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Resumen  

La investigación de estudio de acuerdo a los ODS se ubica en el objetivo número 6 

que es de agua limpia y saneamiento. Por el cual el estudio fue de tipo básica, diseño 

no experimental y con un enfoque cuantitativo, de corte transversal y descriptivo 

correlacional, mientras que la población fue de 100 y la muestra fue de 100 usuarios 

de la municipalidad. Asimismo, la técnica utilizada fue la encuesta y como instrumento 

el cuestionario para el recojo de datos. Los resultados determinaron que el nivel de 

gestión municipal fue medio en 51 %, bajo en 46 % y alto en 3 %; en cuanto a la calidad 

del servicio público fueron medio en 57 %, bajo en 25 % y alto en 18 %. Con respecto 

a la relación entre las dimensiones de gestión municipal y calidad del servicio público 

no cuenta con una relación positiva, ya que su p- valor es mayor a 0,05. Llegando a la 

conclusión que, no existe relación significativa entre gestión municipal y calidad del 

servicio público en la municipalidad distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024; 

ya que su p- valor fue mayor a 0,05.  

Palabras clave: Gestión municipal, calidad del servicio, municipalidad. 
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Abstract 

The study research according to the SDGs is located in objective number 6, which is 

clean water and sanitation. For which the study was of a basic type, non-experimental 

design and with a quantitative, cross-sectional and descriptive correlational approach, 

while the population was 100 and the sample was 100 users from the municipality. 

Likewise, the technique used was the survey and as an instrument the questionnaire 

for data collection. The results determined that the level of municipal management was 

medium in 51%, low in 46% and high in 3%; Regarding the quality of public service, 

they were medium at 57%, low at 25% and high at 18%. Regarding the relationship 

between the dimensions of municipal management and quality of public service, it does 

not have a positive relationship, since its p-value is greater than 0.05. Coming to the 

conclusion that there is no significant relationship between municipal management and 

quality of public service in the district municipality of San Rafael-Bellavista-San Martin, 

2024; since its p-value was greater than 0.05. 

Keywords: Municipal management, quality of service, municipality. 
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I. INTRODUCCIÓN  

En la actualidad en América Latina, en lo que respecta la administración o gestión 

pública se encuentra inmerso a distintos retos, los cuales debe afrontar con eficacia, 

teniendo presente la repercusión en las entidades del estado. Donde hace hincapié 

que la escasa capacitación en cuanto a las actualizaciones de las tecnologías en el 

personal que labora en la organización ha minado la calidad del servicio ofrecido. 

Ante esto y para garantizar una gestión administrativa eficaz y eficiente, es 

importante que la gestión se adapte al nuevo entorno surgido como consecuencia 

del desarrollo en lo que lo digital, la extensa predisposición en lo respecta a la 

tecnología de información (Morillo et al., 2020). Por ende, posibilitara dar un uso 

adecuado a las oportunidades que se van presentando en estos cambios, al mismo 

tiempo mejorar lo que es el desarrollo de gestión, así poder proporcionar un servicio 

de calidad (Melodía et al., 2021). Adicionalmente, las recomendaciones subrayan 

que las plazas en las instituciones públicas deben cubrirse mediante concursos y 

por mérito, teniendo en cuenta el conocimiento, la ética profesional y habilidades 

blandas. Significa que se debe contratar a profesionales que cumplan con los 

perfiles de puestos requeridos y que estén comprometidos, de esa forma lograr 

llegar tanto a la meta y propósito que se ha marcado una organización (Salazar, 

2022). 

Por otra parte, el tema de la gestión municipal en Barcelona (España) fue un tema 

global por inconvenientes financieros de la política local como saneamiento, 

urbanismo, tráfico y servicios de espera. En todos los ayuntamientos, ya que fue un 

hecho en el que en junio del 2021, era el segundo problema porque el 8,4 porciento 

de la población de la ciudad de Barcelona consideraba que el problema más grave 

era la gestión municipal la gestión municipal. Pese a que nunca se ha situado tan 

alto, no es la primera vez que aparece entre las preocupaciones de los 

barceloneses, asimismo en el barómetro Municipal de junio de 2010, la dirección 

política municipal ya se situaba como cuarta cuestión (el 5,9%) considerado 

anteriormente, donde causan inconvenientes relacionados con el paro y las 
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condiciones laborales (21,3%), la inseguridad (18,1%) y la inmigración (6,8%). 

Adicionalmente de estos tres barómetros, en lo que respecta la gestión política 

municipal ocupó el cuarto puesto en diciembre de 2015, el primer barómetro desde 

la llegada de Ada Colau a la alcaldía, y el tercero en mayo de 2016 (Atardi, 2022). 

Asimismo, en el caso de Perú, la administración pública local debe hacer frente a 

inconvenientes cotidianos, donde tiene contacto directo con la ciudadanía en 

general. El país incluso logró observar que con la pandemia el gobierno del estado 

peruano quedo dañado en todos los aspectos tanto económico y de salud.  Por 

consiguiente, realizaron la revisión del mecanismo para dar cumplir a las metas de 

mejora de la gobernanza municipal en 2020 y destinar recursos al programa de 

incentivos por el que ordenó otras medidas. El propósito general del PI fue contribuir 

a mejorar la efectividad y capacidad de los fondos públicos en los municipios, 

vinculando la financiación a la consecución de resultados vinculados a las metas 

nacionales (Ministerio de economía y finanzas, 2020). 

Asimismo, en la región San Martin, el esfuerzo municipal de cada alcalde se ha 

percibido como pésimo, por la falta de actuación de los implicados, al igual que de 

todos los ciudadanos de su ámbito geográfico. Donde fue necesario saber la 

importancia de la admiración en las entidades del estado, de esa manera puedan 

tomar decisiones con el objetivo de poder proporcionar un servicio de calidad al 

usuario. También existen lo que son las falencias en los distintos municipios, las 

cuales son notorios y eso se pudo observar en la municipalidad del distrito de San 

Pablo. Por ende, las distintas problemáticas son las carencias de la mala 

administración en la municipalidad, con pasar los años se ha incrementado la 

incorrecta capacidad de atención al usuario, al mismo tiempo del servicio que 

brindan es de baja calidad. Como consecuencia vino generando la ansiedad en los 

ciudadanos de esa localidad. En cuanto a la entidad estudiada la forma correcta de 

poder dar solución a los problemas es mediante a una reforma, ya que nos muestra 

la carencia de liderazgo, cuando se trata de implementar las metas estratégicas 

(Monsefú, 2021). 
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Del mismo modo, los inconvenientes de estas dos variables de encuesta surgen con 

el desacuerdo de los colaboradores del sector público que radican en el distrito (San 

Rafael), por el hecho que la máxima autoridad edil y sus concejales vienen 

realizando una incorrecta administración de la entidad, es el gobierno oficial de su 

institución no lo hace y como consecuencia no logran conseguir lo que se proponen. 

El modelo o gestión propuesto por la autoridad máxima, ya sea por otros motivos 

que no son nada beneficiosos para el correcto desarrollo de la administración de la 

entidad, consigo mismo trae resultados a la larga que serán negativos, pal no 

proporcionar un servicio de calidad. Como consecuencia existen muchas quejas por 

mal servicio, retrasos en los procedimientos y personal que desconoce 

completamente las funciones o procesos pertinentes, por esta circunstancia este 

estudio pretende determinar cómo afecta a la administración en la entidad, como 

también a adecuado servicio que proporcionan a la población del distrito de San 

Rafael, es una contribución que dará lugar a iniciativas de mejora, siendo incluso un 

instrumento de gran utilidad en lo que se refiere en toma de las decisiones en las 

municipalidades.  

En cuanto al recojo de diversas informaciones tanto del ámbito latinoamericano, 

internacional, nacional y regional, es por eso mismo que el estudio de investigación 

se desarrolló el siguiente problema general: ¿Cuál es la relación entre la gestión 

municipal y calidad del servicio público en la Municipalidad Distrital de San Rafael-

Bellavista-San Martin, 2024?; con relación a los problemas específicos se 

propusieron los siguientes: ¿Cuál es el nivel de la gestión municipal en la 

Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024?; ¿Cuál es el nivel 

de la calidad del servicio público en la Municipalidad Distrital de San Rafael-

Bellavista-San Martin, 2024?; ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la 

gestión municipal y calidad del servicio público en la Municipalidad Distrital de San 

Rafael-Bellavista-San Martin, 2024?      

Puesto que, la investigación fue justificado por conveniencia, como alternativa a la 

problemática identificada, permitirá a los responsables del sector examinar las 
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propuestas e implicaciones de las que disponen para trabajar, consiguiendo así el 

cumplimiento de sus planes operativos; Del mismo modo tiene vendría a tener 

relevancia social, ya que los hallazgos de la investigación va incidir la determinación, 

como actúa el personal que gestiona en la entidad, lo cual va a conceder que 

participen lo que los  agentes, así como los responsables locales para que se pueda 

ofrecer una mejor atención, mejora social y moral.  

Del mismo modo, aporta un valor teórico, que permite apoyar teóricamente cómo 

afecta lo que es la administración en la entidad  en lo que es la calidad que brindan 

la municipalidad que se está investigando, ya que se utilizarán las teorías de 

diferentes autores en lo que respecta a las dos variables por intermedio de sus 

aportaciones, que  reflejan mediante sus definiciones conceptuales en cada una de 

las variables de estudio; A continuación, tiene implicaciones prácticas, en vista de 

que permitirá decidir cuáles son sus consecuencias a nivel de administración de 

municipalidad en lo que la calidad de un servicio estala, ya que proporciona medidas 

para mejorar e incluso viene a ser un instrumento de utilidad para lo que es referente 

en tomar decisiones. Por último, tendrá una utilidad metodológica, en vista de que 

a partir de esta línea se va a basar en lo que expresaron diferentes investigadores 

con conocimientos del tema, ya que genera nuevas perspectivas, al igual que 

métodos y también herramientas que puedan ser utilizadas en investigaciones 

parecidas. 

Después de haber presentado los precedentes se procedió a exponer el siguiente 

objetivo general de investigación: Determinar la relación entre la gestión municipal 

y calidad del servicio público en la Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-

San Martin, 2024; por este motivo se planteó los siguientes objetivos específicos: 

Identificar el nivel de la gestión municipal en la Municipalidad Distrital de San Rafael-

Bellavista-San Martin, 2024; Identificar el nivel de la calidad del servicio público en 

la Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024; Definir la 

relación entre las dimensiones de la gestión municipal y calidad del servicio público 

en la Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024. 
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En lo que concierne a los antecedentes internacionales y nacionales para la 

presente investigación se vio por conveniente citar a los siguientes autores, ya que 

después de haber realizado una exhaustiva revisión literaria: Lo cual según Zavala 

y Vélez (2020); Pedroza et al. (2021) mediante sus investigaciones como resultados 

exhiben que la ciudadanía interactúa menos con la plataforma digital del municipio 

debido al desconocimiento de los servicios disponibles y la información obsoleta. 

Donde el ambiente laboral influye que los colaboradores tengan un desempeño 

limitado, eso debido a las distracciones, que vine a ser perjudicial para el buen 

desempeño en la organización. Por ende, mediante estos resultados llegaron a la 

conclusión que los medios digitales revelaron información obsoleta que afectó 

negativamente a la perspectiva de los ciudadanos sobre la gobernanza de la ciudad 

y el rendimiento del gobierno abierto. Es por eso mismo que los usuarios al no 

interactuar de manera seguida con quien está a cargo de brindar la atención, lo 

único que va a ocasionar es polémica entre el usuario y el encargado de la atención. 

En lo que respecta según sus investigaciones de los autores Afroj et al. (2021) y 

Makki y Zien (2021), el objetivo fue estudiar cual es el impacto en lo que concierne 

a la administración de la transformación de cualidad que brinda los distintos 

servicios en varias municipalidades que son en Bangladesh y Líbano. Lo cual el 

estudio tuvo como enfoque cuantitativo, descriptiva, como también fue no 

experimental, el cual mediante obtenidos los resultados concluyeron que la calidad 

del servicio es de suma importancia, ya que los servicios que brindan los municipios 

y los que fueron encuestados promovieron lo que es la gestión del cambio, por eso 

mismo vine a ser importantes que, el servicio que proporcionan no vine siendo de 

calidad en las entidades de Líbano y de Bangladesh no son las adecuadas. Por 

ende, la investigación contribuye mencionando que hoy en día los países a nivel 

mundial deben de actualizarse y estar en la vanguardia en cuanto a los avances 

tecnológico, eso ayuda en cierta manera en la planificación para poder mejorar lo 

que es el ejercicio adecuado en lo que respecta la gestión pública en beneficio del 

ciudadano.  



 6 

En lo que refieren en sus estudios de investigaciones según Paredes (2020) y 

Piyasunthornsakul (2022), nos menciona que en sus estudios el objetivo fue 

determinar cuanta incidencia tiene lo que es la administración en las instituciones 

que solo cuentan con el nivel superior en educación y calidad en cuanto a los 

diferentes servicios brindados en las entidades tanto de Ecuador y Kaeng Khoi en 

Tailandia. Lo cual llegaron a concluir que, mediante esta investigación sus 

resultados sirven como ejemplo o guía en las las autoridades locales y responsables 

políticos para dar mejoría a la calidad de los servicios a los contribuyentes. Es por 

eso mismo que en sus respectivas variables existe relación de grado significativo, 

ya que evidencio el buen servicio que proporciona la entidad pública hacia el 

usuario. Asimismo, se tiene en cuenta que en la planificación y control se consideran 

los pasos más importantes del proceso de gestión, ya que es crucial para el 

crecimiento efectivo en la gestión administrativa juntamente con el servicio que 

brindan.  

Mientras que Pérez-Yauli et al. (2022) y De La Torre y Núñez (2023) en estos 

estudios que realizaron el autor Pérez-Yauli en su estudio en Ecuador menciona 

que, para cumplir con los estándares establecidos por la constitución, el gobierno 

local debe implementar mejoras en la calidad de sus servicios, considerando 

activamente las opiniones de los ciudadanos. Además, para garantizar que los 

servicios se adapten continuamente de acuerdo a los menesteres que son 

cambiantes de la población, la implementación debe incluir estrategias de 

evaluación y retroalimentación continua. Mientras que para Torres y Núñez en su 

estudio en el municipio de Ecuador nos deja como evidencia de acuerdo a los 

resultados obtenidos que los gobiernos que son autónomos están descentralizados 

que son los municipios no están siendo claros referentes a las necesidades, a lo 

que es el monitoreo y las sanciones, cuando no cumplen con los reglamentos que 

estipula al no estar proporcionando el acceso a la información. Todo eso tiene que 

ver que los datos no se encuentran actualizados y no brindan la información de 

manera adecuada y a tiempo.  

https://papers.ssrn.com/sol3/cf_dev/AbsByAuth.cfm?per_id=5018632
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En cuanto a los estudios realizados por Acosta (2022) y Armas (2022) en lo que 

respecta a la investigación del autor Acosta en la municipalidad de Ecuador 

determino que debido a que una atención al público optima tienen un impacto directo 

en los usuarios a través de la planeación estratégica planificación estratégica, como 

también a la formación en conocimiento al colaborador, como consecuencia traerá 

la percepción adecuada en quienes utilizan el servicio en la entidad pública, eso 

quiere decir que en este estudio tiene correlación alta entre las variables estudiadas. 

Referente al autor Armas (2022), en su estudio en las instituciones públicas de la 

localidad de Costa Rica concluyo que existe relación positiva referente a las 

variables estudiada. Es por eso mismo que el planteamiento sobre un adecuado 

servicio Las estrategias de calidad del servicio implementadas por los municipios 

tendrían que mejorar continuamente para aumentar la confianza de los usuarios. 

Asimismo, según los autores Matos (2022) y Ruiz (2022) uno de ellos en su estudio 

tuvo objetivo determinar la relación entre lo que es gestión municipal y calidad del 

servicio público en la municipalidad de Jesús María, luego dio como resultado que 

si existe relación positiva entre las variables. Lo cual nos quiere decir el autor Matos 

que al haber relación entre las variables es que hay correlación, mientras que en 

sus niveles presenta un porcentaje bajo de 24,2 % con un nivel bajo, igualmente en 

lo que es calidad del servicio público con un nivel bajo de 27, 3%, eso da entender 

al haber una falencia en lo que es la gestión municipal por consiguiente habrá una 

inadecuada calidad del servicio que brindan al usuario. Mientras que el autor Ruiz 

en su investigación realizada en las municipalidades de Pueblo Libre dio como 

resultado que demuestran que había una disparidad entre las percepciones de los 

funcionarios públicos sobre su trabajo y las expectativas de los ciudadanos, lo que 

afecto la calidad del servicio brindado al usuario. 

Mientras que para López (2020) y Villegas y Noelia (2023), en su estudio ha llegado 

a concluir que, hay una relación positiva en lo que se refiere a la administración del 

municipio, asimismo la cualidad de la prestación del servicio en la entidad pública, 

las cuales vendrían a ser: Tingo María y Morales - Trujillo, eso quiere decir al haber 
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una buena gestión en las municipalidades como consecuencia el colaborador 

brindaran un buen servicio al usuario que va requerir el servicio a diario. También 

hay que tener cuenta los principales inconvenientes administrativos que dificultan 

para brindar un servicio de calidad que son: la carencia del saneamiento, presión 

del usuario, dificultades para resolver quejas, mala atención virtual e instalaciones 

obsoletas. Para solucionar este problema, se recomienda presentar propuesta 

innovadora en lo que es la administración de un servicio de calidad en el municipio. 

Asimismo, es importante también dar la importancia a lo que el sistema de control 

interno en el municipio, de ese modo estén comprometidos todos los colaboradores, 

ya que son el pilar fundamental para que la administración tenga como resultado 

positivo como entidad. 

De manera que, en sus investigaciones según Casiano y Cueva (2020) y Cruz et al. 

(2022), en las investigaciones realizadas por Casio y cueva muestran que los 

niveles en lo que respecta a la gestión municipal es bajo, es por ende la confianza 

y percepción en lo que se refiere al servicio brindados va estar en tela de juicio por 

parte de los usuarios de la municipalidad de Chachapoyas, es por eso importante 

que la entidad de un servicio de calidad a la población, de ese modo no genere duda 

en ellas. Mientras que en su estudio Cruz llego a la conclusión que mientras la 

gestión municipal avance de manera positiva, resultados financieros favorables, 

conllevará a que la calidad del servicio que se brinda al usuario tendrá una mejora 

positiva. Por eso es importe que la entidad cuente con los recursos financieros 

favorables. Por consiguiente, podrá brindar un servicio eficiente y de calidad a la 

ciudadanía. 

En lo que respecta a las diferentes definiciones conceptuales de la variable 1, ya 

que Arriagada (2002), hace referencia que la gestión municipal viene a ser lo que 

es un trabajo en grupo que tiene como propósito garantizar que tanto su economía, 

la parte social, el lado humano, como física y sus costumbres cuenten con las 

condiciones adecuadas. Lo cual viene a ser una técnica que está en constante 

observación, así como en las decisiones que asume la entidad, al mismo tiempo el 
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dominio de las distintas acciones, de esa forma poder proporcionar un mejor 

planteamiento, como ejecución de las políticas en el sector público (municipios). 

Mientras que para López et al. (2021), menciona que la gestión municipal es un 

conjunto de acciones que ayudan a los municipios a alcanzar sus metas y objetivos. 

La capacidad de los recursos humanos o funcionarios es crucial para lograr este 

objetivo y deben mantener una visión constante de las políticas públicas para lograr 

un buen desempeño de sus funciones. También la gestión municipal es en darse 

cuenta de la ciencia administrativa, que contribuye a una serie sistemática y 

coordinada de actividades destinadas a mejorar su rendimiento mediante 

herramientas de gestión, como las actividades de planificación, organización, 

gestión y control (Salazar et al., 2022).  

En tal sentido se ha visto por conveniente considerar las siguientes teorías que van 

servir como aporte al estudio de investigación para la variable 1: asimismo la teoría 

de la administración científica de Frederick Winslow Taylor menciona sobre esta 

teoría que nos da a entender que la administración cuenta con procesos, al mismo 

tiempo cuentas con los elementos que son valiosos y uno de ellos es la planificación, 

lo cual fija la misión y visión de la entidad, ya que su propósito es predecir escenarios 

futuros, lo que permite la formulación de los objetivos de las actividades. Mientras 

que la entidad puede definir como puede estar organizada o estructurada para que 

brinde satisfactoriamente de acuerdo a sus funciones. Gestión en la que trabajas 

con colaboradores puedan efectuar para ejecutar las distintas actividades, por 

medio de eso poder adquirir resultados positivos (Locke, 1982).  

El concepto de su teoría de la burocracia según el autor Max Weber tal y como se 

presenta en el libro Andresky (2013) pretende conseguir el máximo grado de 

eficiencia, en vista de que es un medio formal y racional capaz de proporcionar 

mecanismos de control efectivos para la gestión administrativa. Por tanto, menciona 

que la burocracia está relacionada con el funcionamiento del estado, es una 

institución llamada a resolver los inconvenientes de una ciudadanía de manera 

racional y eficiente. Adicionalmente, se entiende que los trabajadores de la entidad 
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no son propietarios del patrimonio y recursos que utilizan en el ejercicio de su cargo, 

sino que son los funcionarios responsables de administrar de una manera eficiente 

y eficaz estos recursos, la autoridad gubernamental tiene que seguir lineamientos e 

impedir cambios, y deben adecuar para mejorarlos en el futuro. Todo esto se refleja 

en cómo se ha dividido la ciudadanía en clases a lo largo de la historia y sus culturas. 

En lo que concierne en lo que se basa su teoría general de la administración, 

Chiavenato (2007) menciona que hay propósitos de la gestión es siempre conducir 

a la consecución de objetivos o resultados, entre otros: Eficacia: es la obtención de 

las pretensiones de proyectos en el plan eficacia: Alcanzar un producto o servicio 

en el menor tiempo y al precio más bajo mediante el uso correcto de los recursos. 

Quien advierte que el liderazgo está muy ligado a las habilidades directivas, la vida 

cotidiana a diario y el éxito de las organizaciones, porque sin él no existen 

vinculación laboral para el cumplimiento de metas y el bienestar de un buen 

ambiente laboral de las organizaciones. Un administrador es un ser que propone 

estrategias, establece condiciones, evalúa los bienes depreciables y no 

depreciables, soluciona inconvenientes, desarrolla un entorno para la 

modernización y la competencia, y gestiona su trabajo y el suyo con los recursos 

disponibles. 

De acuerdo a las facetas de la gestión municipal a continuación se definirán cada 

de ellas con sus respectivos autores: como primera dimensión tenemos a la 

planificación y desarrollo municipal para el autor Montecinos (2002), es una 

herramienta esencial para resolver los inconvenientes existentes en la región. En el 

contexto de la apertura externa, la integración y la universalización de las 

economías, y la apertura interna impulsada por la descentralización, las regiones y 

sus organizaciones se enfrentan a varios retos que requieren el uso de métodos de 

planificación que son básicamente, sin embargo, incluyen recursos locales y 

reconocen sus necesidades de la población que radican en la comunidad.  

Referente a la segunda dimensión de organización nos da a entender según 

Bonardo (2009), que la organización es nada menos que una estructura que está 
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dentro de la sociedad, que esta forma por un conjunto de ciudadanos, que su 

propósito es poder alcanzar el objetivo en un tiempo determinado, teniendo en 

cuenta el lugar, sus costumbre y nivel de educación. En lo que respecta, a la 

dimensión 3 que es presupuesto financiero y tributo según la Ley N.° 29465, ya que 

el presupuesto de departamento estatal, lo cual generó para el planeamiento en lo 

que es la innovación en la municipalidad, debe invertir fácilmente a favor de la 

ciudadanía. Finalmente tenemos a la cuarta dimensión que, se trata de la evaluación 

de control, consideran que se trata de un proceso realizado mediante la entidad del 

gobierno, así como el titular y dirección, otros empleados públicos. Esto con la 

finalidad de aportar una seguridad razonable y alcanzar las metas institucionales y 

garantizar los recursos públicos (Garcia y Sanchez, 2019).  

Según los autores de la variable calidad del servicio público, en lo que hace 

referencia a las definiciones conceptuales, se considera una estrategia que los 

recursos y prestaciones que ofrece la administración respondan a las necesidades 

y perspectivas de las personas (Decreto Supremo núm. 054-2028 –PCM, 2018). Si 

bien según Sanz (2010) mencionó que la calidad del servicio público viene como los 

bienes o prestaciones que se ofrecen en una organización, sea productiva o no 

productiva, estas diferencias, cada una de las cuales deben distinguirse de ellas, o 

son todas las modificaciones que se hayan aplicado a los puntos de venta ya 

establecidos estratégicamente para comercializar la mercancía, dando lugar a un 

alto nivel de satisfacción. Del mismo modo, Aliaga y Alcas (2021) creen que el 

concepto de calidad del servicio es una orientación de gestión de la calidad que 

hace referencia a un aglomerado de estándares correspondientes a una 

organización que están interrelacionados de forma que la organización o unidad en 

cuestión sea capaz de gestionar o controlar la calidad de forma sistemática. 

En lo que concierne a las teorías de la variable de la calidad del servicio público, 

tenemos a Mogollón (2019), que menciona la teoría de la calidad total en 

colaboración con Edwards Deming, que ha dado algunas estrategias para que una 

organización o empresa pueda alcanzar ésta calidad en función de lo que podría 
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aportar, como pensaba, que para dar mejoría a la calidad y la productividad debían 

eliminarse las barreras del miedo y crear confianza, motivación y formación de los 

subordinados Otra estrategia que sugirió fue la planificación de la calidad, en vista 

de que implica estudiar el mercado, investigar necesidades y desarrollar productos 

que respondan positivamente a los aspiraciones del consumidor. Y se calcula que 

adoptan una filosofía que posibilita al negocio y elimina los métodos de obtención 

de productos a bajo coste, reduciendo así el coste global a largo plazo mediante la 

búsqueda de proveedores por producto. Del mismo modo creyó que deberían 

eliminarse los eslóganes, en vista de que sólo crean enemistad, que reducen la 

calidad y la productividad.  

En lo que menciona Araujo y López (2022) nos da a entender que de esta forma se 

representa así la calidad del servicio, dicho con otras palabras, el resultado que se 

espera y acepta, asimismo, la conexión emocional es importante para determinar el 

concepto de satisfacción por intermedio de la calidad conseguida en el servicio. El 

autor incluso afirmó que la finalidad del modelo SERVQUAL es mejorar y 

estandarizar la calidad de los servicios recibidos. Según las características 

transversales de tal modo que se pueda valorar y que los hallazgos correspondan 

realmente a la realidad a valorar y se puedan tomar decisiones relevantes a partir 

de la realidad y no por las afirmaciones hechas. - La flexibilidad del modelo, dicho 

con otras palabras, los elementos reflejados en el instrumento de medida están 

relacionados entre sí, de modo que su escala de medida pueda valorarlos todos por 

igual sin llegar al punto de generalización de las propiedades y resultados como a 

consecuencia de un mal análisis de sus propiedades. La población que desea 

valorar. Por tanto, incluso es importante examinar cuál es el mejor método e 

instrumento a utilizar para recoger información. 

En consecuencia, la teoría de los dos factores de la satisfacción del cliente sostiene 

que algunas dimensiones de los bienes o prestaciones están relacionadas con la 

satisfacción del cliente, y muy diferentes dimensiones están relacionadas con la 

satisfacción del cliente. Por tanto, se asocia a cada transacción concreta, en 
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contraposición a una actitud hacia un producto o servicio que es general y puede 

existir sin una experiencia personal específica de compra y consumo. La calidad del 

servicio percibida corresponde a la actitud hacia un servicio y no está vinculada a 

cada transacción concreta, como la satisfacción del cliente, sino que es una 

evaluación global o total del servicio que brinda la entidad a los usuarios que van a 

utilizar el servicio, por eso mismo que los colaboradores deben dar una buena 

atención al cliente (Carmona y Leal, 1998). 

Conceptualizamos así las siguientes dimensiones de la variable calidad del servicio 

público: Como primera dimensión, tenemos las necesidades de las personas, según 

Noberto (2007), hace referencia que estas necesidades públicas son las que surgen 

de la existencia social y se satisfacen con la actuación del Estado. Estos servicios 

públicos pueden clasificarse como esenciales o no esenciales en función de su 

importancia y/o relevancia social.  Por lo que respecta a la segunda dimensión, que 

es el valor del servicio según Ruiz et al. (2004) significa que es la valoración del 

cliente del servicio recibido, en el que todos los beneficios y sacrificios percibidos 

del servicio se procesan conjuntamente en la mente del cliente, formando una 

valoración global del proveedor del servicio. Esta decisión afecta a la respuesta y 

comportamiento actuales y futuros del cliente hacia el proveedor de servicios.  

Por tanto, la tercera dimensión sobre el fortalecimiento del servicio, según Carranza 

(2017), menciona que la formación es importante en el fortalecimiento del servicio 

ya que es un proceso que pretende mejorar el rendimiento de los funcionarios 

mediante el desarrollo de habilidades y conocimientos, que a su vez permiten 

reforzar su capacidad y alcanzar sus objetivos institucionales. Del mismo modo la 

cuarta dimensión, tenemos al liderazgo, nos da entender quien tiene domino de 

servidor se refiere que cuenta con característica de líder, lo cual brinda ayuda a los 

demás sobre todas las preferencias (Del Carmen, 2021). Por último, la quinta 

dimensión sobre la cultura de calidad considera el autor Combeller (1993) como un 

elemento esencial de la cultura empresarial. Éste último hace referencia a un 

aglomerado de valores y creencias compartidas que interactúan con las personas, 
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estructuras y sistemas de una organización para crear estándares de 

comportamiento. 

Finalmente, se plasmó para la investigación la hipótesis general: Existe relación 

positiva y significativa entre la gestión municipal y calidad del servicio público en la 

Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024. En cambio, para 

las hipótesis específicas: El nivel de la gestión municipal en la Municipalidad Distrital 

de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024, es alto; El nivel de la calidad del servicio 

público en la Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024, es 

alto; Existe relación positiva y significativa muy alta, entre las dimensiones de la 

gestión municipal y calidad del servicio público en la Municipalidad Distrital de San 

Rafael-Bellavista-San Martin, 2024. 
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II. METODOLOGÍA 

Referente a metodología de este estudio contó con los siguientes: asimismo el 

estudio fue de tipo básica, acrecentara con conocimientos para la variable de 

estudio 1 y 2, con la finalidad de definir de una forma que se pueda entender el 

significado de ambas variables de estudio. Por ende, estas investigaciones de tipo 

básica tienen como característica contribuir a obtener conocimientos nuevos. 

Mediante la revisión literaria de investigaciones anteriores que sean científicas o de 

fuentes que sean confiables (Consejo Nacional de Ciencias, Tecnológica – 

CONCYTEC, 2018). Mientras que para esta investigación se empleó un diseño de 

estudio no experimental, ya que el recojo de los datos serán en un solo tiempo 

determinado, por consiguiente, no se manipulan los instrumentos de cada variable 

y permanecerán en sí. De igual manera este diseño de investigación no 

experimental se refiere a que no se va a manipular de forma deliberada las variables 

de estudio. Con el fin de observar el acontecimiento o hecho en su estado natural, 

para luego examinarlos (Hernández et al., 2014). 

También el estudio contó con un enfoque cuantitativo, esto significa que todos los 

datos numéricos o estadísticos fueron analizados por medio de fórmulas, como 

también procesos estadísticos (Sánchez, 2019). Además, este enfoque sirve para 

realizar la recolección de datos numéricos, al mismo tiempo poder corroborar la 

hipótesis de estudio, realizar el análisis estadístico en base con la medición 

numérica, esto con el fin de poder implantar modelos de conducta y de esa forma 

probar las teorías. Asimismo, este estudio cuenta con corte transversal puesto que 

la recopilación de la información se dio en un tiempo definido o en un lapso de 

tiempo corto. La población fue los usuarios de la municipalidad distrital de San 

Rafael de la provincia de Bellavista 2024. Mientras que para Rodríguez y 

Mendivelso (2018), en este tipo de estudio se analizan un aglomerado de personas 

o también se recopila información dentro de un tiempo o periodo breve. 

Igualmente, la investigación incluye un diseño descriptivo-correlacional, lo cual 

explico sus características de ambas variables con sus dimensiones. Para luego 
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instituir si existiera relación o no entre las variables del estudio. Por eso mismo para 

Hernández et al. (2014), los diseños de estudio de tipo descriptivo se enfocan en lo 

que es el análisis y la explicación de sus propiedades de cada uno de los sujetos 

que se consideraron para el estudio. Por consiguiente, los estudios correlacionales 

es un tipo de método de investigación no experimental en el que un investigador 

mide dos variables. Para poder Comprender y probar la vinculación estadística entre 

ellos sin la influencia de ninguna variable ajena. En cuanto a la matriz de 

operacionalización de variables de gestión municipal y calidad del servicio público 

se encuentran ubicado en el anexo 01 y mientras que la matriz de consistencia se 

ubica en el anexo 02. 

En lo que respecta a la población para el estudio de investigación está conformada 

por 100 usuarios de la municipalidad distrital de San Rafael de la provincia de 

Bellavista. Lo cual Escobar et al. (2019), menciona que la población viene a ser 

nada menos que el conjunto de los elementos que constituyen el total del objeto o 

persona lo cual se desea investigar. A continuación, se consideraron los criterios de 

inclusión y exclusión para este estudio:  donde en el Criterios de inclusión solo 

Estarán incluidos en la investigación los usuarios que ocupan el servicio en la 

municipalidad de San Rafael de la provincia de Bellavista, que sean de sexo 

femenino y masculino, que sus edades oscilen entre 18 a 65 años de edad y todos 

los usuarios que quieran ser partícipes de manera voluntaria. 

Como también los criterios de exclusión de esta investigación excluye a los usuarios 

de la municipalidad de San Rafael de la provincia de Bellavista que no dan su 

consentimiento para que se le realice o tome el instrumento de estudio. Asimismo, 

a los usuarios que no se encuentran en horario de atención al cliente, no se 

considerara a los instrumentos que se encuentran llenados de manera incorrecto o 

incompleto. Por eso mismo también no deben tener menos o más de la edad límite 

es decir no tener menos de 18 o mayor de 65 años de edad. Lo cual la Muestra se 

define como un sub – aglomerado de la población que es un fiel reflejo de este grupo 

y de sus valores. (Hernandez et al., 2014). Entonces la muestra del estudio está 
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conformada por el 100% de la población de estudio, lo que quiere decir que son 100 

usuarios de la municipalidad distrital de San Rafael de la provincia de Bellavista. Lo 

cual cumplen con los respectivos criterios de inclusión y exclusión de la 

investigación. 

Además, el muestreo viene a ser el método utilizado para seleccionar componentes 

de la muestra de la población total (Hernández et al., 2014). Para la investigación 

se utilizó el muestreo no probabilístico lo cual esta es una técnica que selecciona a 

quienes formarán parte de la muestra. Lo cual evita hacerlo de forma aleatoria, 

según la valoración del investigador. Por lo tanto, la Unidad de análisis fue un 

usuario de la municipalidad distrital de San Rafael de la provincia de Bellavista 

región San Martin, 2024. En tal sentido la técnica e instrumento de recolección de 

datos que se utilizó para esta investigación fue la encuesta, ya que con esto se logró 

recoger los datos de los usuarios que decidieron participar de la investigación y lo 

cual tuvieron un cuestionario debidamente estructurado, luego se procedió a realizar 

el análisis estadístico (Hueso & Cascant, 2012).  

Entonces el instrumento que fue utilizado en la investigación es el cuestionario, al 

tratarse de un método de investigación cuantitativa donde el investigador recoge 

información por intermedio de un cuestionario prediseñado, sin modificar el entorno 

o proceso en el que se recoge la información. En tal sentido la variable gestión 

municipal cuenta con un cuestionario que equivale a 16 ítems, que está dividido en 

cuatro dimensiones que son: Planificación y desarrollo municipal (1, 2, 3 y 4,); 

Organización (5, 6, 7 y 8); Presupuesto financiero y tributario (9, 10, 11 y 12); 

Evaluación de control (13, 14, 15 y 16).  En lo que respecta a la variable calidad del 

servicio público en su totalidad cuenta con 19 ítems, está constituido por cinco 

dimensiones que son: Necesidades de las personas (1, 2, 3 y 4); Valor del servicio 

(5, 6, 7 y 8); Fortalecimiento del servicio (9, 10, 11 y 12); Liderazgo (13, 14, 15 y 

16); cultura de calidad (17, 18 y 19). En lo que concierne a ambos instrumentos su 

escala de medición será de tipo ordinal. 
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En lo que respecta a la validez significa que es el grado en el que un instrumento 

mide realmente la variable que pretende valorar (Hernández et al., 2014). Referente 

al estudio la validez de los instrumentos se realizó mediante 5 juicios de expertos 

que cuentan con el grado de maestros en gestión pública y con el grado de doctor. 

Los datos obtenidos se procesaron mediante el programa Excel 2022 de acuerdo a 

la puntuación que dieron los expertos, el estadístico que se utilizará para sacar los 

resultados de la validez de los instrumentos fue mediante el V de Aiken. El cual 

arrojó como resultado de la variable gestión municipal un 1.00 y la variable de 

calidad del servicio público arrojó como resultado un 1.00 lo que quiere decir que 

los instrumentos cuentan con validez suficiente, ser aplicado a un 100% a la muestra 

de estudio. 

Referente a la confiabilidad por el cual esta investigación tuvo como muestra piloto 

a 20 usuarios de una municipalidad distrital externa a la muestra y población de 

estudio. De igual modo el baseado de los datos fueron procesados mediante el 

programa de Excel 2022 que después nos sirvió para medir la consistencia por 

medio del Alfa de Cronbach. En que el resultado del instrumento de gestión 

municipal arrojó 0.87 y calidad del servicio público se obtuvo como resultado 0.86, 

qué quiere decir que los instrumentos son excelente confiable para su utilidad. Lo 

cual Rodriguez-Rodriguez & Reguant-Alvarez (2020), menciona que la confiablidad 

no debe ser menor a 0.70 y si mayor a 0.80 para considerarlo aceptable o confiable 

dicho instrumento. 

En lo que concierne a los procedimientos de las variables fueron valoradas de 

manera objetiva, sin manipular los datos en ventaja o desventaja. Es por eso mismo 

que la investigación vine a ser no experimental, que es transversal, ya que el recojo 

de información de las variables se dieron en un tiempo determinado. Por tanto, esta 

investigación se desarrolló empezando por determinar el problema con el fin del 

estudio. A continuación, se utilizaron artículos de investigación científica, libros y 

tesis de doctorado, de esa forma se validó lo que es el marco teórico, El instrumento 

fue diseñado para recabar información sobre cada variable que se utilizó a mediante 
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la muestra, luego se procedió a enviar a la solicitud a la municipalidad de San 

Rafael. Después, de haber recogido la información numérica, se hizo lo que es 

procesar la estadística descriptiva mediante el análisis de los datos, por 

consiguiente, se obtuvo los resultados tanto cuantitativos y cualitativos, se han 

determinado por el programa Excel y SPSS v.25.  

Asimismo, el método de exploración en cuanto a los datos que se utilizaron la 

estadística descriptiva fue con el fin de poder contestar los objetivos, al mismo 

tiempo evidenciar las hipótesis de estudio. Por consiguiente, para el tipo de 

distribución en cuanto el muestreo se empleó la estadística inferencial, se aplicó el 

test de Kolmogorov Smirnov, en vista de que la muestra es mayor a 50. También se 

consideró que si la significancia es menor a 0,05 se aceptara las hipótesis, asimismo 

se hizo uso del coeficiente de correlación de Pearson, el cual decidió si hay o no 

vinculación en cuanto a las variables estudiadas. 

Respecto a los principios éticos de investigación tanto internacional y nacional se 

consideraron los siguientes: en cuanto al principio de beneficencia tiene como 

propósito de favorecer al sujeto de investigación coadyuvando a reconvertir el 

problema de investigación hallado. Mientras que el principio de no maleficencia se 

tendrá en cuenta no causar ningún daño a los sujetos de estudio ni en lo físico y 

tampoco en lo psicológico, teniendo en consideración los lineamientos de la 

universidad César Vallejo. También el principio de autonomía se refiere que para el 

estudio se respetará la decisión del participante si quiere o no ser parte del estudio, 

sin obligar y por eso mismo se les pedirá su consentimiento informado. Por último, 

el principio de ética de justicia se basa en la ecuanimidad, ya que mediante eso da 

paso a que todos tengan la misma oportunidad y derecho a participar del estudio. 
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III. RESULTADOS 

Tabla 1 

Nivel de gestión municipal en la municipalidad distrital de San Rafael-Bellavista-San 

Martin, 2024. 

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Bajo 16 – 37 46 46% 

Medio 38 – 59 51 51% 

Alto 60 – 80 3 3% 

Total  100 100% 
Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios de la municipalidad distrital de San Rafael 2024.  

Interpretación: 

En lo que respecta a la tabla 1 del total de los encuestados que fueron 100. Se 

puede decir que 51 usuarios se encuentran en un nivel medio, con un porcentaje de 

51%, mientras que 46 usuarios se ubican en nivel bajo y por ultimo 3 usuarios se 

encuentran en nivel alto, con un 3%. Llegando a la conclusión que la gestión 

municipal en el distrito de San Rafael aún existe falencias en lo que es la 

administración pública de los recursos del estado, por ende, como consecuencias 

existe diferentes falencias al momento de brindar un buen servicio al ciudadano de 

esa localidad. Por la mala gestión de la autoridad edil de la comunidad.     

Tabla 2 

Nivel de calidad del servicio público en la municipalidad distrital de San Rafael – 

Bellavista – San Martin, 2024.  

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje 

Bajo 19 – 42  25 25% 

Medio 43 – 66 57 57% 

Alto 67 – 90 18 18% 

Total  100 100% 
Fuente: cuestionario aplicado a los usuarios de la municipalidad distrital de San Rafael 2024.  
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Interpretación: 

Correspondiente a la tabla 2 se observó que de los 100 encuestados 57 usuarios 

se encuentran en el nivel medio, ya que corresponde a un 57%. De igual manera 25 

usuarios se ubican en nivel bajo, con un porcentaje de 25%. Finalmente 18 usuarios 

se encuentran ubicados en un nivel alto, con un 18%. Lo cual estos resultados nos 

muestran que aún sigue existiendo una inadecuada calidad del servicio público, por 

parte de sus colaboradores hacia los usuarios que utilizan el servicio de la entidad 

pública en este caso la municipalidad distrital de San Rafael. Por ende, se ve 

reflejado en los resultados que se obtuvo que la calidad del servicio que brindan no 

viene siendo el ideal para el usuario, como consecuencia no están cumpliendo con 

las necesidades y perspectiva del ciudadano, que se merece un buen trato por parte 

de la entidad prestadora. 

Tabla 3 

Prueba de normalidad.  

Variables K – S gl p 

Gestión municipal ,088 100 ,056 

Calidad del servicio público ,084 100 ,077 

         Fuente: Base de datos adquiridos del SPSS V.27 

Interpretación:  

Referente a la tabla 3, se observó que el p- es de ,056 de la variable gestión 

municipal y la variable calidad del servicio público cuenta con una significancia de 

,077, significa que cuentan con una distribución normal. Por consiguiente, para 

realizar esta prueba se tuvo como muestra a 100 usuarios encuestados, donde se 

realizó mediante la prueba de normalidad de Kolmogorov Smirno. Por ende, se 

utilizó el coeficiente correlación de Pearson. 
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Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de gestión municipal y calidad del servicio público. 

Variable  Dimensiones de la variable gestión municipal 

  Planificación 

y desarrollo 

municipal 

organización Presupuesto 

financiero y 

tributario 

Evaluación 

de control 

Calidad 
del 

servicio 
público 

Correlación 
de Pearson 

-,225 ,096 ,114 -,051 

Sing. 
(bilateral) 

,025 ,342 ,260 ,616 

N 100 100 100 100 

Fuente: Base de datos adquiridos del programa SPPS V.27 

Interpretación: 

En cuanto a la tabla 4, se visualiza que la correlación de Pearson de la dimensión 

de planificación y desarrollo es de -,225 (correlación negativa baja), mientras que 

para organización es de ,096 (correlación positiva muy alta), asimismo para 

presupuesto financiero y tributario es de ,114 (correlación positiva muy baja) y en lo 

que concierne a evolución del control es de -,051 (correlación negativa moderada). 

En lo que respecta a su significancia se puede observar que tanto para las 

dimensiones de organización, presupuesto financiero y tributario y evaluación de 

control su p – valor es mayor a 0,05 (,342, ,260, ,616) y mientras que para 

planificación y desarrollo municipal su significancia es de menor a 0,05 (,025), que 

cuenta con relación. Por ende, se procedió a rechazar la hipótesis 3 de 

investigación, ya que no existe relación entre las dimensiones de la variable de 

gestión municipal con la variable calidad del servicio público. 
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Tabla 5 

Relación entre gestión municipal y calidad del servicio público en la municipalidad 

distrital de San Rafael – Bellavista – San Martin, 2024. 

Variables   
 

V1: Gestión municipal. 

V2: Calidad del servicio 
público.  

Correlación de 
Pearson  

-,031 

Sig. (bilateral)  ,756 

N 100 

         Fuente: Base de datos adquiridos del SPPS V.27. 
 

Interpretación:  

En lo que respecta a la tabla 5, se puede visualizar que la correlación de Pearson 

entre las variables de estudio es de -,031, lo que quiere decir que tiene una 

correlación negativa baja, que su significancia es mayor a 0,05 (,756), significa que 

no hay relación entre ambas variables. Por lo tanto, se rechaza la hipótesis de 

estudio general por no existir relación entre las variables. 
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IV. DISCUSIÓN 

En este apartado, los hallazgos obtenidos se contrastan con casos anteriores, en 

vista de que el nivel de gestión municipal está en medio con un 51%, bajo 56% y 

alto 3%. Asimismo, estos resultados se deben a que la institución municipal del 

distrito de San Rafael no implementa gran efecto para crear desarrollo, incluso 

porque las necesidades de la población no se están satisfaciendo de forma 

efectiva. Estos resultados están relacionados con lo que menciona en sus estudios 

Pérez-Yauli et al. (2022) y De la Torre y Núñez (2023) donde afirma que para dar 

cumplimiento con las normas que están establecidas en la constitución y el 

gobierno local se debe realizar lo que es una mejor calidad en el servicio que se 

brinda al ciudadano, al mismo tiempo considerar continuamente la participación de 

la población, de esa forma se garantice que los servicio se den de acuerdo a las 

necesidades de la población usuaria. También que las municipalidades deberían 

ser eficientes en cuanto a los datos estén actualizados, de esa manera puedan 

proporcionar la información correcta y en un lapso de tiempo oportuno, no causar 

malestar del usuario. 

Mientras que estos resultados difieren con los estudios de Acosta (2022) y Armas 

(2022) afirman en su investigación que tanto la gestión municipal y calidad del 

servicio cuenta con una correlación positiva, lo quiere decir al existir correlación 

significa que cuenta con una adecuada atención al ciudadano en las 

municipalidades, esto se da por que el personal que la labora en dichas 

instituciones públicas son capacitados constantemente, cuentan con una 

planificación estratégica establecida. Esto a su vez va a generar en el usuario la 

confianza en la entidad municipal al momento que va a requerir del servicio. 

Concerniente a los resultados obtenidos divergen con las investigaciones de López 

(2020) y Villegas y Noelia (2023) lo cual exponen que tanto en gestión del 

municipio, como en la calidad del servicio que brinda la entidad cuenta con una 

relación positiva, lo que da a entender es que al existir una adecuada gestión en 
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el municipio por ende habrá una buena atención al usuario que por parte de la 

entidad prestadora del servicio. 

Asimismo, es importante no olvidar las falencias que cuenta la gestión de las 

entidades públicas, de ese modo no puedan proporcionar un servicio óptimo por 

los diferentes inconvenientes como es el saneamiento, los constantes reclamos 

por parte del usuario por no brindar una atención de calidad ya sea de manera 

presencial o virtual (mesa de partes virtual) y al no contar con la tecnología 

adecuada. Referente a estas problemáticas que existen en las entidades públicas 

se sugiere que propongan ideas innovadoras en bien de la entidad. Sin dejar a 

lado lo que es el control interno que deberían tener los colaboradores de los 

municipios, de esa manera poder obtener resultados favorables en bien de la 

municipalidad. Mientras que en la teoría de la burocracia nos da a entender que 

su objetivo de una entidad es en dar solución los distintos problemas de forma 

inmediata que pueda tener la población. Con respecto a los colaboradores, debe 

quedar claro que el patrimonio y los recursos del estado que están a su cargo, no 

son de su propiedad, que se debe respetar la cultura, etnia y su historia de cada 

uno de sus integrantes de la comunidad (Andresky, 2013). 

Por otra parte, Arriagada (2002) y Salazar et. al (2022), mencionan que la gestión 

municipal es el trabajo que es realizado de manera grupal, que su objetivo principal 

es de asegurar que la parte económica, social, física, costumbres tengan 

apropiadas las condiciones para su normal desarrollo y sin dejar de lado la parte 

humana en los colaboradores de la entidad en este caso de la municipalidad 

distrital de San Rafael, todo esto servirá para que puedan brindar un mejor servicio 

y calidad de vida a los usuarios y población en general. Concerniente al nivel de 

calidad del servicio público es medio al 57%, bajó al 25% y alto al 18%, estos 

resultados se deben a que la municipalidad distrital de San Rafael no desarrolla 

procesos efectivos que mejoren la calidad de los servicios prestados a los clientes, 

ayudan a que las necesidades presentadas no se cubren a tiempo. Estos 

resultados están relacionados con lo descrito por Mogollón (2019), con su teoría 
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de la calidad total afirma que para que una organización o entidad pública logre 

tener la capacidad de brindar una mejor calidad en el rendimiento se debería de 

empezar por quitar pensamientos negativos que generan desconfianza y bajo 

desempeño de los colaboradores. 

Asimismo, Araujo y López (2022), asevera que el objetivo del modelo SERVQUAL 

es de proporcionar y normar lo que es la calidad del servicio que adquieren los 

ciudadanos. Donde las decisiones que se tomen sean a base de cómo se 

encuentra la realidad de la comunidad y sus integrantes, no en base a 

aseveraciones que se encuentran fuera de contexto. Ya que este modelo se basa 

tanto en la parte emocional de la población que influye en gran medida para tomar 

decisiones que sean en beneficio de la población usuaria de los servicios que 

brinda la entidad pública en este caso la municipalidad. Por ende, Carmona y leal 

(1998) refiere que todo servicio o bien que brinda una entidad está relacionado a 

que el usuario se encuentre o salga satisfecho. Todo eso está a sujeto de 

evaluación por el mismo cliente que va adquirir el servicio. 

Por eso es importante que la municipalidad de San Rafael brinde a sus usuarios 

un servicio de calidad, donde el colaborador pueda cumplir con todos los requisitos 

exigidos por el cliente, eso se va dar cuando la entidad se comprometa con sus 

trabajadores en capacitarlos y proporcionarlos con recursos materiales de acuerdo 

al área donde laboran. En cuanto a Aliaga Y Alcas (2021), refiere que la calidad 

del servicio vine a ser una guía de administración sobre la calidad en conjunto de 

niveles que corresponden a una entidad   que al mismo tiempo esté vinculado de 

esa manera la entidad en relación cuente con la capacidad de poder administrar o 

tener el control de calidad de manera sistematizada, puedan cumplir con los 

objetivos establecidos en cuanto a la gestión del municipio y brindar un servicio de 

calidad al usuario. 

En lo que concierne a las 4 dimensiones de gestión municipal en la municipalidad 

distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024, no existe relación, dando como 

resultado un p- valor mayor a 0,05, lo cual se rechaza la hipótesis 3. Es por eso 
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mismo que esta investigación difiere del estudio de López (2020) y Castillo et al. 

(2020), donde mencionan que en su investigación existe relación positiva en lo que 

es la administración pública, lo que nos podemos dar cuenta es que en estas 

entidades cuentan con una buena gestión y calidad al momento que proporcionan 

el servicio a sus clientes día a día. Como también no hay que dejar a lado que las 

entidades pueden presentar diferentes falencias en el aspecto de la gestión lo cual 

van a obstruir para proporcionar un adecuado servicio. En cuanto a este estudio 

se asemeja con lo mencionado en su investigación de Casiano y Cueva (2020) y 

Tumi (2020), lo cual encontraron que las municipalidades de Chachapoyas y puno 

los servicios que están brindando no están siendo los adecuados, esto ha 

generado que los pobladores muestran su malestar, creando en ellos la 

desconfianza en la gestión que realiza las municipalidades en cuanto al servicio. 

 Referente a esta investigación tiene similitud con lo expuesto en su estudio Zavala 

y Vélez (2020) y Pedroza et al. (2021), donde dan a conocer que la población no 

utiliza de manera continua las plataformas virtuales de la entidad, eso se debe a 

la falta de información y conocimiento de los diferentes servicios que brinda la 

municipalidad. También se observó que el clima laboral tiene injerencia en los 

trabajadores, ya que eso trae como consecuencia bajo rendimiento, uno de ellos 

se debe a los distractores que hay, eso a la larga termina afectando en los 

resultados en la municipalidad. Todo esto genera que la población no utilice el 

servicio de manera constante, por la mala información que proporcionan los 

mismos colaboradores de la entidad, trayendo como consecuencia el malestar y 

constantes reclamos por parte del usuario hacia el trabajador y el municipio. 

Correspondiente a Chiavenato (2007), hace mención en la teoría general de la 

administración, que su objetivo es que la administración está encaminada a los 

logros de propósitos de los resultados, entre ellos está la eficacia que es nada 

menos lograr que el producto o el servicio que brindan se realice en tiempos cortos, 

que los precios sean de acorde a la economía de la ciudadanía, de esa manera se 

dé un adecuado uso de los recursos del estado. Donde también hace hincapié que 
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para lograr el éxito de una entidad es primordial que esté dirigido por un líder que 

posea lo que son las habilidades blandas, por ende, pueda asegurar que entre sus 

colaboradores exista un ambiente laboral adecuado, ya que un gestor es una 

persona que sabe direccionar a sus trabajadores y al mismo tiempo a la 

organización de acuerdo al recurso que cuenta la entidad y le dé el debido uso 

adecuado a ello.  

Asimismo, se evidencio que no existe relación entre la gestión municipal y calidad 

del servicio público en la municipalidad distrital de San Rafael-Bellavista-San 

Martin, 2024, por el motivo que sus p- valor es mayor a 0,05, que quiere decir que 

su significancia fue de ,756, con un r de -,031. Lo cual se tuvo que rechazar la 

hipótesis general del estudio. Por ende, al no haber relación no hay correlación, es 

por eso mismo que la variable gestión municipal no influye en la variable calidad 

del servicio público. Lo anterior expuesto se asemeja a lo mencionado por Afroj et 

al. (2021) y Makki y Zien (2021), afirma en su estudio que la gestión municipal y 

calidad del servicio prestado no es el adecuado en las municipalidades de 

Bangladesh y Líbano, todo eso se debe a la calidad del servicio que brindan a sus 

usuarios. Por ende, es consecuencia de un inadecuado direccionamiento que 

están dando mediante la gestión en la entidad, uno de las falencias es que los 

gobiernos tienen conocimiento de la problemática y no hace nada por subsanar, 

ya que en esta globalización es prioridad que la entidad o municipios actualice a 

sus colaboradores y en la parte de tecnología. 

Mientras que Paredes (2020) y Piyasunthornsakul (2022), en su estudio no 

coincide con lo mencionado anteriormente, ya que como resultado dio que si existe 

relación entre sus variables de investigación, que queda como sustento que en la 

entidad si prestan adecuadamente sus servicios al usuario en los diferentes 

municipios de Ecuador y Kaeng Khoi (Tailandia). Es por eso mismo que tomaron 

en consideración el de programar y llevar él inspección en cuanto a la 

administración de las entidades. Esto es importante para tomar decisiones con 

respecto al buen funcionamiento de la entidad. Por otro lado, Matos (2022) y Ruiz 

https://papers.ssrn.com/sol3/cf_dev/AbsByAuth.cfm?per_id=5018632
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(2022), en su estudio coinciden con lo expuesto anteriormente, donde mencionan 

que entre ambas variables no existe relación. Lo cual refleja que en la gestión del 

municipio cuenta con deficiencias en referente a la calidad que brindan de los 

servicios al ciudadano, por ende se verá afectado, lo quiere decir es que si no hay 

una buena administración por parte de sus autoridades y colaboradores dentro de 

la entidad no podrán dar cumplimiento de acuerdo a lo planificado mediante sus 

objetivos y metas, como consecuencia se verán afectados los usuarios, ya que la 

municipalidad no podrá proporcionarles un servicio de acorde a la población. El 

único objetivo y responsabilidad de la entidad es cumplir de manera eficiente y 

eficaz en los servicios que brinda. 
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V. CONCLUSIONES  

No existe relación entre la gestión municipal y la calidad del servicio público en la 

municipalidad distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin,2024, ya que su p – 

valor es mayor a 0,05 (,756). 

Referente al nivel de gestión municipal su escala media se ubica con un 51%, que 

queda como evidencia que no existe una adecuada gestión municipal en la 

entidad, como consecuencia termina afectando a la buena administración y 

manejo de los recursos del estado. 

Mientras que para el nivel de calidad del servicio público su escala medio se sitúa 

con un 57%, con estos resultados quedó como evidencia que la calidad del servicio 

público en la entidad se encuentra con varias falencias a la hora de brindar los 

servicios al usuario por parte de los colaboradores de la municipalidad distrital de 

San Rafael. 

No existe relación entre las dimensiones de organización, presupuesto financiero 

y tributario y evaluación de control, ya que cuentan con un p- valor mayor a 0,05 y 

mientras que para la dimensión de planificación y desarrollo municipal si cuenta 

con relación por tener una significancia menor a 0,05, por ende, tiene una 

correlación de Pearson -,225, que significa correlación negativa baja. 
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VI. RECOMENDACIONES  

Al alcalde distrital de San Rafael, ordenar los objetivos estratégicos juntamente 

con la política nacional y sectorial, asimismo vincularlos con el propósito 

fundamental de la entidad, expuesto con las distintas demandas del ciudadano. 

Donde sustenta los antecedentes de Mercancías (2022), por es importante para 

lograr los derechos fundamentales del peruano, son necesarias que las políticas 

cumplan con su objetivo de igualdad social, con eso garantizar lo que es la equidad 

tanto de oportunidades y libre acceso de manera global de los servicios básicos. 

Al alcalde distrital de San Rafael, que haga partícipe continuo a la población de las 

diferentes actividades del municipio como en el presupuesto participativo, 

asimismo de involucrarse en las diferentes comisiones de trabajo, esto con el fin 

de que los funcionarios del municipio den un buen uso de los recursos del estado. 

Por ende, esto está fundamentado en los antecedentes de Palomino & Torres 

(2023) existen normas y leyes que apoyan la participación como derecho esencial 

del individuo en el ámbito del desarrollo del estado. 

Al Alcalde distrital de San Rafael y Gerente Municipal, fomentar lo que es la 

organización comunitaria durante el desarrollo de la estimación en cuanto a la 

administración municipal, con el propósito que la ciudadanía sea el inspector del 

uso que le dan a los recursos del estado. Es por eso mismo que los bienes del 

estado o patrimonio deben utilizarse de manera adecuada por sus colaboradores, 

está fundamentado en el antecedente de Guardia (2021) 

Al área de recursos humanos de capacitar a sus trabajadores en temas como son 

el manejo de habilidades blandas y los procedimientos administrativos, de esa 

manera cuenten con las herramientas adecuadas para brindar información de 

acorde a ley, en los tiempos establecidos, con un buen servicio al usuario. 

Asimismo, está sustentado en su estudio de Makki y Zien (2021), que para brindar 

un buen servicio al usuario es importante capacitar al personal sobre el adecuado 

manejo de la entidad y estar actualizado en cuanto al manejo de la tecnología. 
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ANEXO 1 

Matriz de operacionalización de las variables. 

 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala de 

medición 

 

Gestión Municipal 

 

 

 

 

 

Menciona que la gestión municipal es 

una tarea compartida con la finalidad 

de elevar las condiciones económicas, 

sociales, humanas, físicas y culturales 

del municipio y de su población, para 

hacerlo económicamente equitativo, 

políticamente viable, 

administrativamente eficiente y 

sustentable. (Arriagada, 2002). 

La gestión municipal comprende las 

acciones que realizan las dependencias y 

organismos municipales, encaminadas al 

logro de objetivos y cumplimiento de metas 

establecidas en los planes y programas de 

trabajo, mediante las interrelaciones e 

integración de recursos humanos, 

materiales y financieros. La variable ser 

medida con una escala ordinal a través de 

un cuestionario de acuerdo a sus 

dimensiones e indicadores. 

Planificación y 

desarrollo 

municipal. 

- Dinámica del entorno.  

- Características internas de la 

organización. 

Ordinal  

Organización. - Adecuación estructural.  

Presupuesto 

financiero y 

tributario. 

- Recaudación de los ingresos. 

 

Evaluación de 

control. 

- Control de planes. 

- Proceso de evaluación. 

 

Calidad del servicio 

público  

La calidad se entiende como la 

estrategia que los recursos y 

prestaciones ofertados por el gobierno 

satisfacen las carencias y 

perspectivas a los individuos. (Decreto 

Supremo N° 054-2028-PCM, 2018). 

La capacidad de satisfacer al cliente en sus 

necesidades, expectativas y 

requerimientos, que será medida con una 

escala ordinal según las dimensiones que 

lo conforman de acuerdo a un cuestionario. 

Necesidades 

de las 

personas. 

- Libro de reclamaciones. 

- Características de los bienes y 

servicios.  

Ordinal 
Valor del 

servicio. 

- Necesidades. 

- Expectativas. 

Fortalecimiento 

del servicio. 

- Personal.  

- Infraestructura.  

- Tecnología.  



 

 

- Condiciones de entrega.  

Liderazgo. - Recursos.  

- Barrera de cambio.  

- Espacios de articulación. 

Cultura de 

calidad. 

- Trabajo en equipo. 

- Uso compartido de 

conocimiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

ANEXO 2 

Matriz de consistencia. 

 

Título: La Gestión Municipal y calidad del servicio público en la Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e instrumentos 

Problema general: 

- ¿Cuál es la relación entre la Gestión 

Municipal y calidad del servicio público 

en la Municipalidad Distrital de San 

Rafael- ¿Bellavista- ¿San Martin, 

2024? 

Problemas específicos: 

- ¿Cuál es el nivel de la Gestión 

Municipal en la Municipalidad Distrital 

de San Rafael- ¿Bellavista- ¿San 

Martin, 2024? 

- ¿Cuál es el nivel de la calidad del 

servicio público en la Municipalidad 

Distrital de San Rafael- ¿Bellavista- 

¿San Martin, 2024? 

- ¿Cuál es la relación entre las 

dimensiones de la Gestión Municipal y 

calidad del servicio público en la 

Municipalidad Distrital de San Rafael-

Objetivo general: 

- Determinar la relación entre la 

Gestión Municipal y calidad del 

servicio público en la 

Municipalidad Distrital de San 

Rafael-Bellavista-San Martin, 

2024. 

Objetivos específicos: 

- Identificar nivel de la Gestión 

Municipal en la Municipalidad 

Distrital de San Rafael-

Bellavista-San Martin, 2024. 

 
- Identificar el nivel de la calidad 

del servicio público en la 

Municipalidad Distrital de San 

Rafael-Bellavista-San Martin, 

2024. 

 
- Definir la relación entre las 

dimensiones de la Gestión 

Hipótesis general: 

- Existe relación positiva y significativa entre la Gestión 

Municipal y calidad del servicio público en la 

Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San 

Martin, 2024. 

Hipótesis específicas: 

- El nivel de la Gestión Municipal en la Municipalidad 

Distrital de San Rafael-Bellavista-San Martin, 2024, 

es alto. 

- El nivel de la calidad del servicio público en la 

Municipalidad Distrital de San Rafael-Bellavista-San 

Martin, 2024, es alto. 

- Existe relación positiva y significativa muy alta, entre 

las dimensiones de la Gestión Municipal y calidad del 

servicio público en la Municipalidad Distrital de San 

Rafael-Bellavista-San Martin, 2024. 

 
 

 
 

 

Técnica: La técnica que 

se utilizará será la 

encuesta 

Instrumentos: Para 

esta investigación se 

utilizarán dos 

instrumentos: 

 Cuestionario de 

Gestión Municipal. 

 Cuestionario de 

Calidad del Servicio 

Público. 

. 



 

 

Bellavista-San Martin, 2024? Municipal y calidad del servicio 

público en la Municipalidad 

Distrital de San Rafael-

Bellavista-San Martin, 2024. 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

El estudio de investigación fue de tipo no 

experimental, con diseño descriptivo 

correlacional. 

Esquema: 

V1 

 

M     r 

 

                           

        V2 

 

Donde:  

M = Muestra. 

V1 = Gestión municipal. 

V2 = Calidad del servicio público. 

Población. 

La población objeto de estudio, 

estuvo conformado por 100 

usuarios de la municipalidad de 

San Rafael de la provincia de 

Bellavista, los mismos que van a 

usar el servicio, durante el año 

2024. 

Muestra. 

La muestra estuvo conformada por 

100 usuarios de la municipalidad 

de San Rafael de la provincia de 

Bellavista, el mismo que 

corresponde al total de la 

población. 

  

Variables  Dimensiones   

 

Gestión Municipal. 

Planificación y 

desarrollo municipal. 

Organización. 

Presupuesto financiero y 

tributario. 

Evaluación de control. 

 

Calidad del Servicio 
Público. 

 
 
 

Necesidades de las 

personas. 

Valor del servicio. 

Fortalecimiento del 

servicio. 

Liderazgo. 

Cultura de calidad. 

 

  



 

 

ANEXO 3 

Instrumentos de recolección de datos. 

Cuestionario: Gestión municipal.  

INTRODUCCIÓN:  

El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de la gestión 

municipal. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, la que sea 

la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a su 

respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no 

existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo 

se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. Finalmente, la 

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque 

todos los ítems.  

Escala valorativa 

Muy mala 1 

Mala 2 

Regular 3 

Buena 4 

Muy buena 5 
  

N°  

PREGUNTAS 

 OPCIONES  

1 2 3 4 5 

PLANIFICACION Y DESARROLLO MUNICIPAL 

 

1 ¿Cómo considera el alineamiento de los objetivos estratégicos con las 

políticas nacionales y sectoriales? 

     

2 ¿Cómo califica el desarrollo de las actividades del plan de desarrollo 

municipal? 

          

3 ¿Cómo considera el plan de desarrollo estratégico de la Municipalidad en 

función de la demanda poblacional? 

          

4 ¿Cómo considera la difusión del plan operativo anual de la Municipalidad?      

ORGANIZACIÓN 

5 ¿Qué percepción tiene de la estructura orgánica de la municipalidad en 

función a la demanda de la población? 

     



 

 

6 ¿Cómo califica la estructura orgánica de la Municipalidad para el 

cumplimiento de los objetivos del Plan de Desarrollo Concertado? 

     

7 ¿Qué percepción tiene del reglamento de organización y funciones de la 

municipalidad? 

     

8 ¿Cómo califica la autonomía del personal para el desarrollo de sus 

actividades? 

     

PRESUPUESTO FINANCIERO Y TRIBUTARIO 

9 ¿Qué percepción tiene del presupuesto de la municipalidad con enfoque por 

resultados? 

     

10 ¿Cómo considera la liquidación presupuestaria de los fondos de transferencia 

que realiza la municipalidad? 

     

11 ¿Cómo considera las gestiones de la municipalidad para el recibimiento de 

préstamos de los entes financieros nacionales? 

     

12 ¿Cómo califica las políticas de la Municipalidad en relación a la mora de la 

tributación municipal? 

     

EVALUACION DE CONTROL 

13 ¿Cómo califica a la municipalidad ante la ejecución del Plan de Desarrollo 

Concertado? 

     

14 ¿Cómo califica la evaluación de la Municipalidad al plan operativo anual?      

15 ¿Cómo considera la organización de la comunidad en la evaluación y 

monitoreo de la ejecución presupuestal? 

     

16 ¿Cómo considera la organización de la comunidad en los procesos de 

evaluación de la gestión municipal? 

           

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Cuestionario: Calidad del servicio público.  

INTRODUCCIÓN:  

El presente instrumento tiene como objetivo recabar información acerca de la calidad 

de servicio público. Lea atentamente cada ítem y seleccione una de las alternativas, 

la que sea la más apropiada para usted, seleccionando del 1 a 5, que corresponde a 

su respuesta. Además, debe marcar con un aspa la alternativa elegida. Asimismo, no 

existen respuestas “correctas” o “incorrectas”, ni respuestas “buenas” o “malas”. Solo 

se solicita honestidad y sinceridad de acuerdo a su percepción. Finalmente, la 

respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará confidencialidad y marque 

todos los ítems.  

 

  

N°  PREGUNTAS 
 OPCIONES  

1  2 3 4 5 

NECESIDADES DE LAS PERSONAS 

1  ¿Cómo consideras las instalaciones de la Municipalidad?       

2  ¿Cómo califica la apariencia de los colaboradores?            

3  ¿Qué percepción tiene acerca del horario de atención hacia usuarios?           

4  ¿Cómo consideras la atención brindada?            

VALOR DEL SERVICIO 

5  ¿Cómo califica la atención personalizada recibida?            

6 
¿Cómo consideras el nivel de apoyo recibido del personal ante trámites 

realizados? 

     

7  ¿Cómo califica la comprensión del colaborador ante las necesidades 

específicas de sus usuarios?  

     

8  ¿Qué percepción tiene acerca de la fiabilidad que te brinda los colaboradores 

prometen hacer algo en cierto tiempo?  

     

FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO 

9  ¿Cómo califica el interés el personal en solucionarlo un problema en sus 

trámites y consultas?  

     

Escala valorativa 

Muy mala 1 

Mala 2 

Regular 3 

Buena 4 

Muy buena 5 



 

 

10  ¿Cómo consideras a los colaboradores por el servicio realizado a la primera 

vez?  

     

11  ¿Cómo califica el servicio en el tiempo prometido?       

12  ¿Cómo califica la comunicación de los colaboradores ante la realización del 

servicio?  

     

LIDERAZGO 

13  ¿Cómo consideras la rapidez en servicio a los usuarios?       

14  ¿Cómo califica la disposición de ayuda a los usuarios?       

15  ¿Qué percepción tiene acerca de las respuestas recibidas por el colaborador 

ante las preguntas de sus usuarios?  

     

16  ¿Cómo consideras la trasmisión de confianza de los colaboradores hacia los 

usuarios?  

     

CULTURA DE CALIDAD 

17  ¿Cómo calificas la empatía del colaborador en todo el proceso de atención?       

18  ¿Qué percepción tiene acerca de la amabilidad de los colaboradores?      

19  ¿Cómo consideras los conocimientos de los colaboradores para responder a 

las preguntas de los usuarios?  

          

 
  

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 



 

 

ANEXO 4 

Ficha de validación de los instrumentos para la recolección de datos 

Variable 01: Gestión municipal. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Variable 02: Calidad del servico público. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ANEXO 5 

Índice de la V de Ayken. 

 
Variable 1: Gestión municipal 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D2 

P5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D3 

P9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D4 

P13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

  

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P3 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D2 

P5 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P6 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P7 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D3 

P9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P11 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P12 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D4 

P13 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P14 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P15 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 



 

 

P16 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

 

 SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

P1 1.00 1.00 1.00 1.00 

P2 1.00 1.00 1.00 1.00 

P3 1.00 1.00 1.00 1.00 

P4 1.00 1.00 1.00 1.00 

P5 1.00 1.00 1.00 1.00 

P6 1.00 1.00 1.00 1.00 

P7 1.00 1.00 1.00 1.00 

P8 1.00 1.00 1.00 1.00 

P9 1.00 1.00 1.00 1.00 

P10 1.00 1.00 1.00 1.00 

P11 1.00 1.00 1.00 1.00 

P12 1.00 1.00 1.00 1.00 

P13 1.00 1.00 1.00 1.00 

P14 1.00 1.00 1.00 1.00 

P15 1.00 1.00 1.00 1.00 

P16 1.00 1.00 1.00 1.00 

 

 

V de Ayken  1.00 

 

 

 

 

 

 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

DIMENSIONES V Li Ls V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

D1 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

D2 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

D3 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

D4 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

Instrumento por Criterio 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

Instrumento  Global 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 



 

 

 

Variable 2: Calidad del servicio público 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D2 

P5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P7 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D3 

P9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P10 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P12 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D4 

P13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D5 

P17 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P19 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P2 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P3 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P4 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D2 

P5 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P6 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P7 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P8 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D3 

P9 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P10 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P11 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P12 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D4 

P13 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P14 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P15 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 



 

 

P16 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

D5 

P17 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P18 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

P19 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 

 
  

 
 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

DIMENSIONES V Li Ls V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

D1 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

D2 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

D3 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

D4 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

D5 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

Instrumento por Criterio 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

Instrumento  Global 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 1.00 0.84 1.00 

 
  

V de Ayken  1.00 

 
 

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 

1.00 1.00 1.00 1.00 



 

 

ANEXO 06: Confiabilidad de instrumentos de investigación (Alfa de Cronbach). 

Tabla estadística de fiabilidad: Gestión Municipal. 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.87 16 

                                                               Fuente: Elaborado según la aplicación de instrumentos de la prueba piloto 

 

Tabla estadística de fiabilidad: Calidad del servicio público. 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0.86 19 

    Fuente: Elaborado según la aplicación de instrumentos de la prueba piloto 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 7 

Consentimiento informado. 
 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 



 

 

Anexo 8 

Reporte de similitud en software Turnitin 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 9 

Base de datos estadísticos muestra piloto 

V1: Gestión municipal 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 



 

 

V: Calidad del servicio público. 

 

 

   

  

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

P1 P2 P3 P4 SUB TOTAL P5 P6 P7 P8

SUB 

TOTA

L

P09 P10 P11 P12 SUB TOTAL P13 P14 P15 P16
SUB 

TOTAL

1 3 3 2 3 11 4 3 2 3 12 4 3 2 3 12 3 2 2 4 11 46

2 4 4 4 4 16 4 5 4 5 18 5 4 5 4 18 5 4 5 5 19 71

3 3 4 3 3 13 3 2 1 3 9 3 3 2 1 9 3 2 3 1 9 40

4 2 2 2 3 9 3 3 4 4 14 4 4 4 5 17 3 2 3 3 11 51

5 3 1 2 3 9 4 3 5 2 14 3 4 3 3 13 3 4 3 5 15 51

6 1 2 1 2 6 2 3 2 3 10 3 3 3 3 12 2 3 3 2 10 38

7 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 2 3 3 11 2 2 3 2 9 48

8 3 3 3 3 12 5 4 5 5 19 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 56

9 2 3 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 53

10 3 3 3 3 12 4 3 4 3 14 4 3 4 5 16 4 2 3 3 12 54

11 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 56

12 5 4 4 4 17 4 4 4 4 16 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 63

13 3 5 4 4 16 4 4 4 4 16 3 2 3 3 11 4 3 4 3 14 57

14 1 4 4 3 12 3 3 3 3 12 5 4 3 3 15 4 4 3 4 15 54

15 2 3 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 5 2 14 4 4 4 3 15 56

16 4 4 3 3 14 4 4 4 3 15 3 4 5 2 14 4 3 3 3 13 56

17 3 3 4 4 14 3 2 3 2 10 3 4 5 4 16 4 3 4 4 15 55

18 1 3 3 3 10 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 51

19 3 2 2 2 9 3 4 4 11 4 4 4 5 17 4 4 4 4 16 53

20 3 3 3 2 11 2 3 4 4 13 4 4 4 5 17 4 3 3 3 13 54

21 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 2 3 2 10 4 4 3 3 14 48

22 4 4 4 4 16 4 4 4 4 16 3 2 2 3 10 4 4 4 3 15 57

23 4 4 4 4 16 4 4 3 3 14 4 3 4 5 16 4 3 3 4 14 60

24 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 49

25 4 5 4 4 17 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 59

26 3 2 2 3 10 4 5 5 4 18 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 56

27 4 4 4 4 16 4 5 4 4 17 3 3 3 3 12 4 4 4 3 15 60

28 5 4 4 4 17 4 4 3 4 15 4 4 4 4 16 4 3 3 3 13 61

29 5 4 4 4 17 3 4 4 3 14 4 3 3 4 14 4 3 3 3 13 58

30 3 2 3 3 11 3 3 2 4 12 4 3 4 3 14 4 4 4 4 16 53

31 4 4 5 5 18 4 3 2 3 12 4 4 3 4 15 3 4 4 4 15 60

32 5 5 5 5 20 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 3 4 4 4 15 60

33 4 4 5 4 17 4 3 3 3 13 3 3 3 4 13 3 4 4 4 15 58

34 3 2 2 2 9 3 3 3 2 11 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 44

35 3 3 3 3 12 2 3 4 3 12 2 3 3 4 12 3 3 3 3 12 48

36 2 1 2 2 7 2 2 2 2 8 2 2 3 4 11 3 4 4 4 15 41

37 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 2 3 3 4 12 3 4 4 4 15 50

38 3 3 3 3 12 4 4 2 3 13 2 3 3 4 12 3 4 4 4 15 52

39 4 3 3 3 13 3 3 3 2 11 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 49

40 4 4 4 5 17 4 1 3 2 10 4 3 3 3 13 3 3 3 3 12 52

41 4 4 4 4 16 2 2 3 3 10 4 4 4 4 16 3 3 3 3 12 54

42 4 3 4 4 15 4 2 3 2 11 3 2 3 3 11 4 3 2 3 12 49

43 4 5 4 3 16 3 3 3 3 12 3 3 3 3 12 4 3 2 3 12 52

44 4 3 3 4 14 3 2 3 3 11 3 3 2 3 11 3 3 3 4 13 49

45 4 3 4 3 14 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 3 4 3 3 13 48

46 4 3 5 4 16 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 2 4 4 4 14 53

47 3 3 3 5 14 3 3 2 3 11 3 3 2 3 11 4 3 2 3 12 48

48 3 4 3 4 14 3 2 2 3 10 3 3 3 3 12 2 2 3 4 11 47

49 3 3 4 3 13 3 3 2 3 11 3 3 2 3 11 2 3 2 4 11 46

50 4 4 4 3 15 3 2 2 3 10 3 3 3 3 12 4 2 3 3 12 49

51 3 4 3 3 13 3 2 2 3 10 3 2 3 3 11 2 3 2 2 9 43

52 4 4 4 3 15 3 3 2 3 11 3 3 3 2 11 4 2 3 3 12 49

53 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 2 3 2 2 9 43

54 3 3 4 4 14 3 3 3 2 11 3 3 3 2 11 4 2 3 3 12 48

55 4 3 3 4 14 3 2 2 3 10 2 2 3 2 9 2 3 2 4 11 44

56 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 3 3 3 2 11 4 2 3 3 12 44

57 4 3 2 3 12 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 2 3 2 2 9 44

58 3 3 2 2 10 4 2 3 2 11 2 3 3 2 10 4 2 3 3 12 43

59 4 3 4 4 15 4 2 2 3 11 3 2 2 3 10 2 3 2 4 11 47

60 3 3 3 3 12 4 3 3 3 13 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 45

61 4 5 5 5 19 4 4 3 2 13 3 2 2 3 10 2 3 2 2 9 51

62 3 4 4 4 15 4 2 3 3 12 3 3 3 2 11 3 2 3 4 12 50

63 4 3 7 3 2 1 2 8 2 2 2 3 9 2 3 2 3 10 34

64 3 4 3 4 14 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 2 3 2 10 47

65 4 5 3 5 17 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 2 3 2 4 11 51

66 3 2 3 3 11 2 1 3 3 9 3 3 3 3 12 3 2 3 4 12 44

67 2 1 3 1 7 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 3 2 2 9 37

68 5 4 4 4 17 2 3 2 3 10 3 2 3 2 10 3 2 3 3 11 48

69 4 4 4 4 16 2 2 3 3 10 2 2 2 3 9 2 2 2 3 9 44

70 4 4 4 4 16 2 3 2 2 9 2 1 1 2 6 2 2 2 2 8 39

71 4 5 5 5 19 2 3 3 3 11 2 3 3 3 11 2 3 3 4 12 53

72 4 5 4 5 18 3 1 2 3 9 2 3 2 3 10 2 2 2 2 8 45

73 3 4 3 3 13 3 2 3 3 11 3 1 2 3 9 2 3 3 3 11 44

74 3 2 3 2 10 3 3 2 2 10 2 1 2 3 8 2 2 2 3 9 37

75 3 3 2 3 11 2 3 3 2 10 2 1 2 3 8 3 2 3 2 10 39

76 4 4 4 4 16 2 2 2 2 8 3 2 2 3 10 3 3 2 4 12 46

77 2 1 1 1 5 3 2 2 3 10 3 3 2 3 11 3 2 3 2 10 36

78 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 3 2 2 3 10 3 2 2 3 10 42

79 4 4 5 4 17 3 3 3 3 12 3 2 2 3 10 3 2 3 3 11 50

80 2 3 2 2 9 2 2 3 3 10 3 2 3 3 11 3 2 2 2 9 39

81 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 3 2 2 2 9 2 2 3 3 10 42

82 3 3 3 3 12 2 2 3 3 10 3 3 3 2 11 3 2 2 2 9 42

83 3 2 2 3 10 3 3 3 2 11 3 3 3 2 11 2 2 2 3 9 41

84 4 4 4 4 16 2 2 3 3 10 3 3 3 2 11 3 2 3 2 10 47

85 5 4 5 4 18 2 3 33 3 41 3 2 2 2 9 2 2 2 3 9 77

86 5 5 4 4 18 2 2 3 3 10 2 2 3 3 10 2 2 3 2 9 47

87 4 4 5 5 18 3 3 3 3 12 2 2 3 2 9 2 2 2 3 9 48

88 3 3 2 3 11 2 2 3 3 10 2 1 2 3 8 2 2 3 2 9 38

89 1 1 1 1 4 3 3 3 2 11 2 1 3 3 9 2 2 2 3 9 33

90 2 2 2 2 8 3 2 3 3 11 3 2 3 2 10 2 3 3 2 10 39

91 5 4 3 3 15 3 3 3 2 11 3 2 2 2 9 2 2 2 3 9 44

92 3 5 3 3 14 3 2 3 3 11 3 2 3 2 10 3 3 3 2 11 46

93 2 3 4 5 14 3 3 3 2 11 3 2 2 3 10 2 2 2 3 9 44

94 4 5 4 3 16 2 2 3 3 10 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 49

95 2 3 2 3 10 2 3 3 2 10 3 3 2 3 11 2 2 2 3 9 40

96 4 3 3 3 13 2 2 3 3 10 3 3 3 3 12 3 3 3 2 11 46

97 2 3 4 5 14 3 3 3 2 11 3 3 2 3 11 2 2 2 3 9 45

98 3 5 4 3 15 2 2 3 3 10 3 3 2 3 11 3 3 2 2 10 46

99 3 3 5 4 15 2 3 3 2 10 2 2 3 3 10 2 2 3 3 10 45

100 3 2 3 3 11 3 3 3 3 12 2 1 3 2 8 3 2 2 2 9 40

PRESUPUESTO FINANCIERO Y  TRIBUTARIO EVALUCIÓN DE CONTROL
PUNTAJE 

TOTAL

VARIABLE 01: GESTIÓN MUNICIPAL 

N° DE 

ENCUESTAS

PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO MUNICIPAL ORGANIZACIÓN

Anexo 10 

Base de datos estadísticos de la investigación 

V1: Gestión Municipal. 



 

 

P1 P2 P3 P4
SUB 

TOTAL
P5 P6 P7 P8

SUB 

TOTAL
P09 P10 P11 P12 SUB TOTAL P13 P14 P15 P16

SUB 

TOTAL
P17 P18 P19

SUB 

TOTAL

1 5 4 4 5 18 3 4 2 4 13 3 4 3 2 12 1 3 4 4 26 3 2 3 43 86

2 3 3 3 3 12 3 3 2 3 11 3 3 3 3 12 2 2 4 4 27 3 4 4 46 81

3 4 3 4 3 14 5 4 3 2 14 3 3 3 2 11 3 3 3 3 25 3 4 3 44 83

4 3 3 2 1 9 5 4 2 1 12 4 5 4 5 18 2 3 4 3 35 3 4 3 54 93

5 5 4 3 3 15 5 4 3 2 14 4 4 5 4 17 3 3 3 3 33 4 3 4 52 98

6 2 3 3 3 11 4 3 4 3 14 5 2 3 5 15 4 4 4 4 36 4 4 4 60 100

7 3 3 3 3 12 4 4 4 4 16 3 5 3 2 13 5 4 5 3 32 3 4 3 56 97

8 2 3 3 2 10 4 2 2 4 12 3 4 2 3 12 2 3 2 2 24 3 3 4 39 73

9 2 2 2 2 8 2 4 3 4 13 3 5 5 2 15 3 2 3 4 29 2 2 2 45 81

10 3 4 3 2 12 3 3 3 4 13 4 2 4 2 12 2 3 3 2 24 4 4 4 42 79

11 2 2 2 2 8 3 4 4 3 14 3 3 5 5 16 3 2 2 3 31 3 3 2 47 85

12 3 4 3 3 13 4 4 4 4 16 4 2 2 4 12 2 3 4 2 27 2 2 5 42 83

13 2 2 3 2 9 3 4 3 3 13 3 5 3 5 16 5 2 2 4 34 4 4 4 55 93

14 3 4 3 2 12 4 3 4 4 15 4 4 2 2 12 4 3 3 2 26 3 2 2 43 82

15 2 2 3 2 9 4 4 4 4 16 3 5 5 3 16 2 2 2 4 29 3 3 5 45 86

16 2 4 3 9 3 4 3 4 14 4 2 4 2 12 3 2 4 3 26 2 2 4 42 77

17 2 2 2 3 9 4 3 4 4 15 3 4 5 2 14 2 4 2 2 26 4 4 2 44 82

18 2 4 3 2 11 4 4 4 3 15 4 5 2 4 15 5 2 3 4 33 4 2 5 53 94

19 2 2 2 3 9 3 4 4 3 14 5 2 3 5 15 2 3 2 5 32 3 4 47 85

20 2 2 3 2 9 4 4 4 3 15 4 2 2 2 10 3 4 4 2 25 3 2 2 43 77

21 2 3 2 2 9 3 3 4 3 13 3 2 5 3 13 2 3 2 3 26 4 5 40 75

22 2 2 3 1 8 4 4 4 3 15 3 5 4 2 14 5 4 2 27 5 2 4 45 82

23 3 3 2 2 10 3 4 4 3 14 4 4 2 2 12 4 3 3 4 28 5 3 2 50 86

24 3 2 3 3 11 4 4 3 3 14 3 5 3 4 15 5 4 2 5 35 2 2 5 55 95

25 3 3 2 3 11 3 4 4 3 14 4 2 2 5 13 2 3 3 2 28 3 4 4 45 83

26 3 2 3 2 10 4 3 4 4 15 3 2 5 2 12 3 2 2 3 24 2 2 2 38 75

27 3 3 2 3 11 4 3 4 3 14 4 2 4 3 13 2 4 4 2 28 4 3 5 47 85

28 3 2 3 2 10 4 3 3 4 14 3 2 2 2 9 5 2 2 4 24 3 2 4 42 75

29 3 2 3 3 11 4 3 3 4 14 4 3 3 2 12 4 3 3 5 29 2 4 3 50 87

30 2 3 3 3 11 4 3 4 4 15 3 2 3 4 12 2 2 2 2 24 4 2 3 38 76

31 2 2 2 2 8 3 3 4 4 14 4 4 3 5 16 3 4 4 3 35 2 3 3 54 92

32 3 2 2 2 9 3 3 4 3 13 3 5 3 2 13 3 2 2 2 24 3 2 3 38 73

33 2 3 2 2 9 4 3 3 4 14 4 2 2 3 11 2 3 3 5 27 2 4 3 46 80

34 3 2 2 2 9 4 3 4 3 14 3 3 5 2 13 5 2 2 2 26 4 2 3 43 79

35 2 3 3 3 11 3 3 4 4 14 4 2 4 2 12 4 4 4 2 28 2 3 3 47 84

36 3 2 2 3 10 3 4 4 3 14 3 4 2 3 12 5 2 2 3 27 3 2 3 44 80

37 2 3 2 2 9 4 3 4 3 14 4 5 2 2 13 2 2 3 2 24 2 4 3 39 75

38 3 2 3 2 10 3 4 4 4 15 3 2 3 2 10 2 3 2 4 23 4 2 3 40 75

39 2 3 2 3 10 4 4 4 4 16 4 3 2 5 14 3 2 4 2 30 2 3 3 46 86

40 3 2 3 3 11 3 3 3 4 13 3 2 5 2 12 2 3 2 3 24 3 2 3 39 75

41 2 3 2 2 9 4 3 4 4 15 4 4 4 5 17 5 2 3 2 34 2 4 3 52 93

42 3 2 2 7 3 3 3 4 13 3 5 2 2 12 4 3 2 4 27 4 2 3 46 78

43 2 3 3 2 10 4 3 3 3 13 4 2 2 5 13 2 2 4 2 28 2 3 3 43 79

44 3 2 3 2 10 3 3 4 4 14 3 3 3 2 11 2 3 2 3 23 3 2 3 38 73

45 2 3 3 3 11 4 4 4 4 16 4 3 2 2 11 3 2 3 2 23 2 4 3 39 77

46 3 2 3 2 10 3 3 3 3 12 3 2 5 5 15 2 3 2 4 31 4 2 3 48 85

47 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 4 4 4 2 14 5 2 3 2 28 2 3 3 45 82

48 3 2 2 2 9 4 3 3 4 14 3 5 2 5 15 4 3 2 3 32 3 2 3 49 87

49 2 3 2 3 10 3 3 4 3 13 4 2 2 2 10 2 2 5 2 23 2 4 3 40 73

50 3 2 2 2 9 3 4 3 4 14 3 3 3 2 11 2 3 4 4 26 4 2 3 45 79

51 2 3 2 3 10 4 4 3 3 14 4 2 2 5 13 3 2 2 2 27 2 3 3 41 78

52 3 2 3 2 10 4 3 4 4 15 3 5 5 2 15 2 3 2 3 27 3 2 3 42 82

53 2 3 3 3 11 3 3 4 4 14 4 4 4 3 15 5 2 3 2 30 2 4 2 48 88

54 2 2 2 2 8 4 3 3 4 14 3 5 5 2 15 4 3 3 4 31 4 2 4 51 88

55 2 3 3 3 11 4 3 3 3 13 2 2 2 5 11 5 2 3 2 28 2 3 2 45 80

56 3 2 2 2 9 4 4 4 4 16 1 3 2 2 8 2 3 2 3 20 3 2 3 35 68

57 2 3 3 3 11 4 3 4 4 15 2 2 3 3 10 3 2 5 2 25 2 4 2 43 79

58 2 2 2 2 8 4 4 4 4 16 1 5 2 2 10 2 3 4 4 25 4 2 5 44 78

59 2 3 3 3 11 3 3 3 3 12 2 4 5 5 16 2 2 5 2 32 2 3 4 48 87

60 3 2 2 2 9 4 4 4 3 15 5 4 4 2 15 5 3 2 3 30 3 2 2 48 87

61 2 3 3 3 11 3 3 4 4 14 2 5 2 3 12 4 2 3 2 26 2 4 3 43 80

62 2 2 2 2 8 4 3 3 4 14 1 2 2 2 7 5 3 3 4 24 2 2 2 43 72

63 2 3 3 3 11 3 4 3 4 14 2 3 3 5 13 2 2 2 2 26 2 3 5 39 77

64 3 2 2 2 9 4 3 3 4 14 3 2 2 2 9 3 3 3 3 23 4 2 4 41 73

65 2 3 3 3 11 3 4 3 4 14 1 2 2 3 8 2 2 5 2 22 2 4 2 39 72

66 3 2 2 2 9 3 4 3 4 14 3 5 5 2 15 5 3 4 4 33 4 2 3 55 93

67 2 4 3 3 12 3 4 3 3 13 2 4 4 5 15 4 2 5 2 33 2 3 2 51 91

68 3 3 2 2 10 4 4 3 3 14 1 5 5 2 13 5 5 2 3 30 3 2 5 50 87

69 2 2 3 3 10 4 4 3 3 14 3 2 2 3 10 2 2 2 19 2 4 4 31 65

70 3 3 2 2 10 4 3 4 3 14 2 3 2 2 9 2 5 2 4 24 4 2 2 43 76

71 3 4 3 3 13 3 3 3 3 12 1 2 3 2 8 3 5 3 2 23 2 3 3 41 74

72 2 3 2 2 9 3 3 3 3 12 2 2 2 3 9 2 5 2 3 24 3 3 2 42 72

73 3 2 3 3 11 4 4 4 4 16 3 4 5 5 17 5 5 2 2 36 2 2 5 54 98

74 3 3 2 2 10 3 3 3 3 12 2 5 5 2 14 4 5 4 4 33 4 4 4 58 94

75 3 3 2 3 11 4 4 4 4 16 3 2 3 3 11 5 2 2 2 25 2 2 2 40 78

76 3 3 3 2 11 3 4 3 4 14 2 4 2 2 10 5 2 3 3 25 3 3 3 44 79

77 3 3 2 3 11 3 4 4 4 15 4 3 5 5 17 2 3 2 2 31 2 2 2 44 87

78 3 3 3 2 11 3 3 4 3 13 5 4 4 5 18 2 2 4 4 35 4 4 5 55 97

3 3 3 2 3 11 3 3 4 4 14 2 2 5 5 14 5 3 2 2 31 2 2 4 47 86

80 3 3 2 2 10 4 3 3 3 13 3 5 2 5 15 4 2 2 3 31 3 3 5 48 86

81 3 3 3 3 12 4 3 4 4 15 2 3 3 2 10 5 3 4 2 26 2 2 2 44 81

82 3 3 2 2 10 3 3 3 3 12 5 3 2 2 12 2 2 2 4 24 4 4 3 42 76

83 3 3 2 3 11 4 3 3 4 14 4 5 5 2 16 3 5 3 2 31 2 5 2 51 92

84 3 3 3 2 11 4 3 4 3 14 2 2 3 2 9 2 3 2 5 23 3 2 5 40 74

85 2 2 2 3 9 3 3 4 3 13 3 3 3 3 12 5 3 4 5 32 2 3 2 54 88

86 3 2 2 2 9 3 4 3 4 14 2 2 2 2 8 4 3 2 2 21 4 2 3 38 69

87 2 2 3 3 10 4 3 3 4 14 5 2 5 3 15 5 3 4 3 33 2 4 2 54 93

88 3 2 2 2 9 4 3 3 4 14 4 4 5 2 15 2 2 2 2 25 3 5 4 41 79

89 2 3 2 3 10 3 3 3 4 13 2 5 2 2 11 5 5 2 4 29 2 2 5 49 83

90 3 2 3 2 10 4 4 4 4 16 3 2 3 3 11 2 5 4 2 27 4 3 2 47 84

91 2 3 2 3 10 4 3 4 3 14 2 4 3 2 11 4 4 2 3 26 2 2 3 43 78

92 3 2 3 2 10 3 4 3 3 13 5 4 3 2 14 5 5 2 2 30 2 4 2 50 87

93 2 2 2 3 9 4 3 3 4 14 4 5 3 4 16 2 5 3 4 34 2 5 5 55 94

94 3 4 3 2 12 3 4 3 4 14 2 2 2 2 8 5 5 2 2 24 3 2 4 43 77

95 2 2 2 3 9 4 3 3 4 14 3 3 5 3 14 4 2 2 3 28 2 3 5 44 81

96 3 4 3 2 12 3 4 3 4 14 2 4 3 2 11 2 3 2 2 22 4 2 2 37 74

97 2 2 2 3 9 4 3 4 4 15 5 5 2 4 16 2 2 2 4 30 2 4 3 46 86

98 3 4 3 2 12 5 4 4 4 17 4 3 5 2 14 2 5 5 2 30 3 5 5 52 95

99 2 2 2 3 9 3 3 4 4 14 2 2 2 3 9 2 3 2 3 22 2 2 2 36 68

100 3 3 3 2 11 3 4 4 3 14 3 2 2 2 9 5 2 3 2 23 4 3 2 42 76

VARIABLE 01: CALIDAD DEL SERVICO PUBLICO

N° DE 

ENCUESTAS

NECESIDADES DE LA PERSONA VALOR DEL SERVICIO FORTALECIMIENTO DEL SERVICIO 
PUNTAJE 

TOTAL

LIDERAZGO CULTURA DE CALIDAD

V2: Calidad del Servicio Público.



 

 

Anexo 11 

Constancia de autorización donde se ejecutó la investigación. 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Anexo 12 

Autorización de la organización para publicar la identidad en los resultados de 

las investigaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




