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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacidn entre la gestion municipal
y la calidad de servicio publico en una municipalidad provincial, Madre de Dios-
2023, se realiz6 una investigacion de tipo basica de disefio no experimental de corte
transversal y nivel relacional de una poblacion total de 245 servidores a través del
muestreo probabilistico se eligi6 una muestra de 150 servidores, para el recojo de
informacion se les aplicé la encuestas, mediante la utilizacion 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
puntuacion global de 0.904 determinando una excelente confiabilidad. Los
resultados estadisticos sefialan que el 70.0% de los servidores perciben una
gestion regular y respecto a la calidad de servicio un 51.3% consideran de regular.
Asi mismo se encontré una correlacion positiva moderada con coeficiente de
rho=0.542, entre la gestibn 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 hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna, se concluye que, a una
mejor gestion municipal se tendra una mejor calidad de servicios de los

funcionarios.

Palabras clave: Gestion municipal, planeamiento, organizacion, control, calidad de

servicio

vii



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
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l. INTRODUCCION

En el marco del entorno actual de Latinoameérica, la gestion publica (GP) se
enfrenta a desafios tecnolégicos que deben abordarse de manera efectiva,
considerando el impacto en las instituciones publicas. La calidad del servicio (CS)
ofrecido se ve perjudicada debido a la carencia de formacién en tecnologias
emergentes entre los funcionarios publicos; ante ello y con el fin de asegurar una
gestibn administrativa (GA) eficiente y efectiva, es fundamental que la
administracion se adapte a los nuevos entornos surgidos como resultado del
crecimiento de la digitalizacion y la amplia disponibilidad de tecnologias de la
informacion (Morillo et al., 2020). Esto permitird aprovechar al maximo las
oportunidades que brindan estas transformaciones y optimizar los procesos
administrativos para ofrecer servicios de mayor calidad (Malodia et al., 2021).
Ademas, se destaca en las recomendaciones que los cargos dentro de las
entidades publicas deben ser ocupados a través de procesos de seleccion y
promocion basados en el mérito, la idoneidad y la integridad. Esto implica la
seleccion de los perfiles mas capacitados y comprometidos para poder alcanzar las
metas y objetivos fijadas por una institucion (Salazar, 2022).

Es fundamental garantizar que los funcionarios encargados de desempefiar
roles clave en la GP sean seleccionados de manera transparente y justa,
promoviendo asi una administracion eficiente y confiable (Centro Latinoamericano
de Administracion para el Desarrollo [CLAD], 2022), en ese marco el factor humano
rescata un titulo crucial en la gestion municipal (GM), ya que su eficiencia y
actividad en la prestacion de servicios de calidad son fundamentales para
compensar las necesidades de los ciudadanos de manera oportuna y alcanzar los
objetivos establecidos (Lopez et al., 2021). En relacién a este tema, segun la
Comision Economica para América Latina y el Caribe CEPAL (2022) la GM en
muchos paises es deficiente e ineficaz. Los saberes sobre gobernanza en areas
metropolitanas resaltan la necesidad de instrumentos para promover la gobernanza
metropolitana y la cooperacidén entre actores. No existe una férmula garantizada
para una gestibn metropolitana eficiente, pero se propone una estructura
institucional que involucre a diferentes actores en consultas y seguimiento de

politicas metropolitanas; no obstante, es importante abordar las diferencias entre



los actores, reconocer intereses divergentes; asi como, crear confianza mutua y
estabilidad; por lo tanto, el desafio radica en construir estructuras y practicas

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

En el Perd, las municipalidades tienen la responsabilidad legal de
proporcionar a la poblacion servicios en cantidad y calidad suficientes. Sin
embargo, la gestion de los gobiernos locales ha sido afectada negativamente
debido a la falta de atencién primaria, adecuada, oportuna y eficaz (Huaman &
Medina, 2022). Esto se debe a que la mayoria 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 pais en término econdmico, politico y social,
creando un numero incontable de victimas de tratos injustos que ha aumentado en
los dltimos afios a manos de las autoridades publicas y los funcionarios que
trabajan para el gobierno, sin recibir la atencién oportuna y eficiente que merecen,
lo que ha resultado en el descuido de sus necesidades y en un uso inadecuado de

los recursos publicos (Avellaneda, 2022).

Si bien es cierto, normativa del estado peruano establece 3 niveles de
gobierno: central, regional y local con funciones especificas 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 gestion
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 lideres
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 ciudadania es esencial para fortalecer la conexion entre el
gobierno y los individuos (Cruz et al., 2022). Cabe sefialar que cada GM debe

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

En la GM, la transparencia y una adecuada implementacion de los planes de
desarrollo son fundamentales; ademas, 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). Asi mismo, se considera que el
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desarrollo de un plan estratégico que incluya las regulaciones del gobierno digital y
fomente la cooperacién entre todos los participantes dentro del municipio mejorara
la excelencia de los servicios publicos y la opinién de los ciudadanos sobre el
desemperio de los lideres municipales en todos los niveles de la administracion,
desde directivos hasta funcionarios, servidores publicos y otros involucrados (Ruiz,
2022).

En referencia al &mbito local, la municipalidad de Tambopata enfrenta una
notable problematica asociada a ineficiencias en la GM debido a un pésimo
desempefio a nivel politico, econdmico y social que trae como consecuencia un
impacto directo en la calidad de los servicios publicos. Dentro de los problemas
encontrados se reconoce en primer lugar una gran insatisfaccion entre los
pobladores que tiene como consecuencia que muchos de ellos no se disponen a
cumplir con sus obligaciones tributarias. Resultando en una disminucién de
ingresos para realizacion de obras publicas; asi mismo, los ciudadanos expresan
la falta de atencion adecuada por parte de los funcionarios, asi como tramites
burocraticos engorrosos, incluso para solicitudes simples; a ellos se suma la falta
de una infraestructura adecuada que permita una atencion inclusiva, afectando a
ciudadanos con discapacidad y otros de pueblos lejanos que no reciben los

servicios basicos y mucho menos una adecuada atencion.

No obstante, es importante recalcar que cada gestion entrante ha intentado
implementar acciones que optimicen el resultado de su gestiéon y la atencion a la
ciudadania; sin embargo, a pesar de sus iniciativas no se han alcanzado los
resultados deseados para la localidad y persisten diversos desafios que
obstaculizan el progreso a nivel de la GM local y con ellos la calidad en los servicios
brindados hacia su poblacion. En ese sentido, es de vital importancia abordar esta
problematica, 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

ciudadania.

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

general: ¢ Cémo se relaciona la gestién municipal y la calidad de servicio publico,
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en una Municipalidad provincial, Madre de Dios-2023? y como problemas
especificos: a) ¢ Cudl es la relacion entre la planificacion y la calidad de servicio
publico, en una Municipalidad provincial, de Madre de Dios-20237?, b) ¢Cuél es la
relacion entre la organizacion y la calidad de servicio publico, en una Municipalidad
provincial, de Madre de Dios-2023?, y c) ¢,Cual es la relacion entre el control y la
calidad de servicio publico, en una Municipalidad provincial, de Madre de Dios-
20237

Después de haber planteado las preguntas de investigacién, como objetivo
general se plantea: Determinar la relacion entre la gestibn municipal y la calidad de
servicio publico en una municipalidad provincial, Madre de Dios- 2023. Y como
objetivos especificos se pretende: a) Determinar la relacion entre la planificacion y
la calidad de servicio publico, en una municipalidad provincial, Madre de dios-2023,
b) Determinar la relacion entre la organizacion y la calidad de servicio publico, en
una Municipalidad, y c¢) Determinar la relacion entre el control y la calidad de servicio

publico en una municipalidad.

Asi mismo, es importante conocer el nivel de satisfaccion que perciben los
usuarios respecto a la CS ofertado por los trabajadores en sus procedimientos
administrativos. En ese sentido, este estudio se plantea como hipétesis general:
Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad de servicio
publico, en una Municipalidad provincial, Madre de Dios- 2023. Y como hipoétesis
especificas se tiene las siguientes: a) Existe relacion significativa entre la
planificacion y la calidad de servicio publico, en una Municipalidad provincial, Madre
de Dios-2023, b) Existe relacion significativa entre la organizacién y la calidad de
servicio publico, en una municipalidad provincial, Madre de Dios-2023, y c) Existe
relacion significativa entre el control y la calidad de servicio publico, en una

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

Por otra parte, la investigacion presenta una justificacion metodolégica
rigurosa, ya que seran de utilidad para investigaciones futuras y se llevara a cabo
empleando metodologias, procedimientos, técnicas e instrumentos que lleven a
probar la fiabilidad y validez de la investigacion a medida que se vaya realizando.
Justificacion tedrica debido a que presente una caracteristica de relevancia, ya que

se basa en palabras, ideas, y teorias fundamentales sobre gestién y la CS que
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generan debates y reflexiones sobre estos temas, permitiendo afirmar la teoria,
contrastar hipétesis y fortalecer los conocimientos con el objetivo de hallar una
respuesta al problema planteado. Por ultimo, presenta una justificacion social, ya
gue los resultados obtenidos permitiran crear conciencia en poblacion respecto de
la relevancia de una gestion efectiva y de cdmo proporcionar un trato adecuado a
la poblacion tanto en entidades publicas como privadas; ademas, de aportar nuevos
enfoques y contribuir a la construccion de teorias que ayuden a solucionar
problemas que afectan a los ciudadanos y que son evidentes en las

municipalidades.
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Il. MARCO TEORICO

En el contexto internacional, podemos sefialar una serie de estudios
relacionados con esta investigacion: Zavala & Vélez (2020), emprendieron una
investigacién destinada a examinar articulos cientificos que profundizan en la
gestién de la calidad y su correlacion con el servicio al usuario con el fin de realizar
un examen exhaustivo de los documentos y la bibliografia pertinentes sobre el
tema. Sus resultados ofrecen una descripcion Iicida y concisa de las distintas
formas en que los autores pueden percibir la gestion de la calidad, que abarca
nociones como proceso, sistema, habilidad, necesidad, etc. Concluyendo que la
gestion de la calidad se ha vuelto esencial en las empresas de servicios en la
actualidad y que, para lograrla, es necesario enfrentar obstaculos tanto externos
como internos para satisfacer las peticiones de nuestros clientes. En ese sentido,
la gestion de la calidad es uno de los factores mas significativos para mantener la
competitividad de una organizacién en el mundo empresarial, y es importante

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

Asi 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, Iran, 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 calculé en -1,7. Utilizando el
cuestionario, las puntuaciones medias de la expectativa y la percepcion de los
usuarios de servicios sanitarios fueron de 4,72 y 3,25, de forma respectiva, mientras
gue la discrepancia en la CS prestados ascendié a -1,16. En cuanto a las
dimensiones de calidad, la empatia recibio la calificacion mas alta (-2,019) en base
al modelo SERVQUAL, mientras que la eficiencia recibi6 la calificacion mas alta en
base al modelo HEALTHQUAL (-1,761). Por ultimo, revelan en sus conclusiones
gue una disparidad entre expectativas y las percepciones de los usuarios de los
servicios en ambos modelos indicaria una brecha negativa. Por consiguiente, estos
resultados ofrecen informacion valiosa para los gestores sanitarios y los

responsables politicos, permitiéndoles disefiar intervenciones eficaces que se
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centren en la mejora de los servicios prestados, centrandose en particular en las

dimensiones con mayores carencias.

Por otro lado, DCunha et al. (2021) se plantearon el objetivo de evaluar la
percepcion de los pacientes con respecto al paisaje de servicios, empleando el
disefio cuasi experimental, de nivel explicativo de enfoque cuantitativo, se tuvo en
cuenta 100 pacientes ambulatorios y 100 pacientes hospitalizados que visitaron un
hospital de atencién terciaria de especialidades mudltiples, para recolectar la
informacion se us6 una encuesta. Los resultados demostraron la validez de la
herramienta, concluyeron que no habia diferencia significativa en la manera en que
los pacientes hospitalizados y ambulatorios percibian el disefio, los factores

sociales y la calidad general del paisaje de servicios.

Asi también, Alarcon et al. (2020) en su estudio cuyo obijetivo fue elaborar
un proceso para definir y evaluar las dimensiones basadas en las caracteristicas
gue proporcionan una administracion eficiente del sector publico a nivel regional,
emplearon el disefio descriptivo, no experimental, junto con una metodologia
cuantitativa para realizar una evaluacion exhaustiva de los indicadores que aportan
datos para valorar la situacion actual. Utilizaron el enfoque de analisis de contenido,
gue permitio identificar los aspectos fundamentales que describen el grado de
eficacia del funcionamiento gubernamental. A partir de ellos deducen que es
imperativa una evaluacion de la eficacia de su gestion, que abarque 4 dimensiones:
econdmica, operativa, social y estratégica; esta evaluaciéon multidimensional ofrece

una perspectiva holistica de la eficacia del funcionamiento gubernamental.

En el ambito nacional, Quispe (2023) en su investigacion cuyo objetivo fue
identificar la relacion entre la GM y la CS en el gobierno local de Asia; empleando
un disefio no experimental, con un nivel relacional y con un enfoque cuantitativo, se
trabajé con una muestra de 160 personales del gobierno local de Asia. Para la
obtencion de la informacion empled 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 permitié llegar a la conclusion
gue existe relacion significativa entre el desarrollo de GM y el desarrollo de CS en
gobierno local Asia. Por su parte, Rengifo (2023) exploro la asociacion entre la GM

y la CSP mediante la implementacion de un disefio descriptivo no experimental. A
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través de un cuestionario realizado a 150 trabajadores, se obtuvo como resultados
gue 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 relacion positiva altamente significativa entre la GM y la calidad del servicio,
segun la percepcion de los empleados municipales (rho= 0,92; p < 0,05),
respaldando la importancia de una gestion eficiente y efectiva en la mejora de la
CS brindado a la comunidad, lo que a su vez puede influir positivamente en la

satisfaccion y percepcion de los ciudadanos.

De igual manera, Suarez (2022) investigo la asociacién entre la GM y la CS
prestado por la Oficina Municipal de Proteccién a la Nifiez y Adolescencia del
distrito de Pichanaqui durante el afio 2021. Para ello fue empleado un enfoque
descriptivo e incluy6 380 ciudadanos como muestra. Se utilizé un cuestionario como
herramienta principal para recabar datos. Sus resultados revelaron un coeficiente
de correlacién de Pearson de 0,622, considerando un p- valué de 5%, determinando
determind que existe una correlacion significativa entre la GM y la CS prestado por
la Oficina Municipal de Proteccion a la Nifiez y Adolescencia en sintesis la
investigacién demuestra que la manera en que se lleva a cabo la GM influye en la
CS prestado por la Oficina Municipal de Proteccién a la Nifiez y Adolescencia en

Pichanaqui.

Por otra parte, Pedraza (2021) determind la vinculacion entre la GM y la CSP
en la Municipalidad Distrital de Carmen de la Legua Reynoso en el afio 2020. Para
ello, se empled un disefio descriptivo correlacional, se tomo a 140 empleados como
poblacion y se seleccioné una muestra no probabilistica de 51 trabajadores
municipales, la obtencion de datos se hizo a través de dos encuestas una para cada
variable. Sus resultados revelaron una correlacion notable y positiva, como lo
demuestra un coeficiente de Spearman de 0,773 y un nivel de significacion de 0,05.
Por consiguiente, concluye la existencia de una asociacién positiva sélida y
significativa entre la CSP y la GM mostrando una GM efectiva y adecuada con la

CSP ofrecidos por la institucion.

También, Quevedo (2020) se propuso determinar el grado de asociacion
entre la organizacion del gobierno municipal y la CSP en el distrito de Morales
durante el afio 2020. Para lo cual utilizd un disefio descriptivo-correlacional, 80
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ciudadanos fueron los que conformaron la muestra entre ellos, se seleccioné una
muestra no probabilistica de 34 individuos, a los cuales se les realiz6 dos diferentes
encuestas validadas mediante la evaluacion de expertos. Los resultados dieron a
conocer que el 71% de los participantes percibia el nivel organizativo como débil,
mientras que el 91% califica de deficiente la CSP prestados por el municipio,
permitiendo concluir que existe una relacion positiva moderada, con un coeficiente

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

Por ultimo, Lépez (2020) se propuso inspeccionar la asociacion entre la GM
y la CSP mediante un enfoque descriptivo y correlacional, sin involucrar
intervenciones experimentales. Se trabajé 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 evaluacién de expertos. Sus
resultados revelaron que el 35% de los participes percibia la CSP como media,
mientras que el 31% la calificaba de regular lo que permitié llegar a la conclusion
de que existe una correlacion positiva moderada (r = 0,575; p < 0,05) entre la GM
y la CSP.

A continuacién, se hard mencibn a las teorias mas notables que
fundamentan la GM y que buscan proporcionar un marco conceptual para la
administracion eficiente y efectiva de los gobiernos locales. En ese sentido, en
primer lugar, se describe la teoria de la nueva gestion publica (1980) la cual busca
mejorar la eficiencia y la eficacia de las instituciones publicas a través de la
implementacién de técnicas de gerencia, esta se centra en principios como la
descentralizacion, autonomia, transparencia y un enfoque de resultados (Garcia,
2007). Por otro lado, se considera ademas a la teoria de la administracion publica,
misma que representa un enfoque multidisciplinario basado en el analisis, la
comprension y la mejora de las instituciones de un gobierno, asi como de su
funcionamiento, ademés de buscar el camino correcto en cuanto a la gestion de
sus recursos y la implementacion de programas que permitan satisfacer las
necesidades de la sociedad (Diaz et al., 2019; Wilson, 1887). Por ultimo, se hace
mencién a la teoria de la gestion del cambio que se enfoca en el papel del liderazgo
en la GM y en la implementacién efectiva de cambios organizacionales con el fin

de comprender cémo las organizaciones se enfrentan a los cambios en diversos
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aspectos (Lewin, 1951). Estas teorias son apoyadas por diversos autores entre
ellos Gulick y Urwick (1937) quién enfatiza que las funciones de planificacion,
organizacion personal, coordinacién, Informacién, direccion y control, representan

aspectos clave para una buena administracion local.

Dunleavy y Hood (1995) contribuy6 a la teoria de la GP con su enfoque en
la "Nueva Gestion Publica". implica la reorganizacion de la administracion publica
hacia mecanismos mas cercanos al sector privado. Esto implica mayor flexibilidad
en personal, salarios y métodos de actuacion, y una reduccion de reglas y
procedimientos internos. Se busca mejorar la transparencia contable, promover la
competencia entre entidades publicas y privadas, descentralizar y dar participacion

a los usuarios en la eleccion de servicios.

Ahora de describiran algunos conceptos y bases teoricas en las que se
sustenta la variable gestion municipal (GM); en ese sentido, Lopez (2020) menciona
que la GM consiste en establecer modelos y estrategias con el objeto de alcanzar
el desarrollo local a través de una gobernabilidad democratica que se manifiesta en
el cumplimiento de proyectos y servicios basicos en bien de la localidad. Por su
parte, Simon (2013) sefiala que la administracion publica se basa en la racionalidad
limitada y la necesidad de tener en cuenta los aspectos politicos y sociales en la
toma de decisiones. Asi mismo, Bevir indica la importancia de fortalecer la relacion
entre los gobiernos locales y los ciudadanos, promoviendo la transparencia, la
responsabilidad y la inclusién en la toma de decisiones al respecto (2012). Ademas,
otros conceptos destacan la importancia de lideres visionarios, capaces de inspirar
y movilizar a los empleados y a la comunidad hacia el logro de fines y objetivos
compartidos en la misma linea (Barra, 2023), estos conceptos serian los que
sostienen a las gestiones exitosas y estratégica en complemento con un buen

liderazgo y visién de estado.

Se debe hacer mencién también a Taylor (1969) quién fundamenté las bases
de la administracion cientifica teniendo un impacto significativo en el campo de la
GP, debido a que sus ideas se centraron en la eficiencia, la estandarizacién 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
asignacion 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 provision de servicios y programas que
cumplan con sus expectativas y promuevan su bienestar global. Al implementar
politicas y estrategias adecuadas, la GM busca también maximizar los resultados y
garantizar el bienestar de la comunidad a largo plazo en la misma linea y
estableciendo modelos y estrategias para hacer realidad el desarrollo regional a
través de la administracion democratica del gobierno local que se manifiesta en el
cumplimiento de proyectos y servicios basicos que beneficien a la localidad
(Criales, 2019).

En cuanto a las dimensiones de variable GM, es importante hacer mencion
a Gulick y Urwick (1937), quienes introdujeron los conceptos de "POSDCORB"
(Planificacién, Organizacion, Personal, Coordinacién, Informacion, Direccién 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 organizacion y el control. El planeamiento se identifica con la
accion de poder dirigir el camino a seguir quiere decir es el patrén o sistema de
utilidad, es el trazo del objetivo que se quiere alcanzar para conseguir el fin, la
organizacion es la habilidad para poder establecer orden a las cosas, acciones,
para que trabajen de la mejor forma (Gulick & Urwick, 1937). La organizacion por
su parte se refiere a procedimientos, reglas, orden y la armonia en relacién a una
organizacion (Gulick & Urwick, 1937). Por ultimo, con respecto al control se dice
gue siempre sera el procedimiento que ayudara 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, asi lo menciona (Chiavenato, 2019).

Asi mismo, se abordaran las teorias pertinentes que respaldan la variable de
CSP, la teoria de la calidad total por Edwards Deming que tiene como conceptos

principales el control estadistico de procesos, la filosofia de una buena
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administracion que conduzca a la calidad; asi mismo, engloba el ciclo PDCA
referido a planificar, desarrollar, controlar y actuar, con el fin de obtener mejoras
gue permitan que una organizacion sea mas competitiva (Lozano, 1998). También
se hace mencion a la teoria referida a la trilogia de Juran (1954) que contiene
conceptos de planificacion, control y mejora de la calidad, y tiene propone definir el
mercado y sus necesidades, asi como cumplir con expectativas y establecer metas
para la mejora continua mediante una buena planificacion del alcance de metas
(Fernandez & Ortega, 2008). Finalmente, la teoria del servicio publico, 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 intervencion de una fuerza de gobierno
(Duguit, 1921).

Asi mismo, también se exponen las bases tedricas o conceptos asociados a
la variable CSP. En ese sentido, segun 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 rapido,
apropiado, eficiente, confiable y seguro; ello cobra ain mas relevancia en
situaciones inesperadas, donde la comunicacidén eficaz se vuelve crucial para
garantizar una asistencia satisfactoria al usuario; ademas, 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 comunicacion claros y fluidos para mantener informados
a los usuarios y brindarles la tranquilidad y confianza necesarias durante su

interacciéon con el servicio.

Por otro lado, Rezaei et al., (2018) indican que una buena relacion entre la
organizacion y los usuarios, fomenta la satisfaccion y la fidelidad a largo plazo,
hacen hincapié también en la importancia de alinear la CS con las expectativas del
usuario, centrdndose en lo que deberia 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, garantia y empatia. Dimensiones que se encuentran respaldadas por

las investigaciones de Ramirez-Asis et al. (2020) y Coronel et al. (2019), quienes
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sostienen que la tangibilidad se refiere a los aspectos visuales y fisicos de la
prestacion de servicios, incluyendo la evaluacién de las instalaciones fisicas, 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 dimension de la seguridad esta relacionada con el
conocimiento y la competencia del personal que presta el servicio, los usuarios
valoran la atencion y cortesia del personal, asi 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 (Podestd &
Maceda, 2018). En cuanto a la empatia se centra en la capacidad de brindar una
atencion individualizada y adaptarse a las necesidades especificas del usuario,
implica comprender el punto de vista del usuario, demostrar sensibilidad hacia sus
preocupaciones y mejorar su experiencia global con el servicio; ademas, contribuye
a establecer una conexiéon emocional con el usuario, generando mayor satisfaccion
y fidelidad (Cervantes-Chan et al., 2021).

Por ultimo, en lo que se refiere a la capacidad de respuesta, esta es la
disposicion y prontitud para guiar a los usuarios, brindarles una atencion completa
y atender rapidamente cualquier consulta o preocupacion que puedan tener durante
la prestacion del servicio, de manera que una respuesta agil y efectiva contribuye
a generar confianza y satisfaccién en el usuario, demostrando un compromiso
genuino con su bienestar y satisfaccion (Ganga Contreras et al., 2019; Ramirez-
Asis et al., 2020). En ese sentido, la adopcidon de una perspectiva innovadora en
las politicas publicas, la gestion, la planificacion y la evaluacion 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 Peru existe la Ley N°27972 establece
gue los prestadores de servicios, incluidas las autoridades municipales y
funcionarios, deben seguir un enfoque gerencial para planificar, organizar y

gestionar la administracion de manera eficiente y con alta calidad igualmente busca

21



promover la profesionalizacion 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 administracion
transparente y responsable que rinda cuentas a la ciudadania y cumpla con los
principios de buena gobernanza, por otra parte esta normativa busca evitar la
corrupcion y el mal uso de los recursos publicos, incentivando la responsabilidad y
el compromiso de los prestadores de servicios. Ademas, la ley fomenta la
participacién ciudadana y el didalogo en la toma de decisiones, buscando que las
politicas publicas respondan a las necesidades reales de la poblacion (Ley N°
27972, 2012).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.1.1. Tipo deinvestigacion

La presente es de tipo béasica, dada que tiene por propésito explicar
fendmenos, generar conocimiento y desarrollar nuevas teorias que servirdn de
sustento en otras investigaciones y utiliza de manera imprescindible métodos de
investigacién ordenados para abordar un problema (Mufioz, 2011). Ademas, 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 Gonzales, 2020). Asi también, el
estudio corresponde a un enfoque cuantitativo debido a que se hizo uso del analisis
estadistico (Rodas y Santillan, 2019; Castro et al., 2020)

3.1.2. Disefio de investigacién

En el estudio se empled el disefio 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; ademas, fue transversal
dado que las mediciones se daran en un unico momento (Arias, 2020). El estudio
fue de nivel correlacional, lo que segun Hernandez et al. (2014) consiste en
relacionar dos o mas variables medidos en un tiempo dado; asi mismo, en este

estudio se determinaron los niveles de correlacion entre las variables.

Esquema
Figura 1

Disefio de investigacion

O+

Oz
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Donde:

M = Muestra

O1 = Gestién municipal

O2 = Calidad de servicio

r = Relacion

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable: Gestion municipal (GM)

e Definicién Conceptual

Es la disposicion o manipulacion secuencial de medios posibles,
presupuestos que, en su conjunto, podra satisfacer beneficios para la comunidad,
para asi darlo por puesto a la satisfaccion de todas las necesidades que haya en

una definitiva region (Navarro, 2022)
e Definicion operacional

La variable de GM se evalia por medio de un instrumento disefiado
especificamente, compuesto por trece items en una escala de Likert, que abarcan
opciones desde "nunca" hasta "siempre". Estos items estan agrupados en tres
dimensiones principales: planeamiento, organizacién y control, las cuales permiten
medir y evaluar el nivel de GM en los servidores del municipio, brindando una vision
completa y detallada de cémo se lleva a cabo la gestion en diferentes aspectos y
areas de la entidad.

Variable: Calidad de servicio (CS)
e Definicion conceptual

Son todas las actividades que se realizan para una localidad determinada,
gue puede satisfacer la demanda de los ciudadanos lo cual estara de manera
organizada, constante y homogénea, este determinado servicio publico se dara de
manera gratuita. Segun Montalvo et al. (2020) sugieren que la satisfaccion viene
determinada por las expectativas, las necesidades personales y los valores de los

individuos.
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e Definicion operacional

La variable "calidad de servicio" se evalia a través de un instrumento
especifico compuesto por nueve items, 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 empatia, las cuales permiten
evaluar diferentes aspectos relacionados con el nivel de CS brindado por los
servidores del Municipio; ademas de permitir analizar de manera integral la CS en

el ambito municipal.

3.3. Poblaciéon, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

La categorizacion se basa en implementar un conjunto de medidas o en el
recuento de todas las unidades que comparten caracteristicas o atributos similares,
permitiendo su agrupacion y analisis posterior (Martinez, 2019). En talsentido, la

poblacion para el estudio estuvo compuesta por 245 servidores del municipio.
e Criterio deinclusion

Trabajadores gue laboran en la modalidad de nombrados y contratados en

lasdistintas unidades organicas.
e Criterio de exclusion

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 analisis general para garantizar la validez y fiabilidad de los
resultados.

3.3.2. Muestra

Es fundamental garantizar la representatividad de la muestra, asegurandose
de que cada unidad de la poblaciéon tenga igual probabilidad de ser seleccionada al
azar. Esto permite obtener una muestra que refleje de manera precisa las
caracteristicas y propiedades de toda la poblacion 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 utilizé una técnica de muestreo probabilistico aleatorio estratificado con
el fin de garantizar que cada individuo posea la misma probabilidad de ser
seleccionado, y se distribuyd de manera estratificada en diferentes niveles
jerarquicos, como las distintas direcciones de la organizacion, asegurando la
representatividad de la muestra en relacion a la poblacién objetivo (Naupas et al.,
2018). El muestreo aleatorio estratificado permitié garantizar la representatividadal
formar grupos homogéneos y heterogénea entre si (Martinez, 2019); en ese
sentido, este estudio se presentaron cuatro estratos: unidades de linea, unidadesde
asesoramiento y apoyo, unidad de defensa y control institucional, y la unidad de

gobierno y direccidn.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
Técnica

La obtencién de la informacion con respecto a las variables se obtuvo
mediante una encuesta; esta comprende la recopilaciéon de datos mediante una
variedad de preguntas siguiendo un orden légico, por su naturaleza de resultados
son cuantitativos o cualitativos (Arias, 2020). Esta técnica permite; ademas,

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

En este caso se hizo uso de cuestionarios; es decir, un conjunto de
preguntas secuenciales para obtener informacion sobre la variable a estudiar
(Suérez et al., 2022). El instrumento concerniente a la variable GM estuvo integrado
por 13 items y el de CS estuvo integrado por 9 items, cada uno medido segun 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 investigaciébn quienes dieron su opinion
favorable sobre el instrumento resultado. Se evalu6é también la concordancia segun
el coeficiente de Hernandez 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 verificé la confiabilidad segun Suérez P. et al., (2022)
sostiene que al aplicar repetidamente un instrumento a un sujeto este debe generar
resultados similares. Con ese propadsito en la investigacion se recurrio 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 realizacion de esta investigacion; en primer lugar, se obtuvo el
permiso necesario de la entidad correspondiente para llevar a cabo la encuesta. Se
realizé una verificacion de la validez de los instrumentos por medio de un analisis
llevado a cabo por tres expertos altamente calificados en el campo pertinente, para
asegurar la fiabilidad de los instrumentos, se efectué una muestrapiloto del 10% de
la poblacion objetivo. Una vez validados y ajustados los instrumentos, se procedio
a la ejecucién de las encuestas durante dias laborables y dentro del horario de
trabajo, para maximizar la participacion de los trabajadores. Después de culminar
esta etapa, se registraron los datos recopilados en una data debidamente

codificada para su posterior analisis y tratamiento estadistico.

3.6. Meétodo de andlisis de datos

En esta fase del estudio, se llevé a cabo el procesamiento de la base de
datos para obtener resultados coherentes con los objetivos. Se hizo un analisis

descriptivo de cada variable, considerando tanto sus dimensiones como su
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distribucion. Ademas, se llevaron a cabo analisis inferenciales utilizando el test de
normalidad de Kolmogorov-Smirnov, a fin de determinar la adecuacién de losdatos.
En funcion de estos resultados, se aplicaron pruebas de correlacién de Pearson,
dependiendo de la naturaleza de las variables y los supuestos subyacentes. Estas
etapas de analisis permitieron evaluar la relacion entre las variables y obtener
conclusiones relevantes para la investigacion. Finalmente se analizaran los
resultados, se discutiran y se extraeran las conclusiones y recomendaciones, los

datos recabados seran procesados en SPSS v.22.

3.7. Aspectos éticos

Garantizar el cumplimiento de los principios éticos a lo largo de todo el
proceso de investigacion es esencial para mantener la integridad y promover la
responsabilidad (Rosales, 2022). Es por ello que en el presente estudio se realizd
bajo valores como el respeto, lealtad, honestidad por consiguiente el recojo de
informacion fue de caracter anénimo. Por otro lado, el informe se realizé con el
maximo respeto, siguiendo los procedimientos sefialados 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 investigacion en cada
una de sus etapas como la ejecucion y obtencion de resultados. Del mismo modo
las fuentes y referencias estdn debidamente citadas, respetando siempre el

derecho de autor establecidas en APA 72 edicion.
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivo
Tabla 1

Distribucion de la variable GM y sus dimensiones

V1: Gestion municipal Planeamiento Organizacién 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 segun 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 sélo 6.0%
considera que se tiene un nivel malo. Respecto a la dimension 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 dimension de
organizacion, 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
dimension 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

Distribucion de la variable CS y sus dimensiones

V2: Calidad de Servicio  Tangibles Confiabilidad Empatia

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 segun 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 dimension 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 dimension 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
dimension Empatia, 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.
Analisis Inferencial

Se empleo el coeficiente de Spearman, esto debido al calculo de las pruebas de

normalidad de las variables en estudio (Ver anexo 6)
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Resultados inferenciales
Contrastaciéon de hipotesis general
Tabla 3

Correlacibn de laGM y la CS

Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion Sig. N
rtho (bilateral)
Gestion municipal .
,542 ,000 150

Nota. Datos analizados con la informacion recabada con el instrumento

En la tabla 3, los resultados revelaron una correlacion 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
gestion eficiente y efectiva en la prestacion de servicios de calidad en el ambito

municipal, por ende, se admite la hip6tesis alterna y se refuta la nula.
Contrastacion de hipotesis especifica 1
Tabla 4

Correlacion entre la planificacidon y la calidad de servicio

Calidad de Servicio

- -, Sig.
Coeficiente de correlacién (rho) (bilateral)
Planeamiento
256" ,002 150

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

En la tabla 4, los resultados revelaron una correlacion significativa positiva
entre estas dos variables (r = 0.256, p < 0.01). Esto indica que mientras mejora el
nivel de planeamiento, mejorara en la CS brindado. Estos resultados se obtuvieron
de una muestra de 150 participantes. Estos hallazgos respaldan la importancia de

un adecuado planeamiento afin de prestar servicios de calidad, por ende, se admite
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la hipdtesis alterna y se refuta la nula.

Contrastaciéon de hipotesis especifica 2

Tabla 5

Correlacién entre la Organizacién y la calidad de servicio

Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion  Sig. N
(bilateral)
Organizacion .
,430 ,000 150

Nota. Datos analizados con la informacioén recabada con el instrumento

En la tabla 5, los resultados revelaron una correlacion positiva significativa
entre estas dos variables (rho = 0.430, p < 0.05). Estos hallazgos sugieren que a
medida que mejora el nivel de organizacién, se observa una mejora en la CS
ofrecida. La muestra utilizada en el estudio consistié en 150 participantes. Estos
resultados respaldan la importancia de establecer una organizacion efectiva y bien
estructurada para garantizar una mayor calidad en los servicios prestados, por

ende, admitimos la hipétesis alterna y refutamos la nula.

Contrastacién de hipotesis especifica 3
Tabla 6

Correlacién entre el control y la calidad de servicio

Calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion Sig. N
(rho) (bilateral)
Control "
018 ,000 150

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 6, los resultados revelaron una correlacion 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 consistio 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 hipétesis alterna y refutamos la hipétesis

nula.
V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general que fue determinar la relacion entre la GM y la
CSP en una municipalidad provincial, Madre de Dios; 2023. Los resultados logrados
para la GM, segun la opinion 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 mayoria de servidores publicos considera que esta se da en un nivel
regular; por otro lado, en cuanto a la relacién existente entre ambas variables se
obtuvo que (p = 0,000 < 0.05; rho = 0.542) indicando una correlacion positiva
moderada significativa entre la GM y la CS. Estos hallazgos concuerdan con lo
obtenido por Lépez, (2020) quienes mencionan también la existencia de una
relacion significativa entre la GM y la CSP en la municipalidad provincial de Leoncio
Prado. Asi mismo, coincide con lo evidenciado por Bricefio (2016), quién menciona
gue la GM tiene un influencia directa y restrictiva en la CSP en la municipalidad de
Chugat; ademas, hace mencion a que una de sus debilidades serian los recursos
humanos, lo cuales influyen de manera directa sobre los trAmites administrativos y
otros servicios; por lo tanto, recomienda el desarrollo de programas de

capacitacion; asi como la mejora en su régimen de contratacion.

Estos resultados, concuerdan también con los hallazgos de Vasquez (2021)
quién determin6 que la GM se relaciona de manera positiva con las CSP en la
municipalidad de Huallanga, esto se determind mediante la aplicacion de un
cuestionario a 379 pobladores de la localidad, mostrando en sus resultados una
disconformidad mayoritaria por parte de la poblacion antes las variables de GM y
CSP. De igual manera, los resultados obtenidos por Cuellar (2022), muestran que
ambas variables estudiadas se relacionan entre si, por lo que indica también que
para que se evidencie una buena CS se tiene que tener una buena gestion 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 presentara
también niveles bajos, y viceversa, mostrando de esa manera una relacion

directamente proporcional.
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Otros estudios relacionados con estas variables mencionan que es evidente
la necesidad de un buen liderazgo, y planificacién estratégica, asi 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 percepcion por parte de
los funcionarios publicos 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 gestion, tanto a nivel logistico como presupuestal; encontrando un efecto
positivo de la eficiencia de un gobierno sobre el crecimiento de los valores per capita
de su poblacion (Balaguer-Coll et al., 2022). En ese mismo sentido, Romero-Subia
et al., (2022) hace mencion también a la lealtad de los ciudadanos, e indica que
esta es alta si se encuentran satisfechos con los servicios publicos ofrecidos por la
administracion municipal. Igualmente, Englmaier (2022) documenta una relacion
positiva entre el grado de gestion estructurada y la CS mostrado en medidas de

desempeifio de los funcionarios de muchos municipios.

Algunos autores, hacen mencién a que la gestion de la CSP es un tema
importante tanto a nivel teérico como practico para el buen desarrollo de un
determinado servicio publico, asi como para la construccién del gobierno orientado
a brindar un buen servicio; recalcando el hecho de que si un gobierno proporciona
servicios publicos de alta calidad y con ello establece un mecanismo continuo de
mejora de la CSP servira como buena publicidad ante la sociedad sobre el sector
publico (Shi & Wu, 2023). Asi mismo, Singh y Slack (2022) sugiere que una reforma
en las teorias asociadas a la nueva gestion publica brindaria las circunstancias
necesarias para general un mejor CSP, tanto a corto como a largo plazo, su
investigacién, ademas, proporciona contribuye de manera significativa a los
conocimientos nuevos sobre el impacto del manejo de la GM sobre la percepcion
de los usuarios. En esa misma orientacion, Kakouris (2014) revela que la nueva
gestion publica desintegraria la gestion publica tradicionales; no obstante, ello
permitiria mejorar la eficiencia, eficacia y calidad del servicio y presentar mejores

niveles de transparencia y responsabilidad.

En lo que se refiere al primer objetivo especifico; determinar la relacién entre

la planificacién y la CSP, en una municipalidad provincial, Madre de dios- 2023, los
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resultados mostraron una correlacion 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 planeacién estratégica; con

este resultado por lo tanto se admite la hipotesis especifica nimero 1.

Ante esto, Elbanna y Andrews (2016) sugieren que la planificacion
estratégica formal tiene una fuerte relacion positiva con la implementacién de una
buena CSP, la cual, aunque mediada por el compromiso de la gerencia; mencionan
ademas que la investigacion futura puede mejorar la comprension de la gestion
estratégica de varias maneras, especialmente en las organizaciones publicas,
estudiando el efecto de combinar la planificacion estratégica formal y la mejora
l6gica en el éxito de la implementacion de la estrategia de enfoque éptimo para su
uso en la practica, ademas, concluyen que las acciones de los administradores del
sector publico y practica de la planificacion estratégica, son importantes para sus

organizaciones y la implementaciéon de sus estrategias.

Los hallazgos obtenidos se diferencian de los resultados mostrados por
Sanchez (2019), quién manifiesta que no hubo relacibn estadisticamente
significativa entre un planeamiento estratégico y la CS; hace mencion de que el
planeamiento estratégico representan un conjunto de estrategias que no
guardarian relacion con la CSP brindado por un factor humano dentro de una
institucion u organizacion. Ante ello, Silva-Ordofiez (2019) destaca que si bien es
cierto los estdndares que muestran mayor aceptaciéon dentro de las organizaciones
son fidelizacion y conformidad antes la accesibilidad y oportunidad, generar un plan
de servicio al cliente con enfoque en estandares de calidad deben ser de extrema
necesidad y por lo tanto deben aplicarse tanto en instituciones publicas como

privadas.

Por su parte, Liscano et al., (2021) sefiala que la clave para obtener una CSP
eficiente seria la sistematizacion planificada, siendo que recibir un buen servicio es
mas 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

estandares de calidad y la mejora del proceso que muchas veces se tornan
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demasiado burocraticos. Asi, otros estudios muestran una ruta prometedora
mejorar las brechas existentes entre la poblacion y el sector publico, asi como
mejorar las expectativas sociales y la satisfaccién por parte de los usuarios sobre
los servicios brindados por el gobierno (Weymouth & Hartz- Karp, 2019); estos
mismos autores; ademas, 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 comprension de la variables

estudiadas.

Por otro lado, en cuanto a segundo objetivo especifico; que consta de
determinar la relacion entre la organizacion y la CSP, en una Municipalidad. Los
hallazgos encontrados en la presente revelan una correlacion 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 hipoétesis especifica alterna, respaldando
la importancia que presenta tener una organizacion estructurada frente a la CSP.
Ante esto, Zubair et al., (2021) proporciona en su estudio informacion para las
organizaciones del sector publico, sus empleados y gerentes, agregando evidencia
valiosa para mejorar el desempefio organizacional; es decir, fomento del servicio
publico, el desempefio organizacional, el apoyo social y el apoyo politico en el
campo de la investigacion en administracion publica; asi mismo, indica una clara

relacion la CSP y el desempefio organizacional.

Asi mismo, los hallazgos obtenidos a partir del estudio del analisis
cuantitativo y cualitativo realizado por Olanrewaju et al., (2020) revelan que una
eficiente comunicacion entre los interesados, la rendicion de cuentas y el control se
encuentran relacionadas de manera positiva y significativamente asociados al
desempeiio y CSP. De igual manera, Lenart-Gansiniec y Sulkowski (2020)
proporcionan resultados relevantes respecto a la organizacion y la creacion de valor
de una organizacion relacionada al contexto de la gobernanza local; mencionan
gue futuros estudios deberian centrase en obtener indicadores objetivos que

permitan mejorar la CSP.

Por ultimo, referente al tercer objetivo especifico que indica determinar la
relacion entre el control y la CSP, en una municipalidad, los resultados en este

sentido revelaron una correlacién positiva significativa entre estas dos variables

36



(rho = 0,518, p < 0,05), con lo que se admitio la hipodtesis alterna especifica 3,
demostrando que a medid que lo niveles de control aumentan, se observan notorias
mejoras en la CSP. Estos resultados guardan relacion con los hallazgos de Orozco
(2018) que evidencia también la existencia de una relacion significativa entre control
interno y CS en la Subgerencia Administracion del area Logistica de una
municipalidad Metropolitana de Lima, con ello indica que un mayor control mejoraria
la percepcion de la calidad. Asi mismo, concuerda con lo descrito por Corrales
(2022) quién demostré mediante su investigacion que existe una alta relacion
directa entre la CS y la satisfaccion por parte de los usuarios de los servicios
publicos, esto debido principalmente a que se toman en cuenta diversos controles

dentro de los procesos administrativo.

Ante ello, otros investigadores hacen mencién a que es de vital importancia
gue los servicios publicos 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, asi como un capacidad de respuesta rapida, fiable y
seguridad y para ello es necesario tener politicas internas que permitan control
estas dimensiones, politicas que deben ir en su mayoria dirigidas a brindar servicios
de calidad a la ciudadania. Es relevante también resaltar que la calidad del servicio
se encuentra en manos directas de los funcionarios publicos, pues estos deben
definir y aplicar una serie de directrices que permitan a largo y corto plazo alcanzar

los objetivos, asi como la misién, visién y politicas (Huaman & Medina, 2022).

Por otro lado, Cisneros-Cahuefias et al., (2022) indica que es necesario que
los administradores publicos se encuentren atentos a mejorar y mantener en todo
sentido la CSP en el tiempo, ello si se tiene como meta ser una organizacion
competitiva construir altos estandares del control de calidad; asi 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 publico, ello ayudaria a promover una gestion 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 administracion publica.
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Finalmente, otros autores, mencionan que la motivaciéon de los servicios
publicos es una variable clave que puede mejorar la calidad de los servicios
publicos, tanto como la satisfaccién laboral, por tanto, también existe una relacién
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 publico
(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 organizacion de

los gobiernos municipales.
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VI. CONCLUSIONES
Primero:

Segun la opinion de los encuestados, se ha demostrado que la GM en el municipio
de Madre de Dios es evaluada como regular, con una puntuacion del 70.0%.
Igualmente, la CS ofrecido también es considerada regular, obteniendo una
puntuacion del 51.3%. Los resultados inferenciales revelaron una correlacion
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 hipétesis nula. Estos resultados sugieren que el nivel de servicio brindado en
el municipio de Madre de Dios sera mas elevado siempre que la GM alcance un
nivel mas alto. Por lo tanto, es fundamental fortalecer y mejorar la GM para

garantizar un mejor servicio y satisfaccion de la comunidad.
Segundo:

De acuerdo con las respuestas proporcionadas por los encuestados, se ha
determinado que el nivel de planeacion en la municipalidad de Madre de Dios es
evaluado como regular, obteniendo una puntuacion del 53.3%. Los resultados
inferenciales revelan una correlaciéon positiva baja entre la planeacion y la calidad
del servicio, con un coeficiente rho de 0.256 a un nivel de confianza del 95%.
Ademas, se obtuvo un valor de p < 0.05, lo que implica el rechazo de la hipotesis
nula. Estos hallazgos sugieren que a medida que mejore la planificacion, se lograra
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 planeacion,
identificar y abordar las areas de mejora y garantizar una gestion eficiente y efectiva
de los recursos, con el objetivo de proporcionar servicios de calidad y satisfacer las

necesidades de la comunidad de manera mas efectiva.
Tercero:

Segun la retroalimentacién proporcionada por los trabajadores, se determiné que
el nivel de organizaciéon en la municipalidad de Madre de Dios es evaluado como
regular, obteniendo una puntuacion del 58,0%. El andlisis inferencial revel6 una
correlacion positiva moderada entre la organizacion y la calidad del servicio, con un

coeficiente rho de 0,430 a un nivel de confianza del 95%. Ademas, se obtuvo un
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valor de p < 0,05, lo que respalda el rechazo de la hipotesis nula. Estos hallazgos
sugieren que mejorar los aspectos organizativos tendrd un impacto positivo en la
CS brindado por el municipio de Madre de Dios. Por lo tanto, es fundamental
implementar medidas para fortalecer la organizacién interna, optimizar los procesos
y mejorar la coordinacion, con el fin de garantizar una prestacion de servicios mas

eficiente y satisfactoria para los ciudadanos
Cuarto:

La investigacion evidencio 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 correlacibn moderada y positiva entre el control y la CS,
con un coeficiente rho de 0.518, con un nivel de confianza del 95%. Ademas, se
encontré un valor de p < 0.05, lo cual lleva al rechazo de la hipoétesis nula. Estos
hallazgos indican que a medida que se mejora la organizacion en la municipalidad
de Madre de Dios, se lograra una mejor CS. Por lo tanto, es crucial implementar
medidas para fortalecer el control interno y la gestiéon en la municipalidad, con el fin

de garantizar una prestacion de servicios Optima y satisfactoria para los ciudadanos
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VIl.  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 planificacion de la GM, es recomendable que las
autoridades implementen directrices claras y alineadas con las atribuciones y
responsabilidades del personal. Ademas, es fundamental establecer sistemas
eficaces de seguimiento y evaluacion que permitan monitorear el desempefio y
medir los resultados de los servicios prestados. Estos sistemas proporcionaran
informacion valiosa para identificar areas 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 participacion activa de los
empleados en la toma de decisiones contribuira a fortalecer la eficacia y la eficiencia
de la GM.

Tercero: Para lograr una prestacion excepcional de servicios, es esencial mejorar
la eficiencia de las entidades gubernamentales municipales y optimizar los
procedimientos administrativos. Esto implica una mejor organizacion y coordinacion
interna, lo que permitira una entrega de servicios mas efectiva y satisfactoria para

los ciudadanos.

Cuarto: Se recomienda promover mejoras que faciliten la adopcion de sistemas de
control y seguimiento que estén estrechamente relacionados con las condiciones
de calidad del servicio, o que a su vez tendra un impacto positivo en la GM.
Ademas, es aconsejable celebrar reuniones periédicas en las que se lleve a cabo
una evaluacion exhaustiva y una revision de los objetivos establecidos por el
municipio. Estas reuniones permitiran identificar areas 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 Operacionalizacion de variables

Definicién conceptual Definicién operacional Dimensione Indicador items escala
s es
Plan estratégico institucional, Likert
Plan operativo institucional,
Planificacion | Documentos de gestion, 1-5 | Nunca (1)
Procedimientos institucionales Casi nunca (2)
_ . A veces (3)
Gestion Municipal: Es la La Gestion Municipal se mide por un y - _ Casi siempre (4)
disposicion o manipulacién instrumento formulado (Gestion Cumplimiento de objetivos Siempre (5)
secuencial de medios posibles, municipal) presenta una escala Estructura organica,
presupuestos que en su conjunto, | cuantitativa que consta de 13 items en Lineas de
podra satisfacer beneficios para la | una escala de Likert de cinco puntos: 1) | autoridad y
comunidad, para asf darlo por nunca, 2) casi nunca 3) a veces 4) casi | Organizacion | oo abilidad, 6-9
puesto a la satisfaccion de todas | siempre, 5) siempre. Sus dimensiones: ;
, _ SOHS Clima laboral,
las necesidades que haya en una | planeamiento, organizacién y control Distribucion d
determinada region (Navarro, evaluaran el nivel de Gestién municipal Istri ucion de ..
2019) en servidores del Municipio. recursos ydistribucion
de cargos
Evaluaciéon de desempefiio,
Estandares o metas,
Control | Supervision de sistemasy 10-13
Capacitacion
Evaluaciéon de desempeno,
Calidad de Servicio: Son todas Calidad de Servici i _ Instalaciones, Likert
las actividades que se realizan (Ca II a n?t i ervicio) r[]:)rtesgn g " unr11a tangible Per§onal y 14-16 Pesimo (1
para una localidad determinada, | €5¢@'@ cua II aévan;encg stade vl (?[ S Equipo y mobiliario MZ‘T’(')"}E)( )
que puede satsacerla domands | ¥ 1 569 o Liker e e pnlos e
de los ciudadanos lo cual estara siempre ’ 5) siempre. Sus dimensiones] confiabilidad | Resultado esperado y 17-19 | Bueno (4)
de manera organizada, . L o Exactitud Excelente (5)
- Tangibles, confiabilidad y empatia
constantey homogénea, este : X o :
: = evaluaran el nivel de Calidad de Servicio Escucha activa,.
determinado servicio publico ; — . :
en servidores del Municipio. empatia | Actitud, trato y 20-22

sedara de manera gratuita.
gJaramiIIo,
005).

Cordialidad




Anexo 2

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ESCUELA DE POSGRADO

INSTRUMENTO PARA MEDIR: GESTION
MUNICIPAL(PARTE I)

Dependencia/ unidad: ....cuveiiiiiiiiiiiariri e rasssnn e sasnsaneanans

Instrucciones:

Las preguntas que a responder se refieren a la Gestion municipal que brinda la
Municipalidad de Tambopata se le solicita que frente a ellas exprese su opinidn
personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,
marcando con un aspa (x) en la opcidn que mejor exprese su punto de vista, de

acuerdo a la siguiente escala.

Nunca (1) |Casi nunca(2) A veces (3)| Casisiempre(4)

Siempre (5)

items

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 gestion?

4. s Los procedimientos en la institucién son especificas
cumpliendo los objetivos?

5. ¢ Se determinan las acciones especificas para el
cumplimiento de los objetivos?

Organizacién

6. ¢ La estructura organica influye directamente en el
cumplimiento de las funciones?

7. ¢ Se emplea un buen clima laboral?

8. ¢ Se emplea una adecuada distribucién responsable de
recursos entre las diferentes areas?

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

Control

10. ¢Se ejecuta contantemente evaluaciones para medir el
desempeno de los servidores?

11. ¢ La metas y los estandares por cada area 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/ UnNidad: ...ooeeiiiieiiiiieiiari e reersse s rasssaasan s s e sanran e aneannns
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 opinidn
personal, considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas,
marcando con un aspa (x) en la opcidn que mejor exprese su punto de vista, de
acuerdo a la siguiente escala.

Pésimo (1) Malo (2) Regular (3) Bueno(4) Excelente (5)
items 11 2| 3| 4
Tangibles

14. ; Las instalaciones estan totalmente accesibles para todo el
personal?

15. ¢ Se brinda un adecuado servicio por parte del personal de
otras areas?

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 obtencién
de resultados?

19. ;,Se mantiene un servicio estable y seguro en todas las
areas de la municipalidad?

Empatia

20. 4 Se mantiene el respeto y la comunicacién entre areas en
la municipalidad?

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

22. ; Se emplea un adecuado servicio en general?




GDUR
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Anexo 3

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Gestidn municipal y calidad de servicio pablico en una
Municipalidad Provincial, Madre de Dios-2023

Investigador (a) (es): Luz Consuelo Cueva Huamani.

Proposito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion fitulada Gestion municipal y

calidad de servicio publico en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios-2023",

cuyo objetivo es determinar Ia relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio
publico en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios — 2023. Esta investigacion

es desarrollada por estudiantes (posorado) de la carrera profesional

del PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA, de |a
Universidad César Vallgjo del campus Lima norte, aprobado por la autoridad

correspondiente de la Universidad y con el permiso de lainstitucion.

Esta investigacion ayudara a profundizar mas el conocimiento sobre el tema, por lo
Cual es necesario recopilar informacion mediante aplicacion de cuestionarios.
Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente {enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre 1a investigacion titulada:™ Gestion municipal y

2. calidad de servicio publico en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios-

2023
3 Esta encuesta o entrevista tendra un fiempo aproximado de 15 minutos y
se realizara en el ambiente de la institucion.

Las respuestas al cuestionario o guia de enfrevista seran codificadas usando
un nimero de idenfificacion y, por lo tanto, seran anénimas.



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Fuede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o0 no, v su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea
continuar puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacidn se le alcanzara a la institucion
al término de la investigacién. Mo recibira ningun beneficio econdmico ni de ninguna
otra indole. El estudio no wa a aportar a la salud individual de la persona, sin
embargo, los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud
publica.

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar
al paricipante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es
totalmente Confidencial y no sera usada para ningdn otro propdsito fuera de la
investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y

pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

5i tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a),
Cueyva Huamani, Luz Consuelo

email: luzcuevah22{@gmail.com

y Docente asesor: Mg. Cueva Rodriguez, Medali.

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

Nombre v apellidos: .. e I
Fecha v MOra: e e e e



Anexo 4

Matriz de evaluacion por juicio de expertos

Gestion . Claridad Coherencia |Coherencia
Municipal | 'NDICADORES EEE T[2[ 3[4 5[ 1[2[3[4[5[1 (23 |4
Plan Estratégico 1. ¢ Se plantea un Plan Estratégico institucional implementado para lograr las
Institucional. metas y objetivos?
Plan Operativo 2. ;Se da un adecuado Plan operativo institucional adecuado para logras las
D1- Institucional metas y los objetivos planteados?
PLANEAM | Documentos de 3. ¢ El personal cuenta con los conocimientos necesarios sobre los
IENTO | Gestion documentos de gestion?
Procedimientos 4. ;i Los procedimientos en la institucion son especificas cumpliendo los
Institucionales objetivos?
Cumplimientos de 5. ¢ Se determinan las acciones especificas para el cumplimiento de los
objetivos objetivos?
Estructura
Organiza, Lineas de | 6. ¢La estructura organica influye directamente en el cumplimiento de las
autoridad y funciones?
D2: responsabilidad
ORGAN]Iz | Clima Laboral 7. ¢ Se emplea un buen clima laboral?
ACION | Distribucién de 8. ; Se emplea una adecuada distribucién responsable de recursos entre las
recursos diferentes areas?
Distribucion de 9. ¢ Se realiza una adecuada distribucion de cargos en base a las habilidades
cargos y actitudes?
Egslelﬁgfﬁnoi/ 10. ¢ Se ejecuta contantemente evaluaciones para medir el desempefio de los
i ?
capacitacion servidores?
] Estandares o metas 11. ¢ La metas y los estandares por cada area son de acuerdo a las
D3: necesidades de la entidad?
CONTROL

Supervisiéon de
sistemas

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

Capacitacion

13. ¢ La municipalidad brinda capacitaciones contantes al personal?




Calida_d_de INDICADORES ITEMS Claridad Coherencia Relevancia
Servicio 2| 3|4 5/1/2 3/ 4|/5(1/2(3|4]|5
Instalaciones 14. ; Las instalaciones estan totalmente accesibles para todo el personal?
D1:
TANGIBLE | Personal 15. ¢ Se brinda un adecuado servicio por parte del personal de otras areas?
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?
D2:
CONFIABI | Resultado esperado | 18. ; Se emplea adecuadamente una ficha sobre la obtencién de resultados?
LIDAD
Exactitud en el 19. ;Se mantiene un servicio estable y seguro en todas las areas de la
servicio municipalidad?
Escucha activa 20. 4 Se mantiene el respeto y la comunicacion entre &reas en la municipalidad?
D3:
EMPATIA

Actitud

21. 4 Se evidencia un entorno pacifico en la Municipalidad?

Trato y cordialidad

22. ;Se emplea un adecuado servicio en general?




VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS

Senora : Mestor Gallegos Ramos

Presents
Asunta:  Validacion de instrumentos a fraves de juicio de experio

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismao,
hacer de =u conocimienio gue, siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN
GE ETIifIH PUBLICA de ls Universidad César Vallejo, en ls sede LIMA MORTE.
promocion 2023-1, aula 08, requiers validar el instrumento con el cusl recogere |z
informacion necesarna para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion municipal y calidad
de servicio publico en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios-20237 y siendo
imprescinditde contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir 3 usted, ante su
connotada experiencia en ternas educatives o investigacion educativa.

El expedienie de validacion, que le hago legar confizne:

- Caria de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despide de usted, no sin
antes agradscerle por la atencion gue dispense 3 la presente.
Atentamente

gdach. Luz Consuelo Cusva Huamani
OMI- 72422171



1. Datos generales del Juez

Hombre del Juaz:

Mesior Galagos Ramos

Grado protaslonal:

Pl sbria x) Dasebar (|

Arag de Tormaclon
acadamica:

Clinica | ) Social | ) Educativa | x|
Organizacional [

Areas de expariencla profeslonal:

Educacin

Imstitucldon donds labara:

Univarsidad Macional Amazdnica de Madre de Dics

Tiempo de experiancla profeslonal

B | Zadafos(] Mas de 5 afias { x)

al area:

Experiencia en Investigacion
Pzlcomsetrica: (s carresgponde)

Internet adduction and Agpesspanessin Parurvian
high schoal students

DHI: | 1235884

Firmia del exparta:

.-':"r . .l".f
.I. . .-.-i.-'
|H -—‘jtrﬁ-j'_ o
Mestar Gallegis Ramos
OMI:01235884

2. Propdsito de la evaluacion:

Walidar el contenidae del insfrurments, por juicio de experios.

3. Datos de la ascala (Colocar nombre de |3 escala, cuestionsrio o inventsrio)

Hombra de [a Prusba:

Instrumanio de medida pars varable 02

Autar;

Luz Canswelo Cueva Husmani

Dbjetive:

Determinar A relacion entre la gastian municipal y la caldasd de
sersicia publico enuna Municipalidad prosvincial, Madre de Dias

23

Adminlstracion:

Presencial individual

Ao

223

Ambito de aplicacidn:

Iumicipalidad pravincial

Dimanslonsg:

Tangibles
Confakikdad
Empiatia

Conflakiicad:

Musstren Brphalising,

Eacala:

Likzrt

Murmea (1)

Casi nura {2
A vaces (3]
Gl siempre (4]
Siempre (5]

Hlvalas 0 rango:

Diedicianta (1-2]
Reqular (2,1-3.5)
Eficiente (3.8-5)

Cantidad de lteme:

i3

o

Tlampo de apllcachin:

15 mirnuies apredmadaments




Instrumento que mide la varable 02: Calidad de servicio.

Defimicion de la variable:

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

satisfacer la demanda de los civdadanos lo cual estara de manera organizada,

constante y homogenea, este determinado servicio pdblico s2 dara de manera gratuita.
(Jaramillo, 2003).
Dimension 1: Tangibles

Cefinicion de la dimension:

iGenera diversas externalidsdes positivas como valor de existencia, valor igentiiacia,

valor delegado, walor de cohesion, valor politico, valor de prestigic lo cusl

fundamenta |la inversidn en su gestion. (MEF, 2018).
haarvatlones
Indicadores | Ham Chlaridad | Coharanicla | Relevancla
| Buqaranclas
14. g Las nstalaciones
Instalaciones EEL‘:In.Il:Ili.'I|II'|EI1II.' 4 4 4
accesibles pana ook sl
persanal?
158, 2 5 brirdda un
Parsanal A CLSA0 SRS ICK por 4 4 4
piare del peersonal
de ofras dreas?
. 16. gLa municipalidad
Eiquips: v . i
Mobiliark GUBMA CON aguipss 4 4 g
sabriare maobilizrice aficenles ¥

Dimension 2: Confiabilidad

Definician de la dimensicn:

Es fundamenial para retomar una senda de crecimiento inclusive y de mayor biensstar

para todos en la gestion, es necesario reconectar a las instituciones para fortalecer un

rmodelo de crecimiento (Manserisi, 201 8).

Indicadores

Itam

Clarldad

Coherancla

Ralevancla

Jbaarvaclones
! Bugaranclas

Inbareg

17, 25 ve ol interds o
reconocimento hacia el
perEanal por

parie de ks entidad ?

Resukado
[t Ja Ll

18. 2 e emplea
adecusdaments una icha
sabire & obtencian

de rasuliadas?

Exactild an
|
Sy

16, 2 Se mantiens un
sarvicio estable ¥ sequns
en todas lag

dreas de la

it unicipakd ad?




Dimension 3: Empatia

Definicion de la dimension:

Es la capacidsd qus tiene una persona para panerse en 2l lugar de otra, &5 capaz de

poder entender la situacion y los sentimientos que esta viviendo ofra persona (RAE,

2018).

iZbaaryaciomas
Indicadores | Ham Claridad | Coherancla | Relevancla { El.lﬂﬂl'ﬁﬂﬂlﬂﬂ
20, 2 S mantiens al
Escucha respeto v la comunicackin P a 4
achva enire dreas
e la murcipalidsd™
21. [ Se avidencia un
Metibud enloerin pacifico an la 4 4 4
Iunicipaldad?
2F, ; Beemplea un
Triat L
et apecusio sErdicia =n q 4 4
cordi dad
enEral?

Observaciones |pracisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ %] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos v nombres del jusz validador:

-

o,

A

i __,:l-.-'ll 'I-' ..-"- lll"
Mesir Gallegos Ramos

Mo aplicable []

DHI: 01235884

Fecha:0d de MAYD del 2023

"Pertinencia: El 1tem comesponde al concepto teorico fommulada.
*Relevancia: El item es apropiado para repressntar al compapente o dimension expecifica del

constructo.

"Claridad: %e extiende sin dificultad 2lzuna el erunciade del ttem, e concizo, exacto v diracto.

NotE: e dice sutcesca cuasdo kes Feres plimeados san sulienies sam medic b dimesson




Restltado

GRADUADO GRADO 0 TITULO INSTITUCION

INGENIERO ESTADISTICO
GALLEGOS RAMOS, NESTOR ANTONIO UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO
DNI 012356884 Fecha de diploma: 13/08/1999 PERU
Modalidad de estudios: -
MAGISTER EN EDUCACION

MENCION: DOCENCIA UNNERSITARIA
e 10022014 , ,
GALLEGOS RAHOS, NESTORANTONIO ;;?:“g: ddfe"e":u mgs[-]?-m UNVERSIDAD NACIONAL DE EDUCACION ENRIQUE GUZMAN Y VALLE
NI 1225884 ; PERU
Fecha mamCU'a: Sininformacion L'm';

Fecha eqreso: Sin informacion (**)



VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Sefora > Mgt. RUTH RAGUEL NAVIO CONDORI

Presente .
Asunto:  Validacion de instrumentos a traves de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi misma,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA de 1z Universidad César Vallgjo, en la sede LIMA HORTE.
promacion 2023-1, aula 08, requiers validar el insfrumento con el cual recogere |
informacion necesania para pader desarmollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: “Gestion municipal y calidad
de servicio publico en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios-2023" y siendo
imprescindible contar con |3 aprobacion de docentes especializados para poder aplicar
los instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su
connotada experiencia en temas educatives yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago legar contiene:

- Caria de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las vanables y dimensionss.

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

Bach. Luz Consuele Cusva Huamani
DHI: 72422171 |



1. Datos generales del Juez

Hombre del juez:

Grado profesional:

Maestriz | X Dizctor | )

Area de formacién

Clinica { } Social { } Educsativa { )

académica: Crrganizacional (X}

Areas de experiencia profesional:

Eszpecialista y Funcionaria en enfidades plblicas,
Unidad de Remuneraciones,

Abastecimiento, Tesoreriza.

Institucion donde labora:

COMECTAMEF-Madre de Dios

Tiempo de experiencia profesional en

elarea: | 2a4anos( ) Mas de 5 afos (X)

Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica: (s corresponda)

Tesis de pregrado y posgrado

DMl | 9826754

Firma del experto:

r

»
1' -l&--'f >

= = s
pe

Mag, CFPC. Ruth Raguel MEI».rl'n:: Condori
Colegiatura M* 25-178

2. Proposito de la evaluacion:]

Validar el contenido del instrumento, por juicio de experfos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de |a escala, cuestionario o inventaria)

Nombre de la Prusba:

Instrumentz de medids para varable 01

Autor:

Luz Consuelo Cusva Huamani

Ohbjetivo:

Dietarminar Iz relacion antre |a gestion municipal v la calidad de
servicio pablico en una Municipalidad provincial, Madre de Dios-
2023

Administracion:

Presancial individual

Ano:

2023

Ambito de aplicacion:

Municipalidad provincial

Dimensionas:

Planzamiznta
Organizacion
Control

Confiabilidad:

Muesireo Erghalistica

Escala:

Likert

funca (1)

Casi nunca (2)
A oweces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (8]

Miveles o rango:

Deficients (1-2)
Regular {2,1-3.5)
Eficiente (2.5-5)

Cantidad de items:

13

Tiempo de aplicacion:

15 minutos aproximadaments




4. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario: Instrumento de medida de variables

elaborado por la Bach. Luz Consuelo Cueva Huamani en el afio 2023 de acuerdo con

los siguientes indicadores, califique cada uno de los items segun corresponda.

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

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

modificaciones o una

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

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de los términos
del item.

4 Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y
sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tizne relacion
logica con la dimension
o indicador gue esta
midiendo.

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

El item no tiene relacion 15gica con la
dimension.

2. Desacuerdo
(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
fNlejana con la dimension.

3. Acuerdo
(moderado nivel)

El iter tiene una relacidn moderada
con la dimension gue se esta
midienda.

4. Totalmente de Acuerdo
(alto nivel)

El item se encuentra esta relacionado
con la dimension gue esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
imporiante, es decir
debe ser.

1. Mo cumple con el

El itern puede ser eliminado sin que se

criterio vea afectada la medicion de la
dimension.
2. Bajo Mivel El item fiene alguna relevancia, pero

otro item puede estar incluyendo lo
fque mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relafivamentes importants.

4 Alto nivel

El item es muy relevante v debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi
como solicitamos brinde sus observaciones que considere perinente.

4: Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cumple con el criterio




Instrumento que mide la variable 01: Gestion Municipal

Definicion de la variable:

Es la disposicidn o manipulacion secuencial de medios posibles, presupuestos que, en

su conjunto, podra satisfacer beneficios para la comunidad, para asi darlo por puesto a

la satisfaccion de todas las necesidades que haya en una determinada region (Mavarro,

2019)

Dimension 1: Planeamiento

Definicion de la dimensidn:

Sirve para analizar y autoevaluar, proceso metddico disefiado para obtener un

objetivo determinado. (Mogueira, 2010)

indicadores | item Claridad | Coherencia| Relevancia ::1);]55 ?wacm
Sugerencias
Plan 1. ;‘,Sq p_lant_ea un Elan
Estratégico Estraiaglcn institucional 4 1 4
Institucional implementada para
lograr lasmetas y
objetivos?
2. i.5e da un adecuado
Flan Planoperafivo
Operativo institucional adecuado 4 4 4
Institucional | para logras las metas y
los objetivos
planteados?
3. i El personal cuenta
Eg-émmento con losconocimientos 4 4 4
Gestian necesaros sobre Iﬂ; )
documentos de gestion?
Eg]t:edmen 4. %L_Usél?trqudimientns . ) )
S en lainstitucion son
Lnsshtuaanal especificas cumpliendo
los objetivos?
Cumplimient | 5. ;Se determinan las
a5 accionesespecificas para
de objetivos | el cumplimiento de los 4 4 4
objetivos?

Dimension 2:

Organizacion

Definicion de la dimension:

Es un instrumento que te amplia la visian, es una disciplina administrativa que tiene una

entidad que te muestra ventajas y desventajas acerca de la organizacidn (Tello, 2018).

. . ] ; .| Observaciones
Indicadores Item Claridad | Coherencia| Relevancia | Sugerencias
Estructura 6. ;La estructura
Organiza, organica influye
Lineas de directamente en &l 4 4 4
autoridad vy cumplimiento de las
responsabilidad | funciones?




) 7. ¢5e emplea un buen
Clima Laboral clima labaral? 4 4 4
8. i 5e emplea una
o, adecuada distribucion
gimsbﬂg'“" 48 | esponsable de 4 4 4
recursos entre las
diferentes dreas?
) 8. ;5erealiza una
Distribucion de | adecuada distribucion de 4 4 4
CArgos cargos en base a las
habilidades y actifudes?

Dimension 3: Control
Definicion de la dimension:
Se encarga de las funciones de prestaciones de servicio de las entidades publicas y que

controla mecanismos internos de la gestion administrativa. (Mendoza, 2013).

Observaciones

Indicadores [temn Claridad | Coherencia | Relevancia | Sugerencias

10. ;5. ejecuta

valuacién e [:untant:_amente )
E:IEEErIjDEﬁp v E';raluacmnes para meadir p 4 4
capacitacion desempefo de los
senvidores?
11. iLa metas y los
. estandares por cada
E_g;r;da'es 0 area son de acuerdo a 4 4 4
las necesidades de la
entidad?

12. i En la municipalidad

Supenvision de 5e supenvisa los 4 4 4

sistemas sistemas utilizados?
13. ¢ La municipalidad
Capacitacion brinda capacitaciones ‘ 4 4

contantes al
personal?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ x_.]. Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ruth Ragquel Navio Condori
DNI: 45996754

& i
e nms R e
-
|

Mag. CPC. Ruth Raguel Mavio Condori
Colegiatura N° 25-173
Fecha:06 de MAYO del 2023

!Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
TRelevancia: El item ez apropiado para representar al componente o dimensién especifica del

constructo.
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el erunciado del ftem, es conciso, exacto v directo.

Nota Se dicz suficiencia cuande los ftems planteados son suficientes para medir 13 dimension.



1. Datos generales del Juez

Mombre del juez;

Ruth Ragquel Mavio Condori

Grado profesional; | Maestria (x) Doctor ()
Area de formacién {C;;“iﬂa[]' Social () Educativai )  Organizacional

académica:

Areas de experiencia profesional:

Especialista y funcionaria en entidades piblicas,
Unidad de Remuneraciones, Abastecimiento,
Tesoreria.

Institucién donde labora: | CONECTAMEF-Madre de Dios
Tiempo de experiencia profesional
en| 2adafos() Mas de 5 afios { x)
el area:

Experiencia en Investigacion
Psicométrica: (si corresponde)

DNI: | 45986754

Firma del experto:

Mag. CPC. Ruth Raquel Navio Condori
Colegiatura N° 25-178

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Instrumento de medida para variable 02

Autor: | Luz Consuelo Cueva Huamani
Objetivo: | Determinar la relacion entre la gestion municipal v la calidad de
servicio plblico en una Municipalidad provincial Madre de Dios -
2023
Administracion: | Presencial individual
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Municipalidad distrital
Dimensiones: | Tangibles
Confiabilidad
Empatia
Confiabilidad: | Muestreo Probalistico
Escala: | Likert
MNunca (1)
Casinunca (2}
Aveces (3)
Casi siempre (4)
Siempre (5)

Niveles o rango:

Deficients (1-2)
Reqular (2,1-3.5)

Eficiente (3.6-5)
Cantidad de items: | 13
g
Tiempo de aplicacion: | 20 MINUTOS




Instrumento que mide la variable 02: Calidad de servicio.

Definicion de la variable:

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

safisfacer la demanda de los ciudadancs lo cual estarda de manera organizada,

constante y homogénea, este determinado servicio publico se dara de manera gratuita.
(Jaramillo, 2005).

Dimension 1: Tangibles
Definicion de la dimensian:

Genera diversas externalidades positivas como valor de existencia, valor identitario.

valor delegado, valor de cohesidn, valor politico, valor de prestigio lo cual

fundamenta la inversidn en su gestion. (MEF, 2018).

Indicadores

tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones
/ Sugerencias

Instalaciones

14. ; Las instalaciones
estan totalmente
accesibles para todo el
personal?

Personal

15. i Se brinda un
adecuado servicio por
parte del perzonal

de otras areas?

Equipo y
Mobiliario

16. ;iLa municipalidad
cuenta con equipos
mobiliarios eficientes?

Dimension 2: Confiabilidad

Definicion de la dimensian:

Es fundamental para retomar una senda de crecimiento inclusivo y de mayor bienestar

para todos en la gestion, es necesario reconectar a las instituciones para fortalecer un

modelo de crecimiento (Manservisi,2018).

. . . . .| Observaciones

Indicadores | ltem Claridad | Coherencia | Relevancia | Sugerencias

17. ;i Se ve el interés o
, reconocimiento hacia el

Interes personal por 4 4 4
parte de la entidad?
18. ; Se emplea

Resultado adecuadamente una ficha 4 4 s

esperado sobre la obtencion
de resultados?
18. i Se mantiene un

Exactitud en | servicio estable v sequro

el en todas las 4 4 4

senvicio areas de la
municipalidad?




Dimension 3: Empatia

Definicion de la dimension;

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de otra, es capaz de

poder entender la situacion y los sentimientos que esta viviendo otra persona (RAE,

2019).
Indicadores | item Claridad | Coherencia | Relevancia Dhsewaciqnes
! Sugerencias
20. ; 5e mantiene el
Escucha respeto ¥ la comunicacion
- p 4 4 4
activa entre areas
en la municipalidad?
21. ;Se evidencia un
Actitud entorno pacifico en la 4 4 4
Municipalidad?
22. ;5e emplea un
Tra;p ?!rd d adecuado servicio en 4 4 4
cordialida general?
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable[ %] Aplicable después de corregir[ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador:
DNI: 45996754
s pas el
. Y
Mag. CPC. Ruth Raguel Mavio Condori
Colegiatura W® 25-175
Fecha: 06 de MAYQ del
2023

'Pertinencia: El ftem correzponde al concepto tedrico formulado.

*Relevancia: El item ex apropiado para reprezentar al componente o dimenzion especifica del

cofstracto

3Clar‘idad-: Se entiende sin dificultad alguna el emunciado del item, es conciso, exacto v directo.

Nota: 5e dice suficiencia cugndo los (fems plantzados son seficentes para medir 12 dimensidn.




Resultado

GRADUADO GRADO 0 TiTULO INSTITUCION

NAVIO CONDORI, RUTH RAQUEL
DNI 45996754

NAVIO CONDORI, RUTH RAQUEL
DNI 45996754

NAVIO CONDORI, RUTH RAQUEL
DNI 45996754

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 04/09/17

INIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALL
Modadad de estudios: PRESENCIAL AVERSIDAD FRVADA CESMVALLEID

PERU
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VALIDEZ POR JUICIO DE EXPERTOS
Sefiora > Mgt. ANA LUISA BARRIGA ZEGARRA

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo estudiante del programa de MAESTRIA EN
GESTION PUBLICA de la Universidad César Vallejo, en la sede LIMA NORTE, promocidn
20231, aula 09, requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacion
necesaria para poder desarrollar mi trabajo de investigacion.

Bl titulo nombre del proyecto de investigacion es: "Gestidon municipal y calidad
de servicio publico en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios-2023" y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos yfo investigacion educativa.

El expediente de validacidn, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.

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

Bach. Luz Consuelo Cueva Huamani
DI 72422171



1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | ANALUISA BARRIGA ZEGARRA
Crado profezional: Maestria (X ) Doctor )
Ares de formacidn Clipica () Soecial () Educativa({ ) Orzanizacional (3
academica: )
Areaz de experiencia profezional: Educzcidn
Institucisn donde labora: | UNAMAD

Tiempo de experiencia profezional en
el drea:

Iadatios() Maz de 3 afios ()

Experiencia en Investizacion
Pzicomeétrica: (51 corresponde)

DNI:

04823527

Firma del experto: = L

2. Propasito de la evaluacion:
Validar el contenido del mstrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventaric)

MNombre de la Prueba:

Instrumento de medida para varahla 01

Awgtor: | Luz Conzuslo Cusva Huamam
Objetivo: | Determinar la relacion entre la gestion mumeipal v 1la calidad de servicio
publice.en una Municipalidad provineial, Madra de Dios- 2025,
Adminiztracion: | Presencial indrvidual
Atfior | 2023
Ambito de aplicacion: | Municipalidad provineial
Dimenziones: | Planeamiento
Organizacion
Control
Confiabilidad: | Musstreo prohalisticn

Ezeala: | Likart
Munca (1)
Cazi nunca (2)
A vaces (3)
Caz1 siempre (4)
Siempre (3}

Niveles o ranzo:

Deficients (1-2)
Fegular (2.1-3.3
Eficiente {3.6-5)

Cantidad de itemz:

13
9

Tiempo de aplicacion:

13 mimmutos aproximadamente




4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionaric: Instrumento de medida de variables elaboradc
por 1la Bach Loz Consuelo Cueva Husmam en el afio 2023 de acuerdo con los siguientes indicadores
califique cada unc de los items segin corresponda.

El item =& comprende
facilments, ez decir, su
sintactica ¥y zemantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. o cumple con 2l eriterio | El item no es clareo.
2. Bajo Nival El item raquiere bastantes modificacionas
CLARIDAD

o una
modificacion muy grande an el uso da= las
palabraz de acuerdo con =u significado o
por la ordenacion de estas.

3. Meodsradoe nivel

Se requiere una medificacion muy
especifica de algunos de los términos del
Item.

4. Alto mrvel

El item == claro, tiens semantica v zintaxis

adacuada.

COHERENCIA
El item fieme relaciom
logica con la dimension o

1. totalmente en dezacuardo
{(no cumple con al eriteria)

El item no tiene relacion logica con la
dimenzion.

2. Dezacuardo
(bajo nrvel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencizl
/lejana con la dimenszién.

importante, ez decir debe
ZEr.

2. Bajo Nivel

mdicader gque  estd
midiznde. 3. Acuerdo El item tiene una relacion moderada con la
(moderado nrvel) dimenzion que =& asta midiendo.
4. Totalmente da Acuerde El item sze encuentra esta relacionade con
[alto nivel) la dimenzion que estad midiendoe.
1. Wo cumple con 2] eriterio | El item puede ser elimmmado =1in que se vea
EELEVANCIA afzctada la madicidn de la dimension,
El item e: essmcial o

El item tiene alguna relevancia, pero ofro
item puede estar mehovendo lo que mide
asta.

3. Moderade nivel El item 2= relativamente mmportants.
4. Alto arvel El item 2= muy relevante v debe zer

mehnide.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 2 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus cbservaciones que considere pertinente.

42 Alto nivel
3: Moderado nivel
2: Bajo Nivel

1: No cnmple con el criterio




Instrumento gue mide la variable 01: Gestion Municipal
Definicion de la variable:

Es la disposicion o manipulacion secuencial de medios posibles, presupuestos que, en su

conjunto, podra satisfacer beneficios para la comunidad, para asi darlo por puesto a la

satisfaccion de todas las necesidades que haya en una determinada region (Mavarro,

2019)

Dimensién 1: Planeamiento
Definicion de la dimensién:

Sirve para analizar v autoevaluar, proceso metddico dizefiado para obtener un objetivo
determinado. (Nogueira, 2010)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Kelevanecia Phxerrluu:lmea
! Sugerenciaz

Plan 1. ;5e plantea un Plan Estratégico

Estratégico | Detifucional 1 1 1

Institneional implementade para lograr las

) " | metas v objetives?
2. ;5 da un adecnado Plan
Plan Operativo | operative institucional 4 4 4
Institucional adacuzado parz lograz las metas ¥
los objetivos planteados?

Documentos 3. ;El perzonal cuenta con los

da conocimlentos Necesarios 4 4 4

Grestion sobre los documentos de gesticn?

.. 4. ;Los procedimientos en la
Ef;:ldm:;ins institucion son espacificas 4 4 4
Futucionales cumplisndo loz objetivos?
. 5. ;Be determman las zcciones
S:ﬁfi?’};:tm especificas para el
ety cumplimiento de loz objetivos?

4 4 4

Dimension 2: Organizacion
Definiciin de la dimensidn:

Es un instrumento que te amplia 1a visidn, es una discipling administrativa que tiene una entidad que
te muestra ventajas v desventajas acerca de la organizacion (Tello, 2018).

Indicadoresz ftem Claridad | Coherencia | Relevancia Phxerrluu:lmea

! Sugerenciaz
Estructura

Organiza, 6. ;La estructura organica mfluye

Linsaz d= directaments en el cumplimisnto | 4 4 4

autoridad ¥ de las funcionaesT

rasponsabilidad
El buen clima
laboral =2 ve

. 7. ;Be emplez un buen clima raflajade en la
Clima Laboral |} %" 4 4 4 calidad del

zervicio da los

colaberadores




. ;32 emplea una adecuada

Dhstribucien de | distribucion responsable de 4 4 4
Tacursos racursos enfre las diferentes
araaz?
La distribucion
9. ;% realiza una adecuada :: ;:f:g debe
Distribucion de | distribucion de cargos en baze a )
4 4 conforme al
cargos Las arfil de
habilidadas v actitudes? P
puestos ¥
funciones

Dimension 3: Control
Deefinicion de la dimension:

Se encarga de laz funciones de prestaciones de servicio de las entidades pablicas v que controla
mecanizmos internos de la gestion administrativa. (Mendoza, 2018).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Pb“ﬁluc.mﬂ
! Sugerenciaz
valuacion e 10. ;2%e gjecuta contantementes
dezempano ¥ evaluaciones para medir el 4 4 4
capacitacion dezempefio da loz servidores?
tnd 11. ;La matas v loz estandares
Ez.'t:.n_ ° por cada drea zon de acuerdoa | 4 4 4
Imetas lasz necesidades de la entidad?
Supervizion de 12. ‘-_,En la mun.lﬂpalldad =
sictemnzs superviza los siztemas 4 4 4
utihzados?
13. ;La munieipalidad brinda
Capacitacion capacitacionss contantes al 4 4 4

perzonal?




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [X ] Aplicable después de corregir[ |  No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Ana Luisa Barriga Zegarra
DNI: 04823527
/ Fecha: 31 de MAYO del 2023
AT

. Ana Luisa Barriga Zegarra

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico fornmulado.

'Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensidn especifica del
constructo.

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

Wofa: Se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension.



L. Datos generales del Juez

Nombre del juez:

Ana Luiza Bamriga Zegamra

Grado profezional:

Iaestnia (31 ) Doctar ()

Area de formacién
academica:

Clhnica () Soctal () Educativa{ ) Orgamizacionzl X

Areas de experiencia profesional:

EDUCACION

Inztitucion donde labora:

UNIVERSIDAD NACIONAL AMAFONICA

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

224 afios ()

Mie de 3 afios (3 )

Experiencia en Investizacion
Paicometrica: (51 corresponde)

DNI:

04323527

Firma del experto:

2. Propasito de la evaluacion:

Validar ] contenido del instromento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala {Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Nombre de la Prueba:

Inztrumento de medida para varablas 02

Awtor: | Luz Conzuelo Cusva Huamam
Objetivo: | Determinar la relacion entre la gestion mumicipal v la calidad de servicio
piklice en una Municipalidad provinecial Madre de Dios 2023,
Adminizstracion: | Presencial Individual
Afio: | 2023
Ambito de aplicacion: | Municipalidad Provineial
Dimensziones: | Tangzibles
Confiabilidad
Epapatia,
Confiabilidad: | Musztree Probaliztice

Fzeala: | Likert

HMunea (1)

A vaeas (3)

Caz1 munea (2)

Caz1 siempre (4)
Siempra (3}

Nivelez o rango:

Deficiente (1-2)
Regular {2,1-3.5)
Eficiente {3.6-3)

Cantidad de ftemsz: | 13
b

Tiempo de aplicacion:

15 mmutos aproximadaments




Instrumento gue mide la variable 02: Calidad de servicio.
Definicidn de 1a variable:
Son todas las actividades que se realizan para una localidad determinada, que puede satizfacer la
demanda de los civdadanos lo cual estard de manera organizada, constante v homogénea, este
determinado servicio piblico se dard de manera gratuita. (Jarzmallo, 2003).
Dimension 1: Tangibles
Definicion de 1a dishension:
Genera diversas externalidades positivas como valor de existencia, valor jdentitanio, valor
delegado, valor de cohesion, valor politico, valor de prestigio lo cual fundamenta 12 inversion
en zu gestion. (MEFE, 2018).

Indicadores | Item Claridad | Coherencia | Kelevanecia Pbxer‘rlu?nea
! Sugerenciaz

14. ;L a5 instalaciones astin

Instalacionss | totalments aceesibles para todo el 4 4 4
parzonal?
15, ; %o brindz un adecuado sarvicio

Persomal por parte del personal 4 4 4

de otras dreas?

Equipo ¥ 16. ;La municipalidad cusnta con
Liobiliana equipos mobiliarios eficientes”

Dimension 1: Confiabilidad
Definicion de 1a dimensidn:
Es fundamental para retomar una senda de crecimiento inclusivo v de mayor bienestar para todos en

la gestién, es necesario reconectar a las institciones para fortalecer un modelo de crecimiento
(Manservisi, 2018).

Indicadores |Item Claridad | Coherencia | Relevancia 'l.]hx-errluc.mea
! Sugerenciaz

17. ;8e ve el mnteras o
reconocimiento hacia ol personal

Infares 4 4 4
por
parte de lz entidad?
18. ;8e emplea adecuadamente
Resultado unz ficha sobre la obtencion 4 4 4
esperado

de resultados?

Exactitud en | 19. ;Se mantiens un servicio
el estable v seguro en todas laz 4 4 4
EETVICIO dreas de la municipalidad?




Dimension 3: Empatia

Definicion de la dimension:

Es la capacidad que tiene una persona para ponerse en el lugar de ofra, es capaz de poder entender
la sitnacion v los sentimientos que gsta viviendo otra persona (EAE, 2019).

Indicadores | Item Claridad | Coherencia | Relevancia Pb“ﬁluc.m“
! Sugerencias
20. ; Be mantiens el raspeto v la
EEEEtha COmMUNICECIon enfre Areas 4 4 4
st en la mumicipalidad?
. 21. ;Se evidencia un entorno

Actitud pacifico en la Municipalidsd? | * 4 4

Trato v 22. ;%e emplea un adecuado 4 4 4

cordizlidad servicio en general?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad:

Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ |  No aplicable | ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador: Ana Luisa Barriga Zegarra

DNI: 04323527

Ana Luisa Barriga Zegarra

Fecha: 31 de MAYO del 2023

"Pertinencia: El item cotresponde al concepto tedrico formulado.

"Relevancia: El item e= apropiado para representzr al componente o dimensidn especifica del
constructo.

}Claridad: Se entiende sin dificultad alouna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nofa: 52 dice suficiencia cuando los items planteados zon suficientes para medir la dimension.
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MAGISTER EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 13/09/16 B
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DNI 04823527 PERU
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Fecha egreso; 31/08/2016

CONTADORA PUBLICA
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DNI 04823527 Fecha de diploma: 12/03/15 PERU
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Anexo 5

Resultado de similitud del programa Turnitin

Parte 1 Parte2  Parte 3

Titulo Fecha de inicio Fecha Esperada Fecha de publicacion Puntos disponibles
PRUEBATURNITIN - Parte 1 8jul 2023 - 16:45 15jul 2023 - 16:45 15jul 2023 - 16:45 100
& Refrescar Envios
Titulo |dentificador del Gos s
Calificacion
a8 trabajo de Enviado Similitud Calificacion
@ i General
Envio Turnitin
|2 VerRecibo Digital SEMANA 2129623468 15/07/2023  20% - - -~ EntregarTrabajo[| & -
15107 15:51

15:52
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Anexo 6

Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA
TITULO: Gestién municipal y calidad de servicio publico en una Municipalidad Provincial, Madre de Dios-2023

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e indicadores
Variable 1: Gestion municipal
Molina (2016) define a la gestion municipal como la accién del gobierno y su capacidad para
administrar todos los recursos disponibles a los que tengan acceso, debiendo superar
Problema General: Objetivo general: Hipotesis general: obstégulos como la baja' preparacion por parte de los gestores, Iqs problemas de cobertura
que tienen las herramientas tecnologias y la falta de conocimiento por parte de los
ciudadanos, por lo que el estado
debe corregir esta deficiencia con politicas que ayuden a mejorar estas falencias y buscar
el desarrollo local continuo.
Determinar la Existe relacion 3 Ezcala
i Co i ignificati Dimensiones Indicadores Items
"COTO se Te.'aC'O”a la relacion entre la S|gn|.f!cat|va 'er.ltre la valores
gestibn municipal y la estion municioal v a gestién municipal y la P tratéaicoinstitucional
calidadde servicio publico,| 9 lidad d paly calidad de servicio ® T anestralegicoinstitucional. 12345
en una Municipalidad calidad de . publico, en una . e Plan operat|v0|nst|tu<;[onal. -2-3-4-
incial Madre de Dios.| S€rvicio publico, en una .o oL Planeamiento  Documentos de gestion.
provincial,Madre de BI0S-| yiunicipalidad provincial,| . unicipaica  Procedimientos institucionales.
20237 i | provincial, Madre de . Cumplimiento deobjetivos
Madrede Dios-2023 . . p nic ]
Dios-2023 e Estructura organica Pésimo (1)
e Lineas de autoridad y Malo (2)
P e responsabilidad. Y Regular (3)
Problemas Especificos | Objetivos especificos esngc?i;;ecsa:Z Organizacion e Climalaboral. 6-7-8-9 Bueno (4)
P e Distribucion de recursos. Excelente (5)
e Distribucion de cargos.
o Evaluacién de desempefio
. . e Estandares o metas 10-11-12-
¢ Cual es la relacion entre . . Existe relacion * Supervision de sistemas. 13
la  planificacion y la Determinar la relacién entre | significativa entre  la| Control e +Capacitacion.
calidad de servicio publico, la plam'ﬂ_cacngn y la calidad planlflcaqpn y ,Ia .calldad Variable 2: Calidad de servicio publico
en una Municipalidad (;Aesgr\_/lmﬁdptabhco, .en_ulna de serwui\)/l pL.'b."CCI’.'d edn Casimiro (2009) define a la calidad de servicios publicos como aquella que ofrece el
provincial, Madre de Dios- unicipaligad provincial, una unicipalidad | gqaqo y tiene la finalidad principal de satisfacer las necesidades que tengan los ciudadanos
50237 Madre de Dios-20237? provincial, Madre de de una sociedad
’ Dios-2023 donde el estado gobierna
. — . — : = Indicadores Escala de
¢, Cual es la relacion Determinar la relacion entre | Existe relacion Dimensiones . items valores
entre la organizacion y la organizacioén vy la calidad | significativa entre la




la calidad de servicio deservicio publico, en una organizacion y la calidad
publico, en una Municipalidad provincial, de servicio publico, en
Municipalidad provincial, Madre de Dios-2023 una Municipalidad
Madre de Dios-2023? provincial,Madre de
Dios-2023
. 14-15-16-
Instalaciones Pésimo
Existe relacion Personal (1)
¢, Cudl es la relacion entre| Determinar la relacién entre sianificativa _ entre el Tangibles Equipo y mobiliario Malo (2)
el control y la calidad de| el control y la calidad de cé;ntrol la calidad de Interé Regular
servicio publico, en una| servicio publico, en una roly a o nteres (3)
Municipalidad provincial,| Municipalidad provincial servicio publico, en unal  Confiabilidad Resultado esperado 17,18,19 Bueno
i ’ - ’ Municipalidad provincial, Exactitud en el servicio 4)
- 2 - ? -
Madre de Dios-20237 Madre de Dios-2023" Madre de Dios-2023 Escucha aciiva Excelent
Empatia Actitud 20,21,22 e(5
Tratoy cordialidad

Disefio de investigacion:

Poblacion y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Tipo: Basico de enfoque cuantitativo.

Disefio: No experimental, transversal y
correla "/ox

M l
Do6nde \ov:

M: Pobladores de la provincia de Madre de Dios
OX: Gestion municipal

Oy: Calidad de servicio publico

Nivel: Correlacional

Método: Analisis cuantitativo narrativo.

Poblacion:

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: Gestién municipal
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Calidad de servicio publico
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Andlisis cuantitativo narrativo:

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




Anexo 7:
Confiabilidad

Estadisticas de fiabilidad global

Alfa de Cronbach

N de elementos

,904

Estadisticas de fiabilidad de la variable: Gestion municipal

Alfa de Cronbach

N de elementos

,827

13

Estadisticas de fiabilidad de la variable: calidad de

servicio

Alfa de Cronbach

N de elementos

,898

9




Anexo 8:

Prueba de normalidad

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Gestion | Calidad de
municipal Servicio | Planeamiento [ Organizacion | Gontrol
N 150 150 150 150 150
Parametros Media 43,35 28,43 18,16 12,17 13,03
normalesaPp Desviacion
estandar 7,277 6,534 3,048 3,253 | 3,198
Maximas diferencias Absoluta ,087 ,128 ,106 ,099 27
extremas Positivo ,068 ,095 ,081 ,099 ,076
Negativo -,087 -128 -,108 -086| -127
Estadistico de prueba ,087 ,128 ,106 ,099 27
Sig. asintética (bilateral) ,007¢ ,000¢ ,000¢ ,001¢{ ,000¢

a. La distribucién de prueba es normal.

b. Se calcula a partir de datos.

¢. Correccion de significacion de Lilliefors.




Anexo: Muestreo férmula utilizada

Tamaiio de la muestra para la estimacion de frecuencias
(marco muestral conocido)

_ N*Zl—a.rzz *pPrq
d**(N=D+Zy_ 0" *p*q

1

Marco muestral N = 245

Alfa (Maximo error tipo |) a= 0.050
Mivel de Confianza 1-a/2 = 0.975
Z de (1-a/2) Z(1-a/2) = 1.960
Preobabilidad de éxito p= 0.500
Complemento de p q= 0.500
Precision d= 0.050
Tamaiio de la muestra n= 149.83

Distribucion de la poblacién de una municipalidad de MDD

Unidades organicas Total
Organos de gobierno y direccion 6
Organos defensa y control institucional 5
Organos de asesoramiento y apoyo 50
Organos de linea 184
Total 245

Distribucién de la muestra de estudio

Unidades organicas Total
Organos de gobierno y direccion 4
Organos defensa y control institucional 3
Organos de asesoramiento y apoyo 30
Organos de linea 113

Total 150
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