  2  3  1  2  2  2  2  3  2  

96  4  3  4  4  4  4  2  3  2  4  3  3  3  3  3  3  4  4  3  3  3  3  

97  3  4  4  4  2  1  3  3  3  2  2  3  2  2  2  2  3  2  3  2  2  2  

98  4  5  5  3  4  3  4  5  3  5  5  5  5  5  5  5  5  5  4  3  5  5  

99  3  5  5  4  5  2  3  3  3  3  3  4  3  4  4  3  5  4  4  4  4  3  

100  4  3  5  4  3  4  1  3  3  3  4  4  3  5  4  4  2  4  3  2  5  3  

101  2  3  4  3  4  1  2  4  3  4  3  3  4  3  3  3  3  3  3  3  2  3  

102  2  5  5  4  4  2  1  3  1  3  3  3  3  3  1  3  2  3  3  3  3  5  

103  3  3  3  3  3  3  3  3  2  3  3  3  3  2  3  3  3  3  3  3  3  3  

104  4  4  4  3  3  3  4  4  2  3  3  4  5  4  4  3  3  3  4  3  3  3  

105  4  3  4  3  4  3  3  4  2  4  4  3  4  4  4  3  3  3  3  4  3  3  

106  2  3  2  3  2  3  2  2  2  3  2  2  2  3  3  2  1  3  3  3  1  1  

107  4  4  4  4  4  2  4  5  1  5  5  5  5  4  4  4  4  3  4  4  3  4  

108  3  4  4  5  4  3  3  3  2  3  3  5  4  3  3  3  3  4  4  3  3  4  

109  3  3  3  2  3  2  4  3  2  3  3  2  2  2  3  1  1  2  3  3  3  3  



 

   

110  5  5  5  5  4  5  4  4  4  4  3  3  3  4  4  3  3  4  5  5  3  4  

111  4  5  5  4  4  4  5  5  4  5  3  3  5  5  5  3  4  5  5  3  3  3  

112  3  3  3  3  3  2  2  3  2  2  3  3  2  4  2  2  3  1  2  2  2  2  

113  3  3  3  4  4  1  3  4  2  3  3  2  2  3  3  2  3  3  2  3  3  3  

114  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  5  

115  3  4  3  4  4  2  3  3  1  4  4  4  4  3  3  3  3  3  3  3  3  3  

116  3  4  4  3  4  3  3  4  3  4  4  4  4  2  3  3  4  4  4  4  4  4  

117  4  4  4  4  4  4  3  3  4  3  3  3  3  5  5  3  3  3  3  3  3  3  

118  4  5  5  4  5  3  3  5  3  3  4  3  5  4  4  4  4  5  3  3  3  4  

119  3  3  2  2  3  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  1  

120  2  3  2  3  2  3  2  2  2  3  2  2  1  2  2  2  2  2  2  3  2  3  

121  3  5  5  3  4  2  3  3  2  4  3  3  4  3  3  4  4  3  3  3  3  3  

122  3  5  4  4  4  3  2  3  3  3  2  3  2  3  3  2  3  3  3  3  3  3  

123  3  4  4  4  3  3  3  3  2  3  4  4  3  4  3  3  3  3  3  2  4  3  

124  4  5  5  4  4  2  3  3  2  3  3  4  3  3  4  4  3  4  3  3  3  3  

125  5  4  5  4  4  3  4  3  3  3  3  3  3  4  4  4  3  4  4  3  3  3  

126  4  4  5  4  3  3  4  3  2  4  3  3  4  3  3  3  3  4  4  3  3  5  

127  3  4  3  3  4  2  4  4  2  5  5  4  3  3  4  3  4  4  4  3  3  3  

128  1  1  1  5  1  1  1  1  1  1  1  5  1  1  1  1  1  1  1  5  1  1  

129  3  4  4  3  4  3  4  4  2  4  4  4  3  5  4  4  3  3  3  3  3  3  

130  3  4  3  5  3  2  3  2  2  2  2  2  2  4  4  1  3  3  2  2  2  2  

131  3  3  4  3  5  2  3  3  2  3  2  2  2  3  2  3  3  3  3  3  3  3  

132  5  5  5  4  5  5  5  4  4  5  5  4  4  5  4  4  4  4  4  4  4  4  

133  3  5  4  3  4  2  5  5  3  5  3  3  2  4  4  4  4  3  3  3  3  4  

134  3  5  5  3  3  1  3  3  2  2  1  1  1  3  3  3  2  2  3  1  1  2  

135  3  4  5  3  2  1  1  1  1  3  4  4  2  4  2  2  3  1  2  2  2  2  

136  3  3  3  3  3  2  2  3  2  2  2  3  4  2  3  2  3  3  2  3  2  4  

137  1  1  5  1  1  1  1  1  5  1  1  1  5  2  2  2  3  2  2  2  2  2  

138  4  3  4  4  3  2  3  3  2  4  4  3  4  3  4  4  3  3  4  3  2  3  

139  3  5  5  3  3  2  3  2  2  3  3  3  4  3  3  3  3  3  3  3  3  3  

140  4  5  4  5  4  3  3  3  3  3  3  3  4  4  4  2  4  3  4  4  3  4  

141  4  5  5  4  5  3  3  3  1  3  4  3  4  4  4  4  4  4  4  3  3  3  

142  3  4  4  3  4  1  4  5  1  4  4  4  4  3  4  3  3  3  4  4  3  3  

143  4  4  5  3  5  3  3  3  3  3  3  4  3  4  4  3  3  4  3  3  3  4  

144  3  5  4  3  5  1  3  5  3  5  4  4  3  3  5  3  3  4  4  4  3  4  

145  4  5  4  3  5  3  3  3  3  3  3  3  3  4  5  3  4  3  4  2  3  2  

146  3  4  5  5  3  2  3  3  1  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  3  

147  3  5  4  4  4  4  5  4  3  3  4  3  3  3  4  4  4  4  3  4  3  4  

148  4  5  5  3  3  3  3  3  3  4  4  4  3  4  4  3  4  3  4  4  3  4  

149  3  2  3  2  3  2  2  2  3  2  2  2  3  2  2  2  2  2  4  3  2  1  

150  5  5  5  4  5  3  5  5  3  4  5  5  4  5  4  4  4  4  4  4  4  4  
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