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Resumen

El presente trabajo fue de tipo descriptivo - correlacional de disefio no experimental de
corte transversal cuyo objetivo fue determinar la relacion entre la gestion municipal y
la calidad de servicios publicos en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Para
este estudio, se seleccion6 una muestra de 60 operarios del concejo municipal de
Tinyahuarco. Dado que la muestra de estudio abarco toda la poblacién de interés, se
utilizé un tipo de muestreo censal. Esto implica que se considero a todos los individuos
de la poblacion para la investigacion en cuestidon. Los instrumentos aplicados fueron
disefiados por la autora del presente lo cual cada uno consta de 5 dimensiones y 15
items. Los resultados mencionan que se encontré una correlacion positiva baja entre
la gestion municipal y la calidad de los servicios publicos, con un coeficiente de
correlacion de rho = 0.319 y un nivel de significancia de p < 0.05. En otras palabras,
se indicé que una mejor gestion municipal puede influir positivamente en la calidad de

los servicios publicos proporcionados.

Palabras Clave: Gestion municipal, calidad de servicios, trabajadores,
correlacion.



Abstract

The present study was a descriptive-correlational non-experimental cross-sectional
design whose objective was to determine the relationship between municipal
management and the quality of public services in the district municipality of
Tinyahuarco, 2023. For this study, a sample of 60 operators of the municipal council of
Tinyahuarco was selected. Given that the study sample covered the entire population
of interest, a census sampling type was used. This implies that all individuals in the
population were considered for the research in question. The instruments applied were
designed by the author of the present study, each one consisting of 5 dimensions and
15 items. The results mention that a low positive correlation was found between
municipal management and the quality of public services, with a correlation coefficient
of rho = 0.319 and a significance level of p < 0.05. In other words, it was indicated that
better municipal management can have a positive influence on the quality of public

services provided.

Keywords: Municipal management, quality of services, workers, correlation.



.  INTRODUCCION

En los ultimos afos, las municipalidades distritales en el Perd han enfrentado
diversos retos en la gestion de los servicios estatales debido a la creciente demanda
de la ciudadania y los bajos medios humanos y econdmicos. La escasez de recursos,
la ineficiencia en la gestion y la corrupcion han sido factores que han reducido la
calidad de los servicios estatales en algunas municipalidades del pais (Malpartida et
al., 2021).

La gestion municipal y la excelencia en los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Tinyahuarco, Peru, enfrentan desafios significativos debido
a la distancia entre la municipalidad y las comunidades campesinas, asi como la
discrepancia en la ubicacion debido a su condicion de patrimonio cultural. Estos
obstaculos dificultan el progreso y la ampliacién de la excelencia de los servicios
publicos. Se requieren acciones y mejoras en la gestion municipal para brindar

soluciones a las necesidades de la comunidad y superar esta problematica.

La gestion municipal en América Latina enfrenta desafios en los servicios
basicos y a la atencion ciudadana. Segun la Comisién Econdmica para América Latina
y el Caribe (CEPAL, 2021) refiere que el 80% de la poblacién urbana en la region tiene
dificultades de suministro de servicios hidricos seguros, saneamiento, recoleccion de

residuos y transporte publico.

La falta de planes de desarrollo urbano afecta al 34% de las ciudades y el 47%
sufre congestién vehicular. A pesar de esto, se han implementado avances
tecnolégicos, como canales virtuales para mejorar la apertura y el compromiso de los

ciudadanos en la gestidbn municipal en América Latina.

La excelencia en los servicios estatales en América Latina sigue siendo un
desafio. Segun la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos
(OCDE, 2021) menciona que los paises latinoamericanos tienen bajos indices de
calidad, entre 40% y 50%. El acceso a servicios basicos es limitado para muchos

ciudadanos y la corrupcion afecta la calidad de los servicios. Sin embargo, algunos



paises han mejorado, como Chile, que lidera en la regién en competitividad y

transparencia segun el Foro Econémico Mundial.

Segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2021) refiere que
las corporaciones municipales en el pais emplean a 265,857 trabajadores, un aumento
del 21.5% en comparacién con 2019. La mayoria de los trabajadores municipales
tienen contratos de prestacion de servicios (36.6%), seguidos por el régimen especial
CAS (26.0%), las regulaciones del decreto legislativo N° 728 (21.1%) y el decreto
legislativo N° 276 (16.3%).

Ademas, Escobar et al. (2021) sefialan que los gobiernos regionales tienen un
rendimiento inferior en inversiones en comparaciéon con los gobiernos locales, con una

disminucion del 5.53% y 1.30% respectivamente.

Al respecto, el problema general fue ¢Cual es la relacion entre la gestion
municipal y la calidad de servicios estatales en la municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 20237

En cuanto a los problemas especificos fueron: ;Cual es la relacién entre la
gestion municipal y la fiabilidad en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 20237
¢, Cual es la relacion entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta en la
municipalidad distrital de Tinyahuarco, 20237 ;Cual es la relacion entre la gestion
municipal y la seguridad en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 20237 ;Cual es
la relacion entre la gestion municipal y la empatia en la municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 20237 ;Cual es la relaciéon entre la gestion municipal y los tangibles en

la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 20237

Esta investigacion se justifico tedricamente que la influencia entre la gestion
municipal y la excelencia en los servicios estatales, es un tema relevante en la literatura
de gestion publica. La excelencia de los servicios estatales es crucial para la
satisfaccion ciudadana y el éxito de la gestion municipal. Diversas teorias y modelos,
como el de Calidad Total y Servqual, explican cémo la gestion municipal puede influir

en la excelencia de los servicios estatales.



La justificacion metodoldgica implicé el uso de un enfoque compuesto que
combina enfoques de medicidon numérica y analisis interpretativo. Se empleara una
encuesta dirigida a los operarios del concejo municipal de Tinyahuarco para recopilar
datos sobre la percepcion de la excelencia en los servicios estatales y la gestion
municipal. Estos datos se analizaran a través de técnicas estadisticas y de analisis de

contenido para detectar patrones y relaciones entre las variables de estudio.

Igualmente, en la justificacion practica este informe fue de gran utilidad para la
municipalidad de Tinyahuarco, ya que proporcionara informacién valiosa sobre la
percepcion de la excelencia en los servicios estatales y la gestion municipal por parte
de la ciudadania y permitié identificar areas de mejora. Ademas, los hallazgos del
estudio podran ser usados para formular politicas y técnicas para optimizar la gestion

municipal y la excelencia en los servicios estatales.

Con respecto, al objetivo general fue determinar la relacion entre la gestidon
municipal y la calidad de servicios publicos en la municipalidad distrital de Tinyahuarco,
2023.

Del mismo modo, los objetivos especificos fueron: Establecer la relacion entre
la gestion municipal y la fiabilidad en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023.
Determinar la relacién entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta en la
municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Establecer la relacion entre la gestion
municipal y la seguridad en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Determinar
la relacion entre la gestion municipal y la empatia en la municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 2023. Hallar la relacion entre la gestion municipal y los tangibles en la
municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Por otra parte, la hipotesis general fue
existe relacion entre la gestidn municipal y la calidad de servicios publicos en la

municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023.

En cuanto a las hipotesis especificas fueron: Existe relacion entre la gestion
municipal y la fiabilidad en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Existe
relacion entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco, 2023. Existe relacién entre la gestion municipal y la seguridad



en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Existe relacién entre la gestion
municipal y la empatia en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Existe

relacion entre la gestidn municipal y los tangibles en la municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 2023.



. MARCO TEORICO

En consideracion a los estudios extranjeros, Paredes (2020) determind la
incidencia entre la gestion estatal y la excelencia en los servicios en centros educativos
estatales de educacion superior en Ecuador. Del mismo modo, este estudio fue de tipo
descriptivo de alcance correlacional. De igual manera, los evaluados fueron 640
personas de ambos sexos. Se aplicd una encuesta con la intencion de tomar datos de
los participantes. En conclusion, se hallé una relacion significativa entre los constructos
estudiados (p < 0.005). La relacién entre las dos variables evaluadas revelé que la
excelencia del servicio percibida tanto por docentes como por estudiantes esta
estrechamente vinculada, especialmente en los aspectos de direccion y organizacion.
Ademas, se considera que la planificacion y el control son etapas cruciales dentro del
proceso de gestién administrativa, poseen un rol esencial en el desarrollo efectivo de

dicha gestion.

Por otra parte, Aryani et al. (2023) evidenciaron una correlacién significativa
entre la excelencia en el servicio publico y el desarrollo humano del gobierno local
(r=0.420).

De igual manera, Mbassi et al. (2019) confirmaron que existe una asociacion
entre la excelencia en el servicio y la complacencia del ciudadano- cliente en los

municipios de la ciudad (p < 0.005).

Igualmente, Onga, y Abbey (2019) evidenciaron que existe una asociacion
positiva entre el efecto del manejo interno y la provision de servicios de salud (p <
0.005).

En el contexto nacional, Lépez (2020) sefiala que existe una asociacion entre

ambos constructos (p < 0.000).

De igual manera, Fabian (2020) menciona que existe una asociacion entre la
gestion municipal y excelencia en la asistencia en los colaboradores del concejo

municipal (p < 0.005).



Asimismo, Zarate (2019) determin6 una relacion positiva moderada entre la

gestion administrativa y la atencion de excelencia (p < 0.005).

Del mismo modo, Dulanto (2019) en sus hallazgos menciona que la

administracion empresarial esta asociada con la excelencia en el servicio (p < 0.005)

Por otro lado, Bao et al. (2020) indican que existe una influencia entre la gestion

administrativa y la excelencia en el servicio (p < 0.005).

Finalmente, Trigoso (2021) refiere que existe una asociacion significativa entre

la gestion administrativa y la excelencia (p < 0.005).

Segun lzquierdo (2021) sostiene que la calidad de servicio implica tener un
entendimiento claro de los requerimientos de los clientes con el propdsito de exceder
sus proyecciones o la inquietud que tienen los beneficiarios en un determinado
servicio, lo cual es crucial para lograr la satisfaccion deseada. Por otro lado, Idrovo et
al. (2020) mencionan que la excelencia en los servicios consiste en satisfacer las
necesidades expresadas previamente por el cliente y cumplir con las demandas que
este requiere. Por ultimo, Villacis (2018) establece que la calidad se trata de una
necesidad posterior del cliente que puede ser medida en caracteristicas especificas,

teniendo en cuenta la satisfaccién del beneficiario.

En un estudio realizado por Yoon y Cheon (2020) definieron la calidad de
servicio como la interpretacidn del cliente acerca del estado del servicio, la cual implica
la impecabilidad en su entrega. Segun la exploracién de Shiy Shang (2020) mencionan
que la excelencia en el servicio debe asegurar una repercusion positiva en el
contentamiento del cliente, ya sea en servicios publicos o privados, lo que a su vez

asegura la produccion econdémica en la corporacion.

De igual manera, Cuatrecasas y Gonzales (2017) determinaron las
descripciones de la excelencia en los servicios de acuerdo con los estandares ISO, las
cuales incluyen la mejora de la satisfaccion y provision del servicio, productividad,
eficiencia y el decrecimiento de gastos, asi como la mejora del mercado. También,

otros autores como Elena et al. (2014) categorizaron los servicios segun su indole, los



tangibles hacen referencias a aquellos que los clientes, usuarios y consumidores
pueden percibir, mientras que los intangibles hacen referencia a aquellos servicios que

no pueden ser tocados, olidos o llevados.

En cuanto a las teorias asociadas a la calidad de servicio son el modelo de las
brechas de la excelencia en el servicio de Parasuraman et al. (1985, como se cit6 en
Ganga, 2019) sostienen que la excelencia en el servicio es determinada por la
diferencia entre las previsiones de los clientes y su percepcion de lo que realmente
reciben. El modelo propone que existen cinco brechas que pueden ocurrir en el
proceso de entrega del servicio, lo que lleva a una inconsistencia entre las expectativas

del cliente y su valoracion de la excelencia del servicio recibido.

Por otra parte, la teoria de la satisfaccion de la cliente propuesta por Oliver
(1980, como se cité en Gopal et al., 2021) establece que la satisfaccion del cliente se
produce cuando la percepcion de la excelencia del servicio que recibe es igual o
superior a sus expectativas. Esta teoria destaca la importancia de la complacencia del

cliente en la lealtad y en la recomendacién del servicio a otros.

Asimismo, la teoria de la calidad percibida de Zeithaml et al. (1990, como se
cito, Chiu et al., 2021) refieren que la evaluacion que realiza el cliente de los diferentes
atributos del servicio, como la fiabilidad, agilidad de respuesta, seguridad, empatia
tangibilidad y empatia, es lo que determina la excelencia percibida del servicio. En
otras palabras, la excelencia del servicio no solo se basa en el resultado final, sino
también en cémo el cliente percibe la experiencia durante el proceso de entrega del

servicio.

Por otro lado, la teoria del valor del cliente de Woodruff (1997, como se citd
Halimatussakdiah et al., 2023) menciona que la calidad del servicio no solo debe
evaluarse por la satisfaccion del cliente, sino también por el valor que este percibe del
servicio en relacidon con el costo que representa es decir se enfoca en la relacion entre

la relevancia del cliente y los precios en que incurre para adquirir y utilizar el servicio.

El instrumento de evaluacion sobre la excelencia en el servicio esta basado en

el modelo SERVQUAL el cual es un modelo tedrico que explica como lograr una



excelencia en el servicio. El modelo se centra en cinco factores de calidad: fiabilidad,
habilidad de respuesta, empatia, tangibilidad y seguridad (Zeithaml et al., 1993, como
se citdé en Maghsoodi et al., 2019). El factor de fiabilidad se encamina a la habilidad de
la organizacion para otorgar un servicio preciso y confiable, mientras que la velocidad
de respuesta significa la prontitud con la que se brinda el servicio, la empatia se vincula
con la personalizacion del servicio y comprender las necesidades del consumidor,
mientras que la tangibilidad se refiere a la apariencia fisica del inmobiliario,
herramientas y el personal de atencion. Finalmente, la seguridad centra sus esfuerzos
en la capacidad de la organizacion para demostrar ser confiable y seguro en relacion
con sus servicios. Para tener éxito con este modelo, la organizacion debe tener una
comprension clara de las expectativas del cliente y estar dispuesta a adaptarse a ellas.
Ademas, debe evaluar la excelencia en los servicios otorgados, y estar dispuesta a

realizar cambios si es necesario (Gregory, 2019).

Ademas, la implementacién del modelo SERVQUAL puede mejorar la
excelencia en los servicios estatales, promover la satisfaccion y aumentar la
percepcion optima del publico hacia el gobierno y los servicios brindados. En
conclusion, el modelo SERVQUAL ofrece una guia util para optimizar la calidad,
enfocandose en cinco dimensiones clave y brindando herramientas para medir y

monitorear la excelencia en los servicios (Zivkovié et al., 2019).

Las teorias Gurus y los precursores de la calidad, segun Diaz y Salazar (2021)
mencionan que la teoria de Crosby, un destacado experto en calidad, es conocido por
su concepto de "cero defectos". Su enfoque se argumenta en la conviccién de que la
calidad no es algo que se pueda comprometer y que el objetivo final debe ser la total
eliminacion de defectos en los productos o servicios; la teoria de Deming, ofrece una
base soélida para elevar la excelencia de los servicios al priorizar la mejora continua, el
analisis de datos, la colaboracién y un liderazgo efectivo. Al seguir estos principios, las
organizaciones pueden identificar oportunidades de mejora, implementar cambios y
proporcionar servicios de mayor calidad a sus clientes; la teoria de Feigenbaum ofrece
un enfoque completo para potenciar la calidad de los servicios al poner énfasis en la

satisfaccion del cliente, el involucramiento de todos los colaboradores de la compaiiia,



la atencion a los procesos, la utilizacion de datos y el compromiso con la mejora
continua; la teoria de Ishikawa, brinda un enfoque para potenciar la calidad de los
servicios al poner énfasis en el cliente, fomentar el trabajo en equipo, utilizar
herramientas de analisis y perseguir la mejora continua; la teoria de Juran o también
conocido como la trilogia de la calidad es un enfoque metddico y organizado para la
gestion y mejora de la calidad en las organizaciones. Asimismo, otorga un marco
conceptual que abarca todas las etapas, desde la planificacion inicial hasta la
ejecucion y la busqueda constante de mejoras, la teoria de Shewhart, se fundamenta
en la idea de la mejora continua, que implica la identificacion de oportunidades para
mejorar, la implementacion de acciones correctivas y preventivas, y los ajustes
constantes en los procesos con el objetivo de alcanzar una calidad superior en los
servicios. Por ultimo, la teoria de Taguchi, se enfoca en mejorar la calidad mediante la
elaboracién de productos y procesos que sean resistentes a las variaciones. Segun
Taguchi, la calidad no se logra unicamente ajustando los productos o servicios a
especificaciones especificas, sino al minimizar la variabilidad y maximizar el

rendimiento incluso en presencia de factores aleatorios.

Por otro lado, con respecto a la conceptualizacion de la variable gestion
municipal segun Rios y Bardales (2020) refiere que la gestidon municipal se refiere a la
autoridad local que posee una autonomia geografica y que puede estar a nivel
provincial o distrital. Los funcionarios encargados de la gestién municipal realizan

tareas de gestion para brindar servicios de infraestructura y saneamiento.

La gestion municipal es un grupo de actividades y estrategias que realizan las
autoridades y funcionarios de una municipalidad para conseguir sus metas. Esto
incluye la organizacion, evaluacion planificacion y coordinacion de todas las labores
que se realizan en la municipalidad, con el fin de enriquecer la calidad de existencia
de la ciudadania y fomentar el progreso del distrito (Casiano y Cueva, 2020).
Asimismo, la excelencia en los servicios estatales se refiere a la capacidad de una
instituciéon o entidad publica para cumplir los requerimientos de los individuos de forma

oportuna y eficiente (Panduro et al., 2020).



La gestion municipal y la excelencia en los servicios estatales son temas de
gran relevancia para el crecimiento de la poblacion. En una municipalidad distrital del
Peru, es fundamental que la gestidn municipal se enfoque en otorgar servicios
estatales de calidad para optimizar el nivel de vida. La excelencia en los servicios
estatales no solo implica la atencion a los usuarios, sino también la calidad de los
procesos, los sistemas y la tecnologia empleada para proporcionar los servicios.
Ademas, es importante que se realice una gestion transparente y eficiente de los
recursos estatales para constatar la viabilidad de los servicios a largo plazo (Lépez,
2020).

Igualmente, Molina et al. (2016) definen la gestion municipal como un grupo de
tareas que tienen el fin de conseguir la consecucion de diversas metas y acciones
enmarcadas en politicas publicas dictadas por el poder ejecutivo para el beneficio de

la poblacion.

De acuerdo con Marquez (2015) manifiesta que las entidades locales conocidas
como los concejos municipales enfrentan una doble responsabilidad en la sociedad,
ya que sus acciones deben estar orientadas hacia el bienestar social, pero también
deben ser gestionadas de manera similar a las empresas comerciales. Sin embargo,
debido a esta dualidad en su funcién, no existe un concepto o explicacion clara de las
descripciones de las autoridades locales, lo que hace que las municipales compartan
caracteristicas similares a las organizaciones privadas. Esta situacion también deberia
relacionar en el método contable elegido de la gestion municipal, y las municipales
deben poseer sistemas financieros independientes del concejo municipal y rendir

cuentas de la gestion de sus insumos.

En base a las teorias implicadas en la variable gestion municipal, la teoria de la
administracién publica, indica que la gestion municipal debe tener como objetivo
principal la eficiencia y efectividad en el suministro de servicios publicos y en la
implementacién de politicas publicas (Wilson, 1887, como se cité Ordaz, 2022).

Asimismo, la teoria de la eleccién publica, propuesta por Buchanan y Tullock
(1962, como se citdé en Kuehn, 2022) se enfoca en el estudio de la toma de decisiones
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en el ambito publico, teniendo en cuenta tanto los intereses individuales como los

intereses colectivos.

Por otro lado, la teoria de la gobernanza local, propuesta por Stoker (1998,
como se cito en Kjaer, 2023) se enfoca en la habilidad de las autoridades locales para
asistir con los requerimientos de la comunidad mediante la cooperacion entre

diferentes actores y organizaciones, asi como mediante la participacion ciudadana.

La teoria de la gestion estratégica es uno de los modelos tedricos mas
destacados en la gestion municipal, y se enfoca en el control y la proyeccion
estratégica, asi como en la adaptacién al cambio y el monitoreo del desempefio. Segun
Bryson y George (2020) este modelo destaca la importancia de desarrollar relaciones
colaborativas entre la municipalidad y los ciudadanos, grupos de interés y otras
organizaciones relevantes. Al respecto Joyce (2015) refiere que para implementar el
modelo de gestion estratégica, la municipalidad debe definir notoriamente su mision,
vision y metas, y establecer planes estratégicos a largo plazo, respaldados por un
enfoque de control de gestidon que permita a la municipalidad monitorear el progreso y

la eficacia de sus planes.

Ademas, la adaptacién al progreso y los requerimientos de los ciudadanos
también es importante, o que puede requerir la revision y actualizacion de los planes
estratégicos existentes, por ello Favoreu et al. (2016) refieren que en la gestidén
estratégica también es fundamental la participacion de los beneficiarios en la
colaboracién y planeamiento entre la municipalidad y los ciudadanos para lograr
objetivos comunes. En resumen, el modelo de gestion estratégica es un marco util para
la gestion municipal, ya que ofrece una guia para la planificacién y el control
estratégico, la adaptacion al cambio y el desarrollo de relaciones colaborativas con los

ciudadanos y otros grupos de interés.

De igual manera, el instrumento que evalua la gestidon esta basado en la teoria
de gobernanza colaborativa de Ansell y Gash (2007) proponen 5 componentes tales
como: actores multiples, se refiere a la contribucién de multiples actores en la toma de

selecciones y la ejecucion de politicas municipales para generar soluciones
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colaborativas; confianza y colaboracion, esto implica crear espacios de dialogo y
negociacion, promover la transparencia y la honestidad, y construir relaciones de
trabajo basadas en la confianza mutua; objetivos compartidos, se refiere a la
identificacion y busqueda de objetivos compartidos entre los actores involucrados. para
lograr un resultado en beneficio del municipio y sus ciudadanos; aprendizaje y
adaptacion, esto requiere estar abierto a la experiencia, aprender de los logros y
contratiempos, y adaptar las estrategias y politicas a medida que surgen nuevos
obstaculos y se adquiere un mayor entendimiento; empoderamiento ciudadano, esto
involucra fomentar la participacion activa de los ciudadanos, ofrecer informacion clara
y facil de entender, y respaldar la ensefianza y fortalecimiento de habilidades de los

ciudadanos.
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. METODOLOGIA
3.1 Tipo y diseno de investigacion

3.1.1Tipo de investigacion

La exploracion fue de tipo basica, ya que parte de la realizaciéon de estudios
originales, tanto experimentales como teodricos, cuyo propdsito es principalmente
ampliar el conocimiento acerca los elementos fundamentales de los fendmenos y
sucesos observables, sin estar enfocada en una aplicacién o uso especifico (Consejo

Nacional de Ciencia, Tecnologia e Innovacion Tecnolégica [CONCYTEC], 2018).

Ademas, se utilizé un enfoque del método hipotético-deductivo propuesto por
Popper (1959), se ha formulado la hipoétesis general de investigacion, lo cual fue
evaluado a través de la recopilacion de datos cuantitativos mediante encuestas. La
utilizacién de este método permitié analizar y contrastar la implicancia entre la gestion
municipal y la excelencia de los servicios publicos en el contexto particular de la

Municipalidad Distrital de Tinyahuarco.
3.1.2 Diseino de investigacion

Este estudio utiliz6 un disefio de investigacion no experimental, de corte
transversal y correlacional. Segun Hernandez y Mendoza (2019) sostienen que el
disefio no experimental se refiere a la observacion de los constructos en su estado
natural sin manipulacion, mientras que la seccién transversal implica la adquisicién de
datos en un tiempo especifico. Por otro lado, Bernal (2016) define el disefio
correlacional como aquel que busca estudiar la asociacion entre los constructos de
investigacién. En este caso, se buscé examinar la vinculacion entre las variables

utilizando este tipo de disefio.

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion municipal

Definiciéon conceptual
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La gestion municipal se refiere al gobierno local que posee una autonomia
territorial y que puede estar a nivel provincial o distrital. Los funcionarios encargados
de la gestibn municipal realizan tareas de gestion para brindar servicios de

infraestructura y saneamiento (Lopez, 2017).
Definicién operacional

La cuantificacion de la variable fue a través del cuestionario sobre gestién
municipal desarrollado por la misma autora del presente estudio, ademas esta

compuesto por 5 factores con 15 items con un tipo de respuesta Likert.

Dimensiones: Actores multiples, confianza y colaboracion, objetivos

compartidos, aprendizaje y adaptacion, empoderamiento.
Escala de medicién: Ordinal

Variable 2: Calidad de servicios publicos

Definicién conceptual

Idrovo et al. (2020) mencionan que la excelencia en los servicios consiste en
satisfacer las necesidades expresadas previamente por el cliente y cumplir con las

demandas que este requiere.
Definiciéon operacional

La cuantificacion de la variable fue a través del cuestionario sobre la calidad de
servicios publicos creado por la misma autora del presente estudio, ademas esta

compuesto por 5 factores con 15 items con un tipo de respuesta Likert.
Dimensiones: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles.

Escala de medicion: Ordinal
3.3 Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

Segun Hernandez y Mendoza (2019) mencionan que la poblacion es el conjunto

de individuos que seran objeto de estudio y que poseen la misma oportunidad de
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proporcionar los recursos de informacion necesarios para que la exploraciéon se lleve
a cabo. Para este estudio, se eligid una poblacion de 60 operarios del concejo
municipal de Tinyahuarco. Debido a que la muestra de estudio esta integrada por la

masa poblacional, se realizé un censo no siendo necesario apelar a muestreo.
Unidad de analisis

Estuvo conformado por los operarios del concejo municipal de Tinyahuarco.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

La técnica que se aplico en esta exploracion es la encuesta, se refiere a la
realizaciéon de preguntas estandarizadas a un grupo de individuos con el objetivo de
recabar informacion exhaustiva referente a un tema particular (Cisneros et al., 2022).
Asimismo, la adquisicién de datos se efectud utilizando dos cuestionarios que fueron
adaptados y modificados para alcanzar con las metas especificas de la exploracion.

Ambos cuestionarios son de tipo escala de Likert.
Instrumento

Los cuestionarios utilizados en esta indagacién han sido disefiados por la propia
autora que realiza el presente trabajo de investigacion, cada uno de estos instrumentos
poseen 5 factores con 15 items lo cual deberan ser desarrollados en un periodo

maximo de 20 minutos.

Para las evidencias de validez se empleo el juicio de expertos utilizando la 'V de
Aiken fue aplicado a una escala de calidad de servicios y la escala de gestion
municipal, la cual consta de 15 items distribuidos en las dimensiones de relevancia,
pertinencia y claridad. Los resultados revelaron que todos los items obtuvieron una
puntuacion de 1, indicando que fueron considerados totalmente validos en todas las

dimensiones evaluadas en ambas variables
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Para la fiabilidad de las pruebas se empleé el estadistico Alfa de Cronbach, en
donde ambas escalas obtuvieron un coeficiente alfa superior a 0.70, el cual es el valor

minimo requerido para indicar que los instrumentos tienen una adecuada confiabilidad.

3.5 Procedimientos

El primer paso consistio en solicitar permiso al personal responsable del concejo
municipal de Tinyahuarco para ejecutar la exploracion. Posteriormente, se aplicaron
los instrumentos y toda la informacion recopilada se registré en una hoja de calculo
para su posterior calculo. Después de establecer las bases tedricas y metodoldgicas,
se procedio a revisar los periodos de la estadistica y el método, con el objetivo de

encontrar la asociacion entre los constructos de interés (Burgos et al., 2021).

3.6 Método de analisis de datos

En la evaluacion de datos se empled el software Microsoft Excel 2019 y el
software estadistico IBM SPSS 26, empezando con la validez mediante el estadistico
V de Aiken, luego se reviso la normalidad de la muestra para corroborar el uso de los
estadisticos paramétricos o no paramétricos. Y posterior a ello se realiz6 las pruebas
de hipodtesis mediante el coeficiente de Spearman para explorar la conexion entre los

fenémenos estudiados.

3.7 Aspectos éticos

El presente informe de exploracién se fundamento en los principios éticos de la
bioética, tal como lo establece Castro et al. (2019). En primer lugar, se garantiza el
principio de autonomia, que reconoce el derecho de los participantes a tomar
decisiones informadas y libres sobre su participacion en la investigacion. Asimismo, se
cumple con el principio de no maleficencia, asegurando que se evite cualquier forma
de dafno intencional o no intencional, y se tomen las medidas necesarias para
salvaguardar la seguridad, salud y derechos de los participantes. Ademas, se aplica el
principio de beneficencia, buscando el bienestar de los evaluados y el beneficio para
la sociedad en general. Por ultimo, se sigue el principio de justicia, asegurando una
proporcion justa de los costos y beneficios del estudio entre todos los implicados.
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IV. RESULTADOS

Estadistica Descriptiva

Tabla 1
Frecuencias y porcentajes de Gestion municipal

Gestién municipal Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 27 45.0
Nivel Alto 33 55.0
Total 60 100.0
Figura 1

Frecuencias y porcentajes de Gestion municipal

Gestion municipal

Porcentaje

Mivel Medio  Mivel Alto

Gestion municipal

En la figura 1 se observa un total de 60 participantes, 27 de ellos (45%)
calificaron la gestidbn municipal como de nivel medio, mientras que 33 participantes
(55%) la calificaron como de nivel alto. Estos resultados senalan que la mayoria de los
evaluados perciben un nivel alto de gestion municipal en el contexto analizado. Es
importante destacar que no se registraron frecuencias para el nivel bajo de gestion, lo

que sugiere que los participantes no perciben deficiencias significativas en la gestién
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municipal. Estas evidencias sustentan la idea de que la gestidon municipal en el area

estudiada es mayormente evaluada de manera positiva.

Tabla 2
Frecuencias y porcentajes de Calidad de servicios publicos

Calidad de servicios publicos Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 43 71.7
Nivel Alto 17 28.3
Total 60 100.0
Figura 2

Frecuencias y porcentajes de calidad de servicios publicos

Calidad de servicios publicos

Porcentaje

Mivel Medio  MNivel Alto

Calidad de servicios
publicos

En la figura 2 se observan que, de un total de 60 participantes, 43 de ellos
(71.7%) calificaron la excelencia de los servicios publicos como de nivel medio,
mientras que 17 participantes (28.3%) la calificaron como de nivel alto. Estos
resultados sefialan que la mayoria de los evaluados perciben un nivel medio de calidad
en los servicios publicos en el contexto analizado. Sin embargo, también se evidencia

gue un porcentaje significativo de participantes considera la excelencia de los servicios
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publicos como de nivel alto. Estos hallazgos indican que existe margen de mejora en
la excelencia de los servicios publicos, aunque también sefialan que algunos servicios
son evaluados de manera positiva por los participantes.

Tabla 3
Frecuencias y porcentajes de la dimension actores multiples

Actores multiples Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 38 63.3
Nivel Alto 22 36.7
Total 60 100.0
Figura 3

Frecuencias y porcentajes de la dimension actores multiples

Actores multiples

Porcentaje

Mivel Medio  MNivel Alto

Actores multiples

En lafigura 3 se observa que, de un total de 60 participantes, 38 de ellos (63.3%)
calificaron el nivel de participacidén de actores multiples como medio, mientras que 22
participantes (36.7%) lo calificaron como alto. Estos descubrimientos mencionan que
la mayoria de los evaluados perciben un nivel medio de participacion de actores

multiples en el contexto analizado. Sin embargo, también se evidencia que un
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porcentaje considerable de participantes considera la participacion de actores
multiples como alta. Esto sugiere que hay un nivel significativo de involucramiento de
diferentes actores en las actividades y decisiones relacionadas con el tema en
cuestion.

Tabla 4
Frecuencias y porcentajes de la dimensién confianza y colaboracion

Confianza y colaboracion Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 25 41.7
Nivel Alto 35 58.3
Total 60 100.0
Figura 4

Frecuencias y porcentajes de la dimensién Confianza y colaboracion

Confianzay colaboracién

Porcentaje

L
Mivel Medio  Mivel Alto

Confianza y colaboracion

En la figura 4 se observa que el 41.7% de los participantes se encuentra en un
nivel medio de confianza y colaboracion, mientras que el 58.3% se encuentra en un
nivel alto. Estos hallazgos detallan que la mayoria de los evaluados perciben niveles

significativos de confianza y colaboracion en el contexto evaluado. Esta informacion
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es relevante, ya que la confianza y la colaboracién son elementos fundamentales en
el desarrollo de relaciones efectivas y productivas tanto en el area personal como en
el profesional. Un alto nivel de confianza y colaboracion puede favorecer la
comunicacion, el trabajo en equipo y la consecucion de metas comunes.

Tabla 5
Frecuencias y porcentajes de la dimension objetivos compartidos

Objetivos compartidos Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 37 61.7
Nivel Alto 23 38.3
Total 60 100.0
Figura 5

Frecuencias y porcentajes de la dimension objetivos compartidos

Objetivos compartidos

Porcentaje

Mivel Medio  Mivel Alto

Objetivos compartidos

En la figura 5 se observa que el 61.7% de los participantes se encuentra en un

nivel medio de objetivos compartidos, mientras que el 38.3% se encuentra en un nivel
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alto. Estos hallazgos revelan que la mayoria de los participantes perciben un nivel
moderado de alineacién en cuanto a los objetivos compartidos en el contexto evaluado.
La existencia de objetivos compartidos es fundamental para el trabajo en equipo y la
consecucion de metas comunes. Un mayor nivel de objetivos compartidos puede

promover la colaboracion, la coordinacién y la eficacia en el alcance de resultados.

Tabla 6
Frecuencias y porcentajes de la dimensién Aprendizaje y Adaptacion

Aprendizaje y Adaptacion Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 36 60.0
Nivel Alto 24 40.0
Total 60 100.0
Figura 6

Frecuencias y porcentajes de la dimensién Aprendizaje y Adaptacion

Aprendizaje y Adaptacion

Porcentaje

Mivel Medio  Mivel Alto

Aprendizaje y Adaptacion

En la figura 6 se observan que, de los 60 participantes en el estudio, 36 de ellos

(60.0%) calificaron el nivel de aprendizaje y adaptacion como medio, mientras que 24
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participantes (40.0%) lo calificaron como alto. Estas evidencias detallan que la mayoria

de los participantes perciben un nivel medio de aprendizaje y adaptacién en el contexto

evaluado. Sin embargo, también se observa que un porcentaje considerable de

participantes considera el nivel de aprendizaje y adaptacion como alto. Esto sugiere

que existe una disposicion significativa por parte de los participantes para adquirir

conocimientos y habilidades, y para adaptarse a las demandas y cambios del entorno

en el tema analizado.

Tabla 7
Frecuencias y porcentajes de la dimension Empoderamiento

Empoderamiento Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 38 63.3
Nivel Alto 22 36.7
Total 60 100.0
Figura 7

Frecuencias y porcentajes de la dimensién Empoderamiento

Empoderamiento

Porcentaje

Mivel Medio  Mivel Alto

Empoderamiento
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En la figura 7 se observan que, de los 60 participantes en el estudio, 38 de ellos

(63.3%) calificaron el nivel de empoderamiento como medio, mientras que 22

participantes (36.7%) lo calificaron como alto. Estos resultados mencionan que la

mayoria de los evaluados perciben un nivel medio de empoderamiento en el contexto

analizado. Sin embargo, también se observa que un porcentaje considerable de

participantes considera el nivel de empoderamiento como alto. Esto sugiere que existe

un grado significativo de capacidad y autonomia percibida por parte de los

participantes en relacion con el tema evaluado. EI empoderamiento puede estar

relacionado con la toma de decisiones, la influencia en el proceso y el sentido de

control sobre las propias acciones.

Tabla 8
Frecuencias y porcentajes de la dimension Fiabilidad

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 27 45.0
Nivel Alto 33 55.0
Total 60 100.0
Figura 8

Frecuencias y porcentajes de la dimension Fiabilidad
Fiabilidad

Porcentaje

Mivel Medio  Mivel Alto
Fiabilidad
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En la figura 8 se observan que, de los 60 participantes en el estudio, 27 de ellos

(45.0%) calificaron el nivel de fiabilidad como medio, mientras que 33 participantes

(55.0%) lo calificaron como alto. Estos resultados indican que aproximadamente la

mitad de los participantes perciben un nivel medio de fiabilidad en el contexto

analizado. Por otro lado, una proporcion ligeramente mayor de participantes considera

el nivel de fiabilidad como alto. Esto sugiere que existe un grado significativo de

confianza en la consistencia y precision de los elementos o aspectos evaluados. El

alto nivel de fiabilidad percibido puede contribuir a una mayor confianza en los

resultados y a eleccion de una opcién basado en un conocimiento sélido y confiable.

Tabla 9
Frecuencias y porcentajes de la dimension Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 18 30.0
Nivel Alto 42 70.0
Total 60 100.0
Figura 9

Frecuencias y porcentajes de la dimensiéon Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Porcentaje

MNivel Medio  Mivel Alto

Capacidad de respuesta
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En la figura 9 se observan que, de los 60 participantes en el estudio, 18 de ellos

(30.0%) calificaron el nivel de capacidad de respuesta como medio, mientras que 42

participantes (70.0%) lo calificaron como alto. Estas evidencias revelan que la mayoria

de los evaluados perciben un nivel alto de capacidad de respuesta en el contexto

analizado. Esto indica que existe una disposicion significativa por parte de la entidad

o sistema evaluado para atender prontamente las necesidades, requerimientos o

demandas de los usuarios o partes interesadas. El alto nivel de capacidad de

respuesta percibido puede contribuir a una mayor satisfaccién y confianza por parte

de los usuarios, asi como incrementar la excelencia para ofrecer un servicio o la

atencion a las situaciones planteadas.

Tabla 10
Frecuencias y porcentajes de la dimension Seguridad

Seguridad Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 26 43.3
Nivel Alto 34 56.7
Total 60 100.0
Figura 10

Frecuencias y porcentajes de la dimension Seguridad

Seguridad

Porcentaje

N
Mivel Medio  MNivel Alto

Seguridad
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En la figura 10 se observan que, de los 60 participantes, 26 (43.3%) calificaron
el nivel de seguridad como medio, mientras que 34 (56.7%) lo calificaron como alto.
Estas evidencias sefalan que la mayoria de los participantes perciben un nivel alto de
seguridad en el contexto evaluado. Esto sugiere que se han implementado medidas y
procedimientos que brindan confianza y proteccién en las actividades o servicios
relacionados. Un alto nivel de seguridad percibido puede contribuir a generar un
ambiente de confianza, minimizar riesgos y promover la satisfaccién de los usuarios o

partes interesadas involucradas.

Tabla 11
Frecuencias y porcentajes de la dimensién Empatia

Empatia Frecuencia Porcentaje

Nivel Medio 17 28.3
Nivel Alto 43 71.7
Total 60 100.0
Figura 11

Frecuencias y porcentajes de la dimensién Empatia

Empatia

Porcentaje

L
Mivel Medio  Nivel Alto

Empatia
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En la figura 11 se observa que, de los 60 participantes, 17 (28.3%) calificaron el
nivel de empatia como medio, mientras que 43 (71.7%) lo calificaron como alto. Estos
descubrimientos mencionan que la mayoria de los participantes perciben un alto nivel
de empatia en el contexto evaluado. Esto sugiere que se ha demostrado una
disposicion y capacidad para comprender y responder adecuadamente a los
requerimientos, preocupaciones y expectativas de los usuarios o partes interesadas.
Un alto nivel de empatia percibido puede contribuir a fortalecer las relaciones, generar
confianza y mejorar la experiencia general de los involucrados en la interaccion o

servicio proporcionado.

Tabla 12
Frecuencias y porcentajes de la dimension Tangibles

Tangibles  Frecuencia Porcentaje

Nivel Bajo 30 50.0
Nivel Medio 12 20.0
Nivel Alto 18 30.0
Total 60 100.0
Figura 12

Frecuencias y porcentajes de la dimension Tangibles

Tangibles

Porcentaje

MNivel Mivel Mivel
Bajo Medio Alto

Tangibles
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En la figura 12 se observa que, de los 60 participantes, 30 (50.0%) calificaron el
nivel de tangibles como bajo, 12 (20.0%) lo calificaron como medio y 18 (30.0%) lo
calificaron como alto. Estos descubrimientos sefialan que existe una variabilidad en la
percepcion de los participantes sobre los aspectos tangibles del servicio o producto
evaluado. Si bien una parte considerable de los participantes percibe un nivel bajo de
tangibles, también se observa que un porcentaje significativo califica el nivel como
medio o alto. Estos hallazgos pueden sefialar areas de mejora en términos de aspectos
fisicos, materiales o visibles del servicio, que podrian influir en la satisfaccion y la

experiencia general de los usuarios.

Estadistica Inferencial
HO: No existe relacidn entre la gestion municipal y la calidad de servicios publicos en

la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023

H1: Existe relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicios publicos en la

municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023

Tabla 13
Relacion entre la variable gestion municipal y la variable calidad de servicios publicos

Calidad de
servicios publicos
Gestion  Coeficiente 319"
municipal de
Rho de correlacion
Spearman Sig. 0.013
(bilateral)
N 60

*, La correlacion es significativa en el nivel 0.05 (bilateral).

En la tabla 13, se presentan las evidencias del coeficiente de correlacion de
Spearman entre la variable "Gestion municipal" y la "Calidad de servicios publicos". El
coeficiente de correlacion obtenido fue de 0.319, con un nivel de significancia de 0.013.
Estos resultados indican que existe una correlacién positiva baja y significativa entre
la gestidn municipal y la calidad de los servicios publicos. Es decir, a medida que la

gestiéon municipal mejora, también se observa una optimizacion en la calidad de los
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servicios publicos. Estos hallazgos respaldan la idea de que una gestién eficaz y
eficiente puede presentar un efecto positivo en el suministro de servicios publicos de

excelencia.

HO: No existe relacion entre la gestion municipal y la fiabilidad en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco, 2023.

H1: Existe relacion entre la gestion municipal y la fiabilidad en la municipalidad distrital
de Tinyahuarco, 2023.

Tabla 14
Relacion entre la variable gestion municipal y la dimension fiabilidad

Fiabilidad
Gestién  Coeficiente 459"
municipal de
Rho de correlaciéon
Spearman Sig. 0.000
(bilateral)
N 60

En la tabla 14, se observan los hallazgos del analisis de correlacion de
Spearman entre la variable "Gestion municipal" y la "Fiabilidad" muestran un
coeficiente de correlacidon de 0.459, sefialan una correlacion positiva moderada entre
ambos constructos. La significancia obtenida es de 0.000, lo cual sefiala que la
correlacion es estadisticamente significativa. Estos hallazgos sugieren que a medida
que mejora la gestidn municipal, también se observa un incremento en la percepcion
de fiabilidad de los servicios. Este resultado respalda la idea de que una gestion
eficiente y confiable esta asociada con la prestacion de servicios de mayor calidad y

confiabilidad.

HO: No existe relacion entre la gestion municipal y la capacidad de respuesta en la

municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023.

H1: Existe relacion entre la gestibn municipal y la capacidad de respuesta en la

municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023

30



Tabla 15
Relacion entre la variable gestion municipal y la dimensiéon Capacidad de respuesta

Capacidad
de
respuesta
Gestion  Coeficiente 332"
municipal de
Rho de correlaciéon
Spearman Sig. 0.010
(bilateral)
N 60

En la tabla 15, se observan los hallazgos del analisis de correlacion de
Spearman entre el constructo "Gestidon municipal" y la "Capacidad de respuesta”
muestran un coeficiente de correlacion de 0.332, indicando una correlacién positiva
baja. La significancia es de 0.010, lo cual indica que la correlacion es estadisticamente
significativa. Estos hallazgos sugieren que a medida que mejora la gestion municipal,
también se observa un incremento en la facultad de respuesta de los servicios. Esto
implica que una gestioén eficiente y diligente esta asociada con la capacidad de brindar

respuestas rapidas y efectivas a las necesidades y solicitudes de los usuarios.

HO: No existe relacion entre la gestion municipal y la seguridad en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco, 2023.

H1: Existe relacidon entre la gestion municipal y la seguridad en la municipalidad distrital
de Tinyahuarco, 2023.
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Tabla 16
Relacion entre la variable gestion municipal y la dimensiéon Seguridad

Seguridad
Gestion  Coeficiente .489™
municipal de
Rho de correlacion
Spearman Sig. 0.000
(bilateral)
N 60

En la tabla 16, se observan las evidencias del analisis de correlacion de
Spearman entre la variable "Gestion municipal" y la "Seguridad" revelan un coeficiente
de correlacion de 0.489, indicando una correlacidon positiva moderada entre ambos
constructos. La significancia obtenida es de 0.000, lo cual indica que la correlacion es
estadisticamente significativa. Estos hallazgos sugieren que a medida que mejora la
gestion municipal, también se observa un incremento en la seguridad de los servicios
publicos. Esto implica que una gestion eficiente y efectiva esta asociada con la
implementacion de medidas y acciones que promueven la seguridad de los usuarios,

generando confianza y proteccion en la prestacion de los servicios.

HO: No existe relacion entre la gestidon municipal y la empatia en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco, 2023.

H1: Existe relacion entre la gestion municipal y la empatia en la municipalidad distrital
de Tinyahuarco, 2023
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Tabla 17
Relacion entre la variable gestion municipal y la dimensién Empatia

Empatia
Gestion  Coeficiente 406"
municipal de
Rho de correlaciéon
Spearman Sig. 0.001
(bilateral)
N 60

En la tabla 17, se observan los hallazgos del analisis de correlacion de
Spearman entre la variable "Gestion municipal" y la "Empatia" revelan un coeficiente
de correlacién de 0.406, indicando una correlacion positiva moderada. La significancia
obtenida es de 0.001, lo cual sefiala que la correlacion es estadisticamente
significativa. Estas evidencias sugieren que a medida que mejora la gestién municipal,
también se observa un aumento en el nivel de empatia en la prestacion de los servicios
publicos. Esto implica que una gestion eficiente y orientada al bienestar de los usuarios
se refleja en la capacidad de comprender y atender los requerimientos y expectativas

de la comunidad, generando un ambiente de confianza y satisfaccion.

HO: No existe relacidén entre la gestion municipal y los tangibles en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco, 2023.

H1: Existe relacion entre la gestidén municipal y los tangibles en la municipalidad distrital
de Tinyahuarco, 2023.
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Tabla 18
Relacion entre la variable gestion municipal y la dimensiéon Tangibles

Tangibles
Gestion  Coeficiente de 317"
Rho de municipal correlaciéon
Spearman Sig. (bilateral) 0.014
N 60

En la tabla 18 se observan los hallazgos del analisis de correlacion de
Spearman entre la variable "Gestion municipal" y el factor "Tangibles" revelan un
coeficiente de correlacion de 0.317, indicando una correlacion positiva baja entre
ambas variables. La significancia obtenida es de 0.014, lo cual indica que la correlacién
es estadisticamente significativa. Estos hallazgos sugieren que existe una relacion
entre una gestién municipal efectiva y la percepcion de tangibles en la prestacion de
servicios publicos. Una gestion adecuada se refleja en la disponibilidad de recursos
fisicos y materiales que satisfacen las expectativas de los usuarios, generando

confianza y una experiencia positiva.
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V. DISCUSION

El estudio del presente proyecto se ejecutdé mediante el analisis estadistico de
tipo descriptivo correlacional de la gestion municipal y la calidad de servicios publicos

en la en la municipalidad distrital de Tinyahuarco,2020

Con respecto a la hipotesis general, los descubrimientos del analisis de la
relacion entre la variable de gestion municipal y la variable de calidad de los servicios
publicos muestran que existe una relacion significativa. Esto se confirmo al obtener un
valor de significancia de 0.013, lo que llevd a rechazar la hipotesis nula. Ademas, se
observo un coeficiente de correlacion positiva baja entre ambas variables. Estas
evidencias poseen similitud con el estudio de Paredes (2020) quien establecid la
incidencia que tiene la gestion estatal en la excelencia de los servicios en los centros
educativos nacionales de educacion superior en Ecuador. Por lo tanto, se encontro
una relacion estadisticamente significativa entre los constructos estudiados, con un
nivel de significancia inferior a 0.005. Los resultados indicaron que la calidad del
servicio percibida tanto por docentes como por estudiantes esta fuertemente vinculada,
especialmente en términos de direccion y organizacidn. También, en el trabajo de
Fabian (2020) se confirmo la existencia de una asociacion significativa entre la gestion
municipal y la excelencia en la asistencia por parte de los colaboradores del concejo
municipal. El valor de significancia obtenido fue inferior a 0.005, lo que indica una
relacion estadisticamente significativa entre los constructos. Segun la teoria de
Wollmann (2019), una gestion municipal efectiva y orientada hacia la mejora continua
de los servicios publicos puede tener un impacto positivo en la satisfaccién con la vida
de los ciudadanos y en su percepcion de los servicios recibidos. El autor argumenta
que una gestion eficiente se traduce en una mayor eficacia en la provisién de servicios
relevantes, como el suministro de agua, el recojo de residuos, el transporte publico,
entre otros. Ademas, se destaca la importancia de una gestién transparente y
participativa, que promueva la rendicién de cuentas y la participacién ciudadana en la
toma de decisiones. Esto no solo fomenta la confianza y la satisfaccién de los
ciudadanos, sino que también garantiza el alcance de los criterios de calidad en la

provision de los servicios publicos. En resumen, una gestion municipal eficiente y
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enfocada en la mejora de los servicios publicos contribuye a potenciar los estandares

de vida de los ciudadanos y fortalece la confianza en las instituciones locales.

Asimismo, en la primera hipotesis especifica, los hallazgos del analisis de la
relacion entre la gestion municipal y la dimensién de fiabilidad revelan que hay una
relacion significativa. Se obtuvo un valor de significancia de 0.000, lo que lleva al
rechazo de la hipotesis nula. Ademas, se observo un coeficiente de correlacién positiva
moderada entre ambas variables. Estos hallazgos presentan similitud con la
investigacion de Dulanto (2019) encontrando que la planificaciéon en la gestion
administrativa tiene una influencia significativa en el servicio de calidad de la
Municipalidad distrital de Chancay durante el periodo 2018. Asimismo, la correlacién
de Rho de Spearman entre ambas variables fue de 0.456, lo que sefala una relacion
positiva moderada entre la planificacion y la calidad del servicio, cabe resaltar que el
autor hace referencia a la dimension fiabilidad pertenece a la variable excelencia en
los servicios. Por consiguiente, la teoria de Weiner et al. (2011) refiere que la gestion
municipal eficiente y orientada a la calidad es fundamental para garantizar la fiabilidad
de los servicios publicos en las municipalidades. Los autores mencionan la relevancia
de la planificacion estratégica, la implementacién de tecnologia y sistemas
informaticos, la participacion ciudadana y la gestién del rendimiento como elementos
clave para lograr una gestién confiable y satisfactoria. Asimismo, senalan que la
transparencia, la responsabilidad y el enfoque en las necesidades de los ciudadanos
son aspectos fundamentales para fortalecer la confianza y la percepcién de fiabilidad

en la gestion municipal.

Del mismo modo, en la segunda hipdtesis especifica los hallazgos del analisis
de la relacién entre la variable de gestion municipal y la dimension de capacidad de
respuesta revelan que hay una relacion significativa. Se obtuvo un valor de
significancia de 0.010, lo que lleva al rechazo de la hipétesis nula. Ademas, se observo
un coeficiente de correlacion positiva baja entre ambas variables. Estos hallazgos son
muy similares a los hallados por Duran (2020) quien, al realizar el analisis estadistico

adecuado, las evidencias demostraron que la gestién administrativa esta directamente
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vinculada con la habilidad de respuesta, segun el coeficiente de correlacién Rho de
Spearman de 0.379. Este valor indica que existe una relacién positiva de magnitud
media entre las variables analizadas. Al respecto, la teoria de Ma (2017) destaca que
una gestion municipal eficiente y efectiva es fundamental para potenciar la capacidad
de respuesta de los concejos municipales frente a los requerimientos de los
ciudadanos, esta capacidad de respuesta implica la capacidad de la administracion
publica para tomar medidas rapidas y efectivas en situaciones de crisis, asi como para
abordar de manera agil las preocupaciones y solicitudes de los ciudadanos en el dia a
dia, para lograr una gestion municipal eficiente, es necesario contar con sistemas de
gestion agiles y flexibles que permitan adaptarse a los cambios y responder de manera
efectiva a las demandas cambiantes de la comunidad, esto implica la implementacién
de mecanismos de monitoreo y evaluacion para detectar ventajas de mejora y la
adopcién de enfoques basados en resultados para lograr una asignacion eficiente de
recursos, ademas, es crucial establecer procesos de toma de decisiones eficientes y
transparentes que agilicen la implementacion de acciones y la asignacion de recursos
de manera justa y equitativa, la comunicacion efectiva con los ciudadanos y el
involucramiento de los residentes en la toma de decisiones son componentes
esenciales para optimizar la capacidad de respuesta de las municipalidades, ya que
promueven la confianza, la legitimidad y la responsabilidad en la gestién municipal.
Estas practicas contribuyen a garantizar una mayor capacidad de respuesta ante
situaciones de emergencia, demandas de los ciudadanos y cambios en el entorno, lo
que resulta en una gestion municipal sélida y bien estructurada que se adapta a los

requerimientos de la comunidad y promueve el bienestar de los ciudadanos.

Por otro lado, en la tercera hipétesis especifica menciona que en los resultados
del analisis de la influencia entre la variable de gestion municipal y la dimensién de
seguridad revelan que hay una relacion significativa. Se obtuvo un valor de
significancia de 0.000, lo que lleva al rechazo de la hipétesis nula. Ademas, se observo
un coeficiente de correlacion positiva moderada. En el estudio de Saldana (2020)
menciona que se hallé una relacion directa entre las variables de gestion municipal y

seguridad ciudadana dado que el valor de significancia obtenido en la prueba (0.000)
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es menor que el nivel de significancia establecido, lo que nos permite rechazar la
hipétesis nula. Asimismo, la teoria de Meyer et al. (2019) sostiene que una gestion
municipal eficiente y efectiva desempefia un rol crucial en la promocion de la seguridad
en las comunidades locales. Los autores sefialan que una gestion municipal exitosa
implica la aplicacion de politicas publicas direccionadas la prevencion del delito, lo que
implica estrategias como el fortalecimiento de la iluminacion publica, la instalacién de
camaras de vigilancia en areas criticas, el fomento de la participacion ciudadana en
programas de seguridad comunitaria y la colaboracion estrecha con las fuerzas de
seguridad, estas medidas contribuyen a generar un entorno seguro y confiable para
los residentes, reduciendo la incidencia de delitos y aumentando la percepcion de
seguridad en la comunidad. Ademas, los autores subrayan la importancia de una
gestion transparente y responsable en la asignacion de recursos destinados a la
seguridad, esto implica garantizar el aprovechamiento Optimo de los recursos,
priorizando las areas de mayor riesgo y necesidad. Asimismo, se destaca la
importancia de una coordinacion efectiva entre las diferentes entidades y actores
involucrados en la seguridad publica, como la policia local, las autoridades municipales
y las organizaciones comunitarias, para asegurar una respuesta integral y colaborativa
ante los desafios de seguridad. La toma de decisiones informada y basada en
evidencia también se considera fundamental para una gestién municipal solida en el
ambito de la seguridad. En conjunto, una gestion municipal comprometida con la
seguridad genera un entorno mas seguro y brinda proteccion a los ciudadanos en la

municipalidad

Del mismo modo, en la cuarta hipotesis especifica, los hallazgos del analisis de
la relacion entre la variable de gestidn municipal y la dimension de Empatia revelan
que hay una relacion significativa, puesto que el valor de significancia de 0.001, lo que
lleva al rechazo de la hipotesis nula. Ademas, se observé un coeficiente de correlacion
positiva moderada entre ambos constructos. Estas evidencias presentan similitud con
la indagacion de Huari (2022) donde sus resultados indican que hay una relacion
significativa entre la gestidon municipal y la empatia, ya que el valor de significancia

obtenido es igual a 0.000, que es menor que el nivel de significancia establecido (0.05).
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Asimismo, el coeficiente de correlacién resulté ser igual a 0.742, lo cual muestra una
relacion positiva. Segun la teoria de Caillier (2011), la gestidbn municipal empatica se
distingue por tener lideres y funcionarios que demuestran sensibilidad hacia las
necesidades y preocupaciones de los ciudadanos, esta forma de gestion favorece la
participacion ciudadana al crear espacios de dialogo y escucha activa, permitiendo que
los residentes expresen libremente sus problemas y opiniones, la empatia en la gestion
municipal fortalece los lazos entre los ciudadanos y las autoridades locales, generando
confianza y colaboracion en la toma de decisiones y en la aplicacion de politicas
publicas, al mostrar empatia hacia las preocupaciones de los ciudadanos, los lideres
municipales pueden identificar de manera precisa las necesidades de la comunidad y
desarrollar estrategias efectivas para abordarlas. Esto conduce a una mayor
satisfaccion de los ciudadanos con la administracibn municipal y a un mayor
compromiso con las politicas y programas implementados. La adopcion de enfoques
empaticos en la gestion municipal tiene el potencial de mejorar la comunicacion,
promover la participacién ciudadana y construir relaciones soélidas entre la comunidad

y las autoridades locales.

Del mismo modo, en la quinta hipotesis especifica, los hallazgos del analisis
revelan una relacién significativa entre la variable de gestidon municipal y la dimensién
de tangibles. El valor obtenido para la significancia fue de 0.014, lo que lleva a rechazar
la hipotesis nula. Ademas, se observo un coeficiente de correlacion positiva baja entre
ambas variables. Estos hallazgos coinciden con la investigacién de Huari (2022),
donde se encontré una significancia de 0.000, indicando una relacion significativa entre
la gestidbn municipal y los elementos tangibles. Asimismo, el coeficiente de correlacion
obtuvo un valor de 0.731, lo que indica una relacidn positiva considerable entre ambas
variables. Por lo tanto, se confirma la hipotesis alternativa de que existe una relacion
significativa entre la gestion municipal y los elementos tangibles. Estos resultados se
respaldan con la teoria de Bitner (1992), quien sostiene que los tangibles desempefian
un papel fundamental en la prestacion de servicios municipales y en la percepcion de
calidad por parte de los ciudadanos. Los tangibles se refieren a los elementos fisicos

y materiales que los ciudadanos pueden observar y experimentar en su interaccion
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con la municipalidad, como las instalaciones, el equipamiento, la infraestructura y el
entorno fisico en genera, estos aspectos tangibles no solo son importantes por su
funcionalidad, sino también por su capacidad para transmitir una imagen de
profesionalismo, calidad y cuidado por parte de la gestion municipal. Un entorno fisico
limpio, bien mantenido y atractivo genera confianza y crea una primera impresion
positiva en los ciudadanos. Ademas, los tangibles también actuan como sefales de la
inversion y el compromiso de la municipalidad en la provisién de servicios publicos de
calidad. Una infraestructura adecuada, equipamiento moderno y ambientes
acogedores reflejan una gestion municipal preocupada por satisfacer las necesidades
de la comunidad, estos elementos tangibles pueden influir en la confianza de los
ciudadanos hacia la municipalidad y en su percepcion sobre la fiabilidad y eficiencia
de los servicios que se les brindan, por otro lado, la calidad de los tangibles también
puede influir en la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios municipales. Un
entorno fisico descuidado, instalaciones obsoletas o infraestructuras deterioradas
pueden generar una percepcion negativa y afectar la experiencia de los ciudadanos,
es importante destacar que los tangibles no solo se limitan a la apariencia visual, sino
también a otros aspectos como la accesibilidad, la comodidad y la disponibilidad de
recursos relevantes para la provision de los servicios. Finalmente, es esencial que la
gestion municipal preste atencién a la mejora y mantenimiento de los tangibles, con el

objetivo de crear un entorno agradable y funcional para los ciudadanos.
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VL.

CONCLUSIONES

Existe una correlacion positiva moderada entre la gestion municipal y la dimensién
fiabilidad (rho = .459, p<0.05).

Existe una correlacion positiva baja entre la gestion municipal y la dimension

capacidad de respuesta (rho = .332, p<0.05).

Existe una correlacion positiva moderada entre la gestion municipal y la dimension
seguridad (rho = .489, p<0.05).

Existe una correlacion positiva moderada entre la gestion municipal y la dimension
empatia (rho = .406, p<0.05).

Existe una correlacion positiva baja entre la gestion municipal y la dimensién
tangibles (rho = .317, p<0.05).

Existe una correlacion positiva baja entre la gestion municipal y la calidad de

servicios publicos (rho =.319, p<0.05).
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VIL.

RECOMENDACIONES

Ampliar el estudio a otras municipalidades: Para tener una comprension mas
completa de la relacidn entre la gestion municipal y la excelencia de los servicios
publicos, se sugiere llevar a cabo investigaciones similares en otras
municipalidades. Esto permitira comparar diferentes contextos y determinar si
existen patrones comunes o particularidades que influyan en la relacién
estudiada.

Analizar la percepcion de los usuarios: Una linea de investigacién importante
consiste en examinar la percepcién de los usuarios de los servicios publicos
municipales en relacion con la gestion municipal. Se pueden utilizar encuestas,
entrevistas o grupos de enfoque para recopilar datos sobre las expectativas,
satisfaccion y opiniones de los ciudadanos respecto a los servicios y la gestion
municipal.

Evaluar el impacto de la participacion ciudadana: Es relevante investigar el
impacto de la contribucion ciudadana en la gestidbn municipal y como esta puede
influir en la excelencia de los servicios publicos. Se puede explorar el grado de
participacion, los mecanismos utilizados y los resultados alcanzados en términos
de mejora de la calidad de los servicios.

Analizar la influencia de los recursos financieros: Es importante examinar como
los recursos financieros asignados a la gestién municipal afectan la calidad de
los servicios publicos. Se pueden investigar aspectos como la asignacion
presupuestaria, la eficiencia en la gestion de los recursos y la relacion entre el
nivel de inversion y la excelencia de los servicios.

Evaluar la efectividad de las politicas y estrategias de gestion municipal: Se
recomienda investigar la efectividad de las politicas y estrategias implementadas
por la municipalidad para mejorar la calidad de los servicios publicos. Esto puede
implicar analizar indicadores de desempefio, realizar estudios de caso o

comparar diferentes enfoques de gestion utilizados en la municipalidad.
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ANEXOS

Anexo 01: Matriz de consistencia

Planteamiento del

Titulo Objetivos Hipotesis Tipo y disefio  Instrumentos
problema
General: General General
¢(Cual es la relacion Determinar la relacion Existe relacion entre la Disefio de
entre la gestion entre la gestion gestion municipal y la Investigacion: . .
- : . . . .- Cuestionario
municipal y la calidad de municipal y la calidad calidad de servicios sobre gestion
servicios estatales enla de servicios publicos publicos en la municipal
municipalidad distrital en la municipalidad municipalidad distrital de Disefio No
de Tinyahuarco, 2023?  distrital de Tinyahuarco, 2023. experlmgntal -
Gestion Tinyahuarco, 2023. transeccional.
municipal y la
calidad de = Especificos: Especificos: Especificos: _ CUESt'O”?r'O
servicios ;Cudl es la relacion 3 . y Tipo d_e 3 sobre cql@ad
pl]bliCOS enla entre la gestién Establecer la relac!?n EXISF? reIaC|c.>n. entre la Investigacion: de servicios
entre la gestion gestibn municipal y la publicos

municipalidad
distrital de
Tinyahuarco,
2023

municipal y la fiabilidad
en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco,
20237

¢, Cudl es la relacion
entre la gestion
municipal y la

capacidad de respuesta
en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco,
20237

municipal y la fiabilidad
en la municipalidad
distrital de
Tinyahuarco, 2023.

Determinar la relacion

entre la gestion
municipal y la
capacidad de

respuesta en la
municipalidad distrital
de Tinyahuarco, 2023.

fiabilidad en la
municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 2023.

Existe relacion entre la
gestion municipal y la
capacidad de respuesta
en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco,
2023.

Existe relaciéon entre la
gestiébn municipal y la

Correlacional.




,Cual es la relacion
entre la gestion
municipal y la seguridad
en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco,
20237

,Cual es la relacion
entre la gestion
municipal y la empatia
en la municipalidad
distrital de Tinyahuarco,
20237

,Cual es la relacion
entre la gestion
municipal y los
tangibles en la

municipalidad  distrital
de Tinyahuarco, 20237

Establecer la relacién
entre la gestion
municipal y la
seguridad en la
municipalidad distrital
de Tinyahuarco, 2023.

Determinar la relacién
entre la gestion
municipal y la empatia
en la municipalidad
distrital de
Tinyahuarco, 2023.

Hallar la relacion entre
la gestiébn municipal y
los tangibles en la
municipalidad distrital
de Tinyahuarco, 2023

seguridad en la
municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 2023

Existe relacién entre la
gestion municipal y la
empatia en la
municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 2023

Existe relacién entre la
gestidbn municipal y los
tangibles en la
municipalidad distrital de
Tinyahuarco, 2023




Anexo 02: Tabla de operacionalizacion de las variables

C ey e, Escala
. Definicion Definicién : . .
Variable : Dimensiones ltems de
conceptual operacional medicion
La gestibn municipal Con respecto a la Actores muli
_ _ L ; ples 1,2,3
se refiere al gobierno  Medicion de  dicha
local que posee una variable se utilizara el
. torial cuestionario sobre
autonomia territorial y gestion municipal
que puede estar a (jrigido a Confianza y colaboracion 4,56
nivel  provincial 0 colaboradores de la
distrital. Los municipalidad de
funcionarios Tinyahuarco
encargados de Ila COMpuesto por 15
gestion municipal tems. Objetivos compartidos 789
Gestion realizan tareas de .
" » . Ordinal
municipal gestion para brindar
servicios de
infraestructura y
saneamiento (Rios y Aprendizaje y Adaptacion 10,11,12

Bardales, 2020).

Empoderamiento

13,14,15




Variable Definicion Def|n|_0|on Dimensiones ftems Esca!a_ge
conceptual operacional medicion
Fiabilidad 1,2,3
Idrovo et al. (2020 ificaci6 .
: (2020) La cuantificacion o0 cidad de
mencionan que de la variable sera respuesta 45,6
excelencia en a través del P
servicios consiste cuestionario sobre
Calidad de  satisfacer 2 oadac | de
servicios  necesidades expresadas chanr;:glgs Pt ICOZ Seguridad 7,8,9 Ordinal
publicos previamente  por colaboradores  de
cliente y cumplir con las |3 municipalidad de
demandas  que Tinyahuarco
requiere. compuesto por 15
items.
Empatia 10,11,12
Tangibles 13,14,15




Anexo 03: Instrumento de evaluacion de la gestion municipal

Cuestionario sobre gestién municipal

Grado de instruccion: .......ccovveevviiiernnnenn

Nunca Casi A Casi Siempre
Dimension de Actores Multiples Nunca | veces | Siempre P

¢(El  personal participa activamente en
reuniones para tomar decisiones conjuntas en
beneficio de la comunidad?

¢ El personal comparte informacion relevante
con otros para promover el trabajo en equipo?

¢El personal esta dispuesto a escuchar y
considerar las perspectivas y propuestas de
otros actores, con el objetivo de generar
soluciones colaborativas?

Dimensién de Confianza y Colaboracion

LEl personal promueve un ambiente de
trabajo respetuoso, donde se fomenta la
confianza de los colaboradores?

¢ Estas abierto(a) a compartir conocimientos,
experiencias y mejores practicas con tus
colegas, generando un clima de colaboracién
y apoyo mutuo?

¢ El personal establece relaciones de trabajo
sdlidas con los diferentes actores,
demostrando cumpliendo los compromisos
adquiridos?

Dimension de Objetivos Compartidos

¢ El personal se involucra activamente en la
identificacibn de  objetivos  comunes,
alineandose con las prioridades de la
municipalidad?




¢El personal participa en la elaboraciéon y
ejecucion de planes para el beneficio de la
comunidad?

¢ El personal colabora con otros actores para
establecer indicadores de desempefio para
evaluar el progreso hacia los objetivos
compartidos?

Dimensién de Aprendizaje y Adaptacion

¢(El personal busca oportunidades para
aprender y aplicar mejoras en la gestion
municipal?

(El  personal estada abierto a recibir
retroalimentacion por parte de los
pobladores?

¢LEl personal participa en programas de
capacitacion y desarrollo profesional que
mejoren su desempefio en la gestidén
municipal?

Dimensién de Empoderamiento
Ciudadano

¢(El personal promueve la participacion
ciudadana en la toma de decisiones de
politicas y proyectos municipales?

¢ El personal brinda informacion clara a los
pobladores sobre los servicios municipales,
sus derechos y responsabilidades?

¢ El personal Facilita espacios y mecanismos
para que los pobladores expresen sus
necesidades, preocupaciones y propuestas?




Anexo 04: Instrumento de evaluacion de la calidad servicios publicos

Cuestionario sobre calidad de servicios publicos

Grado de instruccion: .........cvvevvvinnes

Dimension Fiabilidad

Casi Nunca

A veces

Casi Siempre

Siempre

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco cumplen con los plazos y
compromisos

establecidos en la entrega de servicios a
los pobladores?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco brindan informacién precisa y
confiable sobre los  servicios vy
procedimientos disponibles?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco demuestran consistencia en
la calidad del
servicio ofrecido a lo largo del tiempo?

Dimensién Capacidad de respuesta

¢Los colaboradores de la Municipalidad
de Tinyahuarco atienden rapidamente las
consultas y solicitudes de los pobladores?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco demuestran disponibilidad y
flexibiidad para adaptarse a las
necesidades y horarios de los pobladores?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco proporcionan informacion
clara y precisa sobre los plazos y procesos
involucrados en la atencibn de los
pobladores?

Dimensiéon Seguridad

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco manejan la informacién de los




pobladores de manera confidencial y
segura?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco cumplen con las normas vy
regulaciones de seguridad en la prestacion
de servicios?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco demuestran conocimiento y
competencia en la proteccién de la
integridad fisica y emocional de los
pobladores?

Dimensién Empatia

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco muestran interés genuino por
las necesidades y preocupaciones de los
pobladores?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco demuestran comprension vy
empatia hacia las situaciones individuales
de los pobladores?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco se esfuerzan por establecer
una relacién de confianza y respeto con los
pobladores?

Dimensién Tangibles

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco presentan una apariencia
profesional y cuidada al interactuar con los
pobladores?

¢Las instalaciones y equipos utilizados por
los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco estan en buen estado y
funcionamiento?

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de
Tinyahuarco  utilizan  tecnologia vy
herramientas actualizadas para brindar un
mejor servicio a los pobladores?




Anexo 05: Evaluacion por juicio de expertos

Juez 1

Certificado de validez de contenido del instrumento
del cuestionario sobre gestion municipal
MD: Muy en desacuerdo, D: Desacuerdo, A: Acuerdo, MA: Muy de acuerdo (estas no son las opciones del instrumento, sino son las opciones para

7 1 to it ]

que el juez opine acerca de Ja perti y i)
Pertinencia: el itern mide la dimensién y el constructo,

Relevancia: el item es imp: , N0 08 redund: con ofro item.
Claridad: el ltem es entendible, no es confusoc.
L DIMENSIONES / items Pertinencia’ o c + Sugi

DIMENSION 1: Actores muiltiples MD [D|A ™MD [D[A[MA|MD[D[A

(El personal participa activamente en reuniones para tomar
decisiones conjuntas en beneficio de la comunidad?
¢(El personal comparte informacién relevante con otros para
promover el trabajo en equipo?
¢(El personal estd dispuesto a escuchar y considerar las
3 | perspectivas y propuestas de ofros actores, con el objetivo de
generar soluciones colaborativas?

DIMENSION 2: Confianza y colaboracién

4 | LEl personal promueve un ambiente de trabajo respetuoso, donde
se fomenta la confianza de los colaboradores?
¢ Estés abierto(a) a compartir conocimientos, experiencias y
5 | mejores practicas con tus colegas, generando un clima de
colaboracion y apoyo mutuo?

¢El personal establece relaciones de trabajo sdlidas con los
€ | diferentes actores, demostrando cumpliendo los compromisos
adquiridos?

DIMENSION 3: Objetivos compartidos

7 | (El personal se involucra activamente en la identificacién de
objetivos comunes, alinedndose con las prioridades de la

> [X[x]®

x>

X > | > [x]x

<

=
KU X X |XPX[X|E

municipalidad?
8 | JEl personal participa en la elaboracidn y ejecucién de planes para
el beneficio de la ¢ idad?

9 | ,El personal colabora con otros actores para establecer indicadores
de desempefo para evaluar el progreso hacia los objetivos
compartidos?

DIMENSION 4: Aprendizaje y adaptacié

X e3¢
>< X
-




10

#El personal busca oportunidades para aprender y aplicar mejoras
an la gestién municipal?

LEl personal estd abierto a recibir retroalimentacion por parte de los
pobladores?

12

LEl personal participa en programas de capacitacion y desarrollo
profesional que mejoren su desempefio en la gestion municipal?

> T< <

DIMENSION 5: Empoderamiento

13

LE| personal promueve la participacién ciudadana en la toma de
decisiones de polfticas y proyectos municipales?

>

14

+El personal brinda informacion clara a los pobladores sobre los
servicios municipales, sus derechos y responsabilidades?

<

15

LEl personal Faciita espacios y mecanismos para que los
pobladores  expresen sus necesidades, preocupaciones v

propuestas?

) = >3 e

o<

> > P P i




Observaciones:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apeallidos y nombres del juez validador

Mag. VICTOR RAUL PRADO CARDOMA,
oMz ... YO 10 oF

Especialidad del validador:
TEATICD

N s s e e e e e o i i e i T i S S

Ate, 14 de junio de 2023

A AL A

ﬁma del Expe%ﬁ:rmanlﬁ.




Certificado de validez de contenido del instrumento
del cuestionario sobre calidad de servicios

MD: Muy en desacuerdo, D: Desacuerdo, A: Acuerdo, MA: Muy de acuerdo (estas no son las opciones del instrumento, sino son las opciones para
que el juez opine acerca de la perti ia, rel ia y claridad)
Pertinencia; el item mide la dimensitn y el constructo.
Relevancia: el itern es importante, no es redundante con olro item.
Claridad: el item es entendible, no es confuso.

» DIMENSIONES / items P y it Claridad” Sugerencias
DIMENSION 1: Fiabilidad WO D[ A WA [WD D[ A WA |W0[D[A
¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco cumplen

1 |con los plazos
establecidos en la entrega de servicios a los pobladores?

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco brindan
2 |informacion precisa y confiable sobre los servicios vy
procedimientos disponibles?

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco

X
X
3 | demuestran consistencia en la calidad del )(
X
X

servicio ofrecido a lo largo del tiempo?
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

8 | ;Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco atienden

rapidamente las consultas y solicitudes de los pobladores?

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco

7 | demuestran disponibilidad y flexibilidad para adaptarse a las

necesidades y horarios de los pobladores?

(Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco

8 | proporcionan informacién clara y precisa sobre los plazos y

procesos involucrados en la atencion de los pobladores?
DIMENSION 3: Seguridad

<

S
.><




1"

¢ Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco manejan
la informacién de los pobladores de manera confidencial y
segura?

12

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco cumplen
con las normas y regulaciones de seguridad en la prestacién de
servicios?

13

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco
demuestran conocimiento y competencia en la proteccién de la
integridad fisica y emocional de los pobladores?

DIMENSION 4: Empatia

16

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco muestran
interés genuino por las necesidades y preocupaciones de los
pobladores?

17

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco
demuestran comprension y empatia hacia las situaciones
individuales de los pobladores?

18

(Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco se
esfuerzan por establecer una relacion de confianza y respeto con
los pobladores?

. e |Se

DIMENSION 5: Tangibles

21

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco
presentan una apariencia profesional y cuidada al interactuar con
los pobladores?

g

¢Las instalaciones y equipos utilizados por los colaboradores de
la Municipalidad de Tinyahuarco estdn en buen estado y
funcionamiento?

>

¢Los colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarco utilizan
tecnologia y herramientas actualizadas para brindar un mejor
servicio a los pobladores?




Observaciones:

Opiniéon de aplicabilidad: Aplicable [)(‘j Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador
Mg. VICTOR RAUL PRADO CARDONA

ONI: ... SR 60027 ...

Especialidad del validador:

Ate, 14 de junio de 2023




Juez 2

Certificado de validez de contenido del instrumento
del cuestionario sobre gestion municipal

MD: Muy en desacuerdo, D: Desacuerdo, A: Acuerdo, MA: Muy de acuerdo (estas no son iss opriones del instrumento, sino son ias opcionsas pars

que el juer opine acerca de fz pertinencia, relevancia y clandsad)
Fertinencia- el ilern mide Iz dimension y el constrscto.
Relevancia: el ferm es imporfante, no es redundanfe con ofro fem.

Claridad: el item es entendible, no &5 confuso

[T DIMEMN SIOMES | itemis Partinancla’ Relevancia® Crarigad® Sugersncias
DIMEMNSION 1: Actores maltiples MD | D& MAIMD | D) A& MAIIMD| D) A MA
1 :El personal paricipa activamente en reuniones para tomar X X X
decisiones conjuntas en beneficio de la comunidad?
2 | ¢éEl personal comparte informacion relevante con otros para X X X

promover 2| trabajo en equipo™
iEl perscnal estd dispuests a escuchar y considerar las X X X
3 perspectivas y propuestss de otros actores, con el objetive de
generar solucionas colaborativas?

DIMEMNSION 2: Confianza y colaboracion

4 | ;El perscnal promueve un ambiente de trabajo respetuoso, donde X X X
sa foments la confianza de los colaboradores?
:Estés abierto(a) a compartir conocimientos, experiencias y X X X

5 mejores practicas con tus colegas, generando un clima de
colaboracién vy spoyo mutuc?

i El personal establace relaciones de frabajo sélidas con los x x X
8 diferentes actores. demostrando cumpliendo los compromisos
adguiridos?

DIMEM SION 2: Objetivos compartidos

T LiEl persomal se involucra activamente en la identificacidon de X X X
objetivos comunes, alineandose con las prioridades de la
municipalidad?

& | ZEl personal participa en la elsboracion y ejecucion de planes para X X X
2l beneficio de la comunidad?
3 | iEl personal colabora con ofros actores para establecer indicadores X X X

de desempefc para ewvaluar el progresc hacia los objetives
compartidos?
DIMEN 510N 4: Aprendizaje y adaptacion




:El personal busca oportunidades para sprender y aplicar mejoras
en la gestién municipal?

1 | :El personal esta sbierto a recikir retroalimentacion por parte de los
pobladores?

12 | :El personal participa en programas de capacitacion y desarrollo
profesional que mejoren su desempefio n la gestidon municipal?

DIMEN SION 5: Empoderamiento

13 | :El personal promueve la parficipacion ciudadans en la toma de
decisiones de peliticas y proyectos municipales?

14 | :El perzsonal brinds informacion clare s los pobladores sobre los
senvicios municipales, sus derechos y responsabilidades?

15

iEl personal Facilita espacics y mecanismos para que los
pobladores expresen sws necesidedes. preccupaciones  y
propuestas?




Observaciones:

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ]
Mo aplicable [ ]

Apellides y nombres del juez validador

Mg GUTIERREZ PORTILLO CARLOS OSWALDO

DMNI- DESEETIT.

Especialidad del validador: Economista, Magister en Economia de la Salud, Maestria

concluida en Planificacion Nacional del Desarrollo

Ate 14 de junic de 2023

Firma del Experto Informante.



Certificado de validez de contenido del instrumento
del cuestionario sobre calidad de servicios
MD: Muy en desacuerdo, D: Desacuerdo, A: Acuerdo, MA: Muy de acuerdo (estas no son las opciones del instrumento, sino son las opeionas para

que ef ez opine acerca de s pertinencia, relevancia i claridzd]
Fertinencis: el fam mide Iz dimenszian y e constructo.
Relevancia: el fem a5 importante, no es redundante con otro fem.

Claridad: el item es enfendible, no es confuss

L DIMENSIONES | items Pertinencla’ Relavancla® Claridas® Sugerencias
DIMEM S10M 1: Fiabilidad Sl Il Il Bl | el Ml el Ml | Il Bl Bl B
i Loz colaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarce cumplen " " "
1 (con loz plazos
establecidos en la entrega de servicios a los pobladores?
iLos colaboradores de la Municipalidad de Jinyahuarze, brindan H H H

2 |informacion precisa vy confiable sobre los  servicios v
procedimientos disponibles?
ilLos colaboradores de la Municipalidad de Jinyahusico. X X X
3 | demuestran consistencia en la calidad del
servicio ofrecido a lo largo del tiempo?

DIMENSION 2: Capacidad de respuesta

§ | jiloscolaboradores de la Municipalidad de Tinyahuarca atienden " " "
rapidamente las consultas y solicitudes de los pobladores?
ilLos colaboradores de la Municipalidad de Jinyahusico. X X X

T | demuestran disponibilidad y flexibilidad para adaptarse a las
necesidades v horarios de los pobladores?
ilLos colaboradores de la Municipalidad de TJinyahuamco, b b b
& | proporcionan informacién clara y precizsa sobre los plazos y
procesos involucrados en la atencion de los pobladores?

DIMEN SION 3: Seguridad




i Los colaboradores de la Municipalidad de Tipyahuarco manejan
la informacion de los pobladores de manera confidencial v
segura’

. Loz colaboraderes de la Municipalidad de Tipnyahuatea cumplen
con las normas vy regulaciones de seguridad en la prestacion de
servicios?

iLos colaboradores de la Municipalidad de Jinyahusice.
demuestran conocimiento y competencia en la proteccion de la
integridad fisica y emocional de los pobladores?

DIMEMNSION 4: Empatia

Loz colaboradores de la Municipalidad de Jinyahuaree muestran
interés genuino por las necesidades y preocupaciones de los
pobladores?

iLos colaboradores de la Municipalidad de Jinyahuarce.
demuestran comprension vy empatia hacia las situaciones
individuales de los pobladores?

Loz colaboradores de la Municipalidad de Tipyahuargn se
esfuerzan por establecer una relacion de confianza y respeto con
los pobladores?

DIMENSION 5: Tangibles

21

sLos colaboradores de la Municipalidad de Jinyahuarce.
presentan una apariencia profesional y cuidada al interactuar con
los pobladores?

22

:Las instalaciones y equipos utilizados por los colaboradores de
la Municipalidad de Tipyahuatse estan en buen estado vy
funcionamiento?

23

Loz colaboradores de la Municipalidad de Jipgahuareo, utilizan
tecnologia v herramientas actualizadas para brindar un mejor
servicio a los pobladores?




Observaciones:

O pinion de aplicabilidad: Aplicable [ X3 Aplicable después de corregir [ ]
Mo aplicable [ ]

Apellides y nombres del juez validador

Mg. GUTIERREZ PORTILLO CARLOS OSWALDO

DMI: DESEETIT

Especialidad del validador: Economista. Magister en Economia de la Salud, Maestria

concluida en Planificacién Mac®nal del Desarrollo

Ate, 14 de junic de 2023

o

a o dArw gl

Firma del Experto Informante.



Juez 3

Observaciones:
El Cuestionario Sobre Calidad de Servicio Pablico es aplicable en la Municipalidad
Distrital Fundicién de Tinyahuarco

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]
L1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador
Mg EDUARDO ZILA SANCHEZ

DNI: 04050642

Especialidad del validador:
MAGISTER EN GESTION PUBLICA

MUNICIDAIIDADN DISTRITAI EUMNDICIAN DE TINWVAMIIADCO
PROVINCIA ¥ REGION PASCO

Creado por Ley Nro. 2443 — 12 de Setiewibre de 1915

SCGFRENCTIA AMIINICTPAL™

Aplicable después de corregir

Ate, 14 de junio de 2023

Y TNV AHUARCO L.\ .

My Fducrdo ZILA SANCHEZ
TSR ENTE MUN
Firma del Experto Informante.



Observaciones:
Ia presente ficha es aplicable para la Institucién el cual soy Gerente Municipal

MUNICIDALIDAD DISTDITAI FUNDICISM DE TINVAMHUADBSS
PROVINCIA ¥ REGION PASCO

Creado por Ley Nyo. 244= — 12 de Setievbre de 1915
P g =

“OFRENCIA MITINICTPAL ™

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir

[1 No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador

Mg EDUARDO ZILA SANCHEZ
DNI: 04050642

Especiaiidad dei vaiidador :

MAGISTER EN GESTION PUBLICA

T Mg Eduardo ZILA SANCH,

Firma del Experto Informante.




Anexo 06: Consentimiento informado
Consentimiento Informado

Titulo de la investigacion: Gestion municipal y la calidad de servicios publicos en la

municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023
Investigadora: Huaman Atahuaman, Edith Geovana
Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Gestion municipal y la calidad de
servicios publicos en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023”, cuyo objetivo es
determinar la relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicios publicos en
la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023. Esta investigacién es desarrollada por
la estudiante de posgrado del programa académico de Maestria de Gestidén Publica,
de la Universidad César Vallejo del campus de Ate, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Municipalidad distrital de

Tinyahuarco.

Describir el impacto del problema de la investigacion.

La influencia entre la gestion municipal y la excelencia en los servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de Tinyahuarco, Peru, presenta desafios significativos. Estos
incluyen la distancia actual entre la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco y las
comunidades campesinas que la conforman, ya que, debido a la expansién de la
actividad minera en el area, se requirié un traslado de la poblacion de Tinyahuarco, sin
embargo, la Municipalidad no fue trasladada debido a su condicién de patrimonio
cultural, generando discrepancias entre la poblacién acerca de la futura ubicacion de
la municipalidad. Esta problematica obstaculiza el progreso y la mejora de los servicios
publicos, requiriendo acciones y mejoras en la gestion municipal para cumplir con las

necesidades de la comunidad de la zona.



Procedimiento

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

procedimientos del estudio):

1.Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales y
algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Gestién municipal y la calidad de

servicios publicos en la municipalidad distrital de Tinyahuarco, 2023”

2.Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 20 minutos 'y  se
realizara mediante cuestionario virtual. Las respuestas al cuestionario o guia de
entrevista seran codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anonimas.
Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y 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 dano al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va 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 anonimos y no tener ninguna forma de identificar al

participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente



Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con la Investigadora Huaman

Atahuaman, Edith Geovana email: eghuamanh@ucvvirtual.edu.pe.
y Docente asesor Dr. Godoy Caso, Juan email: gcaso@ucvvirtual.edu.pe.
Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacién antes mencionada.
Nombre y apellidos:

Fechay hora:



Anexo 07: Datos sociodemograficos de la muestra

Frecuencia Porcentaje

18 a 30 afios 25 41.7
31 a 40 afnos 6 10.0
Edad 41 a 50 afos 19 31.7
51 aflos 0 mas 10 16.7
Total 60 100.0
Femenino 20 33.3
Sexo Masculino 40 66.7
Total 60 100.0
Gradode g ooy 60 100.0

instruccion




Anexo 08: Confiabilidad de los instrumentos

Tabla 20

Confiabilidad de la escala de Gestion municipal

Alfa de Cronbach N de elementos

0.711 15

Tabla 21

Confiabilidad de la escala calidad de servicios publicos

Alfa de Cronbach N de elementos

0.722 15
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Anexo 11: Validez por juicio de expertos mediante el estadistico V de Aiken

Gestidn municipal

J1.  J2 J3 Media DE V Aiken Interpretacion de la V

ITEM1 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

ITEM 2 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

iITEM 3 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

ITEM 4 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

ITEM5 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

ITEM 6 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 7 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 8 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 9 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 10 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 11 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 12 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido



Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido
ITEM 13 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido
ITEM 14 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido
ITEM 15 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido
Calidad de servicios
J1 J2 J3 Media DE V Aiken Interpretacion de laV
ITEM 1 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido
ITEM 2 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido
ITEM 3 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido
ITEM 4 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido
ITEM 5 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido
ITEM 6 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido
ITEM 7 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido
ITEM 8 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido
Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido



ITEM 9 Relevancia 1 1 1 1 0 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 10 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 11 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 0 1 Valido

ITEM 12 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

ITEM 13 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

ITEM 14 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido

ITEM 15 Relevancia 1 1 1 1 O 1 Valido
Pertinencia 1 1 1 1 0 1 Valido

Claridad 1 1 1 1 O 1 Valido




