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RESUMEN

La investigacion aporta al ODS N°17 donde se destaca la necesidad de fortalecer las
alianzas entre gobiernos, sector privado, sociedad civil y organizaciones
internacionales; siendo el objetivo analizar la relacion entre gestion municipal y
calidad de servicio publico en una region del norte del Pera, 2024. La metodologia es
de tipo basica, con una perspectiva cuantitativa y adopta un disefio no experimental
transversal, descriptivo y correlacional, siendo la poblacion conformada por un total
de 800 colaboradores de la institucion en investigacion y la muestra esta conformada
por 260 trabajadores de las areas administrativas claves de la municipalidad bajo
analisis; haciendo uso del muestreo probabilistico simple. Los resultados evidencian
gue hay una relacion positiva débil de la gestion municipal con las dimensiones de
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia y se
concluydé que existe una influencia positiva débil entre las variables identificadas,
considerando un de Rho de Spearman entre gestién municipal y la calidad de los
servicios publicos de 0.165; observando que si bien hay una relacion positiva, aun se
necesita mejorar en la gestion municipal para contribuir a brindar servicios publicos
de calidad.

Palabras clave: gestion municipal, calidad de servicio publica, servicios publicos.



ABSTRACT

The research contributes to SDG No. 17, which highlights the need to strengthen
alliances between governments, the private sector, civil society and international
organizations; The objective being to analyze the relationship between municipal
management and quality of public service in a region of northern Peru, 2024. The
methodology is basic, with a quantitative perspective and adopts a non-experimental
transversal, descriptive and correlational design, with the population being made up
of a total of 800 collaborators from the institution under investigation and the sample
is made up of 260 workers from the key administrative areas of the municipality under
analysis; making use of simple probabilistic sampling. The results show that there is a
weak positive relationship between municipal management and the dimensions of
tangible elements, reliability, responsiveness, security and empathy and it was
concluded that there is a weak positive influence between the identified variables,
considering a Spearman’'s Rho between municipal management and the quality of
public services of 0.165; observing that although there is a positive relationship, there
is still a need to improve municipal management to contribute to providing quality
public services.

Keywords: municipal management, quality of public service, public services.



l. INTRODUCCION

La gestion municipal (GM) fue considerada un desempefio de gobierno que
involucro administrar los recursos publicos para beneficio de la ciudadania,
buscando administrar el bienestar de la poblacion, siendo un conjunto de sucesos
para el logro de las metas en torno a brindar servicios publicos oportunos y eficiente
ala ciudadania (Lopez et al., 2021).

Por su parte la calidad de servicio publico (CSP) fue considerado por un
conglomerado de caracteristicas para satisfacer a la ciudadania, teniendo en
cuenta una serie de atributos a partir de las capacidades de satisfacer los
requerimientos y expectativas que permitio atender determinadas necesidades
(Pinchi & Bardales, 2020).

En el entorno internacional los entornos subnacionales presentaron
problemas en la implementacion de la GM, debido a practicas inadecuadas en los
procesos misionales sin un enfoque de procesos y de resultados; siendo aspectos
cruciales para lograr la relevancia del integro de la GM y se entendio la gestion
municipal como el grupo de politicas y procedimientos respaldados en una
estructura organizativa oportuna y con una meta concreta (Triana, 2018).

Por otro lado, en la gestién municipal varios paises, fueron observando una
real problemética en los servicios publicos ofrecidos por el paradigma tradicional
sin innovacién que se usa en los modelos municipales como un enfoque de
planificacion, uno de procesos y sin una cultura de transformacion que impulse la
gestion publica basado en evidencias para el ciudadano con un uso eficiente de los
recursos publicos (Lopez et al., 2021). En este contexto Estrada (2019) sostuvo que
la CSP partié de un aspecto normativo, sino también una relevancia por mandato
gue considerdé llevar a cabo las funciones del estado que implican asegurar servicios
relevantes para la ciudadania.

En la regidn de Latinoamérica las municipalidades fueron caracterizado por
observar problemas relacionados a las deficiencias en los servicios publicos que se
reflejan en grandes brechas sociales que no se resuelven y presupuestos
ejecutados de baja calidad y sin ser sostenibles; de esta forma se observaron
deficiencias en las areas y gerencias respectivas para la escasa fiabilidad y el poco
interés del aspecto de seguridad y transparencia en los procesos junto a su calidad
en la ejecuciéon de gasto y que unido a la problematica de los procesos de soporte

conllevaron a que los servicios publicos carecen de calidad (Pinchi & Bardales,
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2020).

De ahi que los administradores de servicios publicos reconocieron la
relevancia de adherirse a los parametros de calidad, los cuales valoraron
considerablemente debido a las posibles sanciones por un rendimiento deficiente.

En un escenario Guaranda (2020) considero que el desafio radica en que las
municipalidades carecen de las capacitaciones y condiciones esenciales para
competir de manera efectiva; esta situaciéon guardo relacion con la perspectiva de
dar soporte de adecuados servicios proporcionados por las entidad subnacionales;
siendo la relevancia un resultado de un proceso cuyo propésito fue brindar
satisfaccion tanto en los ciudadanos como en los trabajadores de la institucion
(Corduneanu et al., 2020; Duygan et al., 2023; Gamboa et al., 2022).

En Peru la Ley de Modernizacion del estado involucro desde el afio 2012 el
marco normativo de la modernizacion del territorio peruano abordaron el problema
de bienes, servicios y regulaciones que no alinearon a los requerimientos de los
ciudadanos y al aporte de valor relevante orientado al ciudadano, de ahi la
necesidad fue plantear un estado moderno en las entidades publicas como las
municipalidad para brindar servicios publicos de calidad, requirieron fomentar una
sociedad democrética y lograron reducir las desigualdades a partir de fomentar la
inversion privada y un equilibrio en los mercados (Barragan, 2022; Blutman & Hoya,
2019; Presidencia de Consejo de Ministros, 2022).

El problema en la region Tumbes fue la baja capacidad estatal para la entrega
|de los servicios publicos que en el periodo 2015-2021 fue de 55.92 y reflejo una débil
capacidad de entregar los servicios publicos dirigidos a la ciudadania que implico
una brecha en los servicios misionales que se brind6 en todo pais, encontrandose
por debajo del promedio de los departamentos; mostraron una gestion municipal
ineficiente en los gobiernos locales (Calderdn et al., 2022; Cano, 2020; Cafari &
Hancco, 2021; Centro Nacional de Planeamiento Estratégico, 2022; Instituto
Peruano de Economia, 2023).

La municipalidad provincial bajo estudio presento diversas dificultades en las
aristas, derivados de una gestion municipal ineficiente; esto conllevaron a que los
ciudadanos no disfruten de un servicio de calidad, generando descontento en la
comunidad; siendo la capacidad de la municipalidad para abordar de inmediato los

problemas existentes es limitada, evidenciaron una carencia de liderazgo en el
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desarrollo de los objetivos plasmados.

Las principales causas partieron de una débil gestibn municipal para crear
valor publico al ciudadano, es no tener claridad en las competencias, funciones y
roles que la entidad tiene para lograr hacer efectivas las intervenciones publicas;
las limitadas capacidades en la gestion interna de la entidad que no conoce los
servicios misionales ni se articula sus instrumentos de gestion interna con el
presupuesto institucional, ni el enfoque de procesos, ni la articulacion con enfoque
de planificaciones estratégica (Presidencia de Consejo de Ministros, 2022).

Considerando el Objetivo de Desarrollo Sostenible N°17 destacaron la
necesidad de fortalecer las alianzas entre gobiernos, sector privado, sociedad civil
y organizaciones internacionales; estas colaboraciones debieron basarse en
principios de inclusién, equidad y responsabilidad compartida, y debieron estar
orientadas hacia la movilizacién de recursos financieros, tecnolégicos y humanos
de manera efectiva y sostenible (Comision Econémica para América Latina y El
Caribe, 2022).

Abordar el problema requerira el planteamiento del problema como: ¢ Cuél
es la relacion entre GM y CSP en una region del Norte del Pera, 20247

La investigacion se justificO desde la perspectiva tedrica, un aporte en el
contexto de la gobernanza publica y la relevancia de los servicios permitié un
desarrollo tedrico en la administracion municipal; explorando estas conexiones que
permitieron ampliar la comprension tedrica de los aspectos relevantes que afectan
en la importancia de los servicios brindados a nivel municipal, sentando las bases
para futuras investigaciones y desarrollos teéricos en este ambito.

En el aporte social, la CSP tuvo una afectacion directa en la vida de las
personas, siendo una gestion municipal eficaz y una prestacion de servicios
publicos de calidad las que contribuyen directamente al bienestar y satisfaccion de
la comunidad al entender y mejorar esta relacion; se buscaron directamente elevar
el nivel de vida de las personas del territorio bajo estudio.

En términos practicos, los resultados de esta investigacion pueden ser
sumamente Utiles para los responsables de las decisiones criticas en la gestion
municipal y ofreceran informacion valiosa sobre areas especificas que necesitan
atencion y mejora, permitiendo la ejecucion de estrategias relevantes para optimizar

la CSP misionales. Desde el enfoque metodoldgico, la investigacion empleara un
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enfoque cuantitativo, de tipo béasico, nivel descriptivo-correlaciona y disefio no
experimental; brindado una comprension completa y detallada de la asociacion
entre la GM y la CSP, utilizando datos cuantitativos para comprender la conexion

de las variables bajo analisis.

El objetivo general: Analizar la relacion entre GM y CSP en una region del
Norte del Perd, 2024. Para lo cual se plantean los siguientes objetivos especificos:
Determinar la relacion entre GM y elementos tangibles en una region del Norte del
Peru, 2024; Determinar la relacién entre GM y fiabilidad en una region del Norte del
Peru, 2024; Determinar la relacion entre GM y capacidad de respuesta en una region
del Norte del Peru, 2024; Determinar la relacion entre GM y seguridad en una region
del Norte del Peru, 2024 y Determinar la relacion entre gestion municipal y empatia
en una region del Norte del Pert, 2024

En el entorno internacional encontramos a Garcia (2023) plantea el objetivo
de analizar el gobierno abierto y la incidencia en la CSP en una entidad publica, la
metodologia es mixta usando los datos cuantitativos y cualitativos, aplicando una
muestra de 382 personas, los resultados encontrados consideran que la ciudadania
por medio de la dimensiones de transparencia, participacion, innovacion y
colaboracion tiene un involucramiento ciudadano dado que presenta una débil
participacion y toma en cuenta una débil relacion entre las variables y concluy6 que
las estrategias para mejorar los servicios basicos requiere de mecanismos de
participacion y uso de la tecnologia.

Mientras Hoglund et al (2021) parte del objetivo de analizar la gestidn
estratégica y las practicas de control de gestion en relacién con el valor publico, el
paradigma es cuantitativo con un disefio de caso longitudinal y considerando
meétodos cualitativos en el periodo 2017-2019, los resultados muestran un entorno
entre la creacion de valor publico y la capacidad operativa, teniendo una alineacion
estratégica para el control de la gestién que es impulsado politicamente y concluy6
un creciente interés del tridngulo estratégico en el marco analitico de los factores
politicos y agendas gubernamentales con el liderazgo politico.

Para Ganga et al (2019) se orientd a determinar la CSP en el servicio de un
juzgado en una entidad publica considerando un aporte especifico, este tipo de
estudio empleo un enfoque exploratorio, descriptivo y transversal y se empled un

cuestionario basado en las cinco dimensiones propuestas por Parasuraman,
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Zeithaml y Berry, usado para los adultos mayores considerando el uso de los datos
para resolver una calidad de servicio muy poco oportuno y constante se encuentra
sometido a los problemas de la administracién, burocracia y atencion de los
usuarios, teniendo una brecha con lo expectativas del servicio y concluyd que la

calidad medida por el modelo SERVQUAL considera que el nivel de calidad es baja.

En el caso de Villasmil et al (2021) abordo realizar la conexién entre el
liderazgo ético y la gestion municipal en una alcaldia de Zulia, la metodologia fue
bajo el paradigma cualitativo, enfoque etnogréfico, caracter transversal y un
enfoque epistémico, usando la técnica de la entrevista, los hallazgos destacaron la
influencia del liderazgo en los aspectos desarrollados de los aspectos publicos en
una municipalidad, considerando un esfuerzo relevante de las transformacion en
términos politico, juridico y econémico de acuerdo a los parametros de comparacion
social y concluyé una relevancia entre el liderazgo ético y la gestién municipal.

En el &mbito nacional Malpartida et al (2021) parti6é del objetivo de identificar
la conexion de la GM en la gobernabilidad como el bienestar de los ciudadanos, la
metodologia es descriptiva-correlacional usando los datos en el periodo 2015-2020
los documentos sobre el tema, haciendo una revision sistematica; los hallazgos
asociados mostraron una conexion positiva de la gestibn municipal con la
gobernabilidad al aplicar las politicas publicas de forma oportuna y tiene como
principales factores criticos los relacionados a la corrupcién del personal, la débil
articulacion intergubernamental y la deficiente capacidad de gasto y concluyé que
la GM es importante para los ciudadanos para asegurar la gobernabilidad y tener
una correcta gestion del logro de objetivos.

Para Tang (2021) considero el objetivo de sefalar la conexiéon entre la GM y
la CSP en una universidad, la metodologia es descriptivo-correlacional y con una
poblacidon de 40 trabajadores, haciendo uso del instrumento del cuestionario y los
resultados evidencian a través de una prueba no paramétrico evidencia que no hay
una asociaciéon entre la GM y la CSP; asi como en sus dimensiones de liderazgo y
planificacion estratégica con la calidad de servicios publicos no hay una relacion; la
supervision del capital humano y compromiso no se asocia con la CSP y tampoco
sefiala una conexion directa entre gestion de recursos financieros y materiales con
la CSP.

Mientras Quintanilla & Ccormoray (2022) partié del objetivo de evaluar el
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aporte de conexion entre la GM y la CSP en una entidad del estado, la investigacion
utilizada fue de tipo descriptiva correlacional, la muestra incluy6 a 69 residentes de
las 9 comunidades de un determinado distrito y 36 empleados de la entidad publica,
a quienes al aplicarse se relaciona con una conexion positiva de las variables
sefialadas identificadas y concluyé que hay una asociacion directa y positiva entre
las variables bajo analisis.

Para Ruiz (2022) por su parte, quiso explorar la asociacion entre la GM y la
CSP prestados por una entidad publica durante el periodo de gestién 2019-202, el
aporte metodolégico adoptado fue cuantitativo, con un aporte descriptivo-
correlacional y cuya muestra equivale a 31 participantes de la entidad, los
resultados consideran que el nivel predominante en la GM es el deficiente al igual
qgue la CSP, evidenciando la problematica de estudio y concluyo la presencia de un
quiebre que no satisface la necesidad de los ciudadanos, para evidenciar la
importancia de la CSP en la municipalidad.

Mientras Ayala & Blanco (2021) mediante su tesis, examinaron la conexion
entre la administracion municipal y la excelencia del servicio publico, la
investigacion se cataloga como basica, con un disefio no experimental, transversal,
descriptivo y correlacional, la poblacién en analisis abarcé a los 55 colaboradores
de la Gerencia de Finanzas y Administracibn municipal, se empleé la encuesta
como método, utilizando un cuestionario como instrumento, siendo los resultados
una asociacion sustancial entre la GM y la CSP en una entidad y concluyé que la
limitacion de consideracién administrativa en la institucion conlleva a una
contribucion de la relevancia en el servicio.

Por su parte Matos (2022) el aporte primordial de esta investigacién fue
evaluar la asociacion existente entre la GM y la CSP en una institucion publica, la
metodologia fue el paradigma cuantitativo correlacional no experimental de tipo
transversal, la poblacion de referencia consistié en treinta y tres (33) participantes,
a aquellos que se les administraron dos (2) cuestionarios cerrados, los resultados
reflejaron el vinculo que se reflejo en un coeficiente de 0.896 en la prueba no
paramétrica, con una relevancia de 0.00, lo que respaldé la hipodtesis alterna; la
CSP mostrd un nivel bajo en un 27.3% y la gestibn municipal presentd un nivel
deficiente en un 24.2% y se concluyd que esta conexion confirmo que conforme la

GM disminuye en calidad, la CSP también disminuye, y viceversa.
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Para la variable gestién municipal se adopto al aporte teorico del paradigma
de la gobernanza inteligente donde se basaron en los fundamentos de una nueva
filosofia 2.0 que consideraron los datos abiertos y la transparencia para la toma de
decisiones publicas y busca transformar y modernizar la administracion publica a
través del aporte relevante de la investigacion que conduce al desarrollo del aporte
tecnologico que incrementaron el bienestar de los ciudadanos y fortalecer la

democracia (Ghiggo et al., 2022; Huijbregts et al., 2022).

De esta forma el paradigma tedrico fue conducido a una transformacién del
modelo burocratico weberiano para lograr desde la teoria politica democratica una
creacion de valor publico considerando la colaboracion del ciudadano y brindandole
un nuevo rol a los aportes tecnoldgicos para el logro del sector publico (Duygan et
al., 2023; Patergiannaki & Pollalis, 2024).

La conceptualizacién de la variable GM fue comprendida como aquella

accion del gobierno para manejar los recursos disponibles de forma estratégica y
considera contribuir a mejorar la gestion municipal para lograr proyectar los
servicios municipales de tal forma que se comprenda un proceso gubernamental
integrador, explicito, organizado y participativo(Ayala & Blanco, 2021; Lépez, 2020)
Para nuestra investigacion fue considerar abordar el ciclo de la gestién publica para
identificar las dimensiones de la gestibn municipal, ello involucra a la planificacion,
presupuestacion, implementacion como dimensiones de la gestion publica
considerando el ciclo de la administracién publica para lograr producir servicios de
calidad a través de una mayor efectividad para el desarrollo (Comisién Econémica
para América Latina y El Caribe, 2024; Grandia & Volker, 2023).
La dimensién de planificacion involucraron las metas de objetivos relevantes y la
alineacion de los recursos permitié orientarse de forma estratégica a los objetivos
gue contribuya a la ejecucion de las politicas locales planteadas para orientar los
recursos estratégicos de forma efectiva para los elementos relevantes de la
investigacion y teniendo como indicadores a los objetivos institucionales,
fortalecimiento institucional, estrategias de politica publica e insumos (Boykin, 2023;
Comision Economica para América Latina y El Caribe, 2024).

La dimensién de presupuestacion involucro lo relacionado a la situacién
fiscal en términos de ingresos y egresos con la asignacion de recursos

publicosvcomo una herramienta que contribuya al logro de resultados de la gestion
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y ejecuto las politicas que se implementen en los programas estratégicos y tuvieron
como indicadores a las finanzas municipales, sistemas de administracion financiera,
y gestion presupuestaria (Cayatopa & Uriol, 2024; Comisibn Econdmica para
América Latina y El Caribe, 2024). La dimension de implementaciéon que fue
relevante en la implementacion del presupuesto a partir de la inversién publica o
el desarrollo de nuevos inventarios publicos para lograr el cumplimiento de los
procesos misionales que condujeron a una mirada estratégica en la puesta en
marcha relevante de la inversion publica y tiene como indicadores a la inversion
publica, los gastos en bienes, servicios y activos intangibles y gestion de procesos
(Comisién Economica para América Latina y El Caribe, 2024; Gutierrez, 2022).

La dimension de evaluacion considero evaluar los efectos a largo plazo y las
consecuencias sociales, economicas, ambientales y politicas de las politicas,
programas y proyectos publicos, siendo considerado el modelo ciclico de la
administracion publica para la retroalimentacion de los demés procesos para lograr
la efectividad en considerar los elementos transversales en los resultados
esperados (Comisién Econdmica para América Latina y El Caribe, 2024; Hoglund
et al., 2021).

Para la variable CSP se consider6 el aporte te6rico del modelo SERVQUAL
gue involucra entre lo que quiere el ciudadano y lo que ofertan las entidades publicas
detalladas por los usuarios de los servicios, que consideraron la complejidad
conceptual de satisfacer determinadas necesidades para lo cual se considero cinco
criterios de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia (Casiano et al., 2020; Castelnovo et al., 2023; Changalima & Mdee, 2023;
Pinchi & Bardales, 2020).

El modelo SERQUAL fue considerado uno de los enfoques de mayor uso
orientado a medir la calidad del servicio que permite evidenciar la
necesidades y expectativas de los clientes y la forma como lo aprecian para lograr
mejoras en sus diversas dimensiones (Mohedano, 2023). El modelo SERVQUAL
consider6 una herramienta ampliamente utilizada para medir la calidad del servicio
en diversas industrias logrando afrontar nuevos aportes para medir la calidad del
servicio y se calcula la brecha entre las expectativas y las percepciones para cada
dimensién. Esto se hace restando las puntuaciones de percepciones de las
puntuaciones de expectativas (Romani y Macedo, 2023).

Se consideré la conceptualizacion de la CSP como un grupo de aspectos
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descriptivos para satisfacer a la ciudadania, teniendo en cuenta una serie de
atributos a partir de las capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas
gue permita atender determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020).

De esta forma el nivel de percepcion relacionado a la prestacion y atributos
caracteristicos de una gestion municipal, requirié un nivel de percepcion registrado
en los ciudadanos para lograr la evaluacion subjetiva de los pobladores y conlleva
a percibir la forma de realizar una gestion municipal por parte de la municipalidad,
es decir que involucra caracterizar el entorno de desconfianza generado,
influenciado por la calidad de en la prestacion de los servicios publicos identificados
considerando los procesos misionales de la entidad (Casiano et al., 2020).

La dimension de elementos tangibles (ET) involucro la condicion fisica de los
elementos de infraestructura del servicio teniendo como elementos tangibles las
instalaciones, el equipo utilizado para proporcionar el servicio, la apariencia del
personal y cualquier material de comunicacion utilizado (Luna & Torres, 2022). En
una entidad publica, los tangibles se refirieron a los aspectos fisicos y materiales
del servicio que los ciudadanos pueden percibir y evaluar (Mohedano et al., 2023).

La dimension de fiabilidad (FI) partié de considera la capacidad de la entidad
para ejecutar por mandato sus aportes de forma concisa y relevante en la entidad;
siendo los ciudadanos lo que permiten contribuir los aspectos que entreguen de
forma confiable y sin errores (Luna & Torres, 2022). La fiabilidad en una entidad
publica se refirid a la capacidad de la organizacion para proporcionar los servicios
prometidos de manera precisa y consistente (Mohedano et al., 2023).

La dimension de capacidad de respuesta (CR) hizo relevancia a la forma
como actuan los colaboradores frente a la predisposicion de los clientes y generar
un aporte de atender un servicio rapido, incluyendo la disposiciéon para ayudar, la
rapidez en considerar el aporte hacia los clientes y la disposicién para resolver
problemas (Luna & Torres, 2022). La capacidad de respuesta en una entidad
publica se refirio a la disposicion y habilidad del personal para ayudar a los
ciudadanos y proporcionar un servicio rapido y eficiente (Mohedano et al., 2023).

La dimension de seguridad (SE) considero que los ciudadanos tienen en la
estructuracién de la asociacion para proporcionar el servicio de manera segura y
proteger su informacion personal y financiera, incluye la competencia del personal,
la seguridad fisica y la confiabilidad del servicio (Luna & Torres, 2022). La dimensién

de empatia (EM) considero el trato personalizado y la atencién individualizada que
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los clientes reciben por parte del personal de servicio, incluye la atencion, el interés
y el cuidado mostrado por el personal hacia los clientes, asi como la comprension
de sus necesidades y deseos (Luna & Torres, 2022).

Finalmente, la hipétesis general fue: Existe relacion significativa entre GM y
CSP en una region del Norte del Pera, 2024.
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IILMETODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion: En el aporte actual fue de tipo
basica, cuyo aporte considero como principal motivo aumentar la sapiencia sobre
un tema o fendbmeno sin lograr un aporte en ejecucion de forma inmediata (Cordoba
et al., 2023). La relevancia partio de orientar hacia una perspectiva cuantitativa y
adopto un disefio no experimental transversal, descriptivo y correlacional; siendo
descriptivo dado que se centra en describir fenbmenos tal como existen en la
realidad, sin intentar modificarlos o explicar por qué ocurren; mientras que lo
correlacional comprende la forma como se concibe la interaccion entre ambas
variables de estudio.
El esquema de analisis es el siguiente:

Figura 1
Esquema de investigacion
X
M
r
Y

Nota: Elaboracién propia

Donde:

X: Gestiéon municipal

Y: Calidad de los servicios publicos

M: Trabajadores de la municipalidad provincial de Tumbes, 2024

r: Relaciéon entre las variables

Variables: Tenemos 02 variables, la primera es la GM que considero un disefio de
procesos para lograr ejercer las funciones misionales para lograr ejercer un
bienestar en los ciudadanos que permita considerando sus etapas y funciones
estratégicas para lograr un aporte a la calidad de los servicios que brinda la entidad
y produce un aporte relevante (Ayala & Blanco, 2021). Se conceptualizo como

aquella actividad de gobierno que involucra administrar los recursos publicos para
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beneficio de la ciudadania, buscando administrar el bienestar de la poblacion,
siendo un conjunto de procesos para el dimensionamiento de logros en torno a

brindar servicios publicos oportunos y eficiente a la ciudadania (Lopez et al., 2021).

Esta variable fue objeto de un analisis exhaustivo mediante la revision de su
marco teodrico, permitiendo su dimensionamiento para la observacion e
interpretacion de sus diferentes facetas; este proceso se realizO mediante la
implementacion de un cuestionario de encuesta, disefiado con el propdsito de
captar las percepciones de los colaboradores a través de las 4 dimensiones como
son planificacién la cual comprende los indicadores obijetivos institucionales,
fortalecimiento institucional, estrategias de politica publica, insumos;
presupuestacion con sus indicadores finanzas municipales, sistemas de
administracion financiera, gestion presupuestaria; implementacibn con sus
indicadores inversion publica, gastos en bienes, servicios y activos intangibles,
gestion de procesos; y por ultimo evaluacion con sus indicadores valor publico
generado, resultados, impacto; con una escala de medicion ordinal.

La segunda variable CSP fue considerada como el grupo de caracteristicas
para satisfacer a la ciudadania, teniendo en cuenta una serie de atributos a partir
de las capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas que permita
atender determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020).

Esta variable fue objeto de un analisis exhaustivo mediante la revision de su
marco tedrico, permitiendo su dimensionamiento para la observacion e
interpretacion de sus diferentes facetas; este proceso se realiz6 mediante la
implementacion de un cuestionario de encuesta, disefiado con el propoésito de
captar las percepciones de los colaboradores por medio de las 5 dimensiones como
son elementos tangibles la cual comprende los indicadores equipamiento de
aspecto moderno, infraestructura fisica Optima, apariencia pulcra de los
colaboradores, elementos tangibles atractivos; fiabilidad con sus indicadores
cumplimiento de la norma, interés en la resolucién de problemas, realizar el servicio
a la primera, concluir en el tiempo promedio, no cometer errores; capacidad de
respuesta con sus indicadores colaboradores comunicativos, colaboradores
rapidos, colaboradores dispuestos a ayudar, colaboradores que responden;
seguridad con sus indicadores colaboradores que transmiten confianza,

ciudadanos nacionales y extranjeros seguros, colaboradores amables,
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colaboradores bien formados; y finalmente empatia con sus indicadores atencién
individualizada, horario conveniente, atencion personalizada de los colaboradores,
preocupacion por los intereses de los ciudadanos nacionales y extranjeros,
comprension por las necesidades (Casiano et al.,2020); con una escala de medicion

ordinal.

Poblacién y muestra: La poblacién fue tomada como aquel conglomerado de
personas elegidas para realizar una investigacion concerniente al objeto de estudio
gue requiere mirar los parametros que cumplen la investigacion relevante (Reyes,
2022). La poblacion fue conformada por un total de 800 colaboradores de la
institucion en investigacion, con un criterio de inclusion del personal que se
encuentra en el area administrativa en la municipalidad de estudio, y de criterio de
exclusion al personal que no se encuentra en el area administrativa en la
municipalidad investigada.

La muestra fue conceptualizada como el conjunto de elementos en un
estudio, que involucra ser un grupo representativo de la poblacion, esta conformada
por 260 trabajadores de las areas administrativas claves de la municipalidad bajo
andlisis (Reyes, 2022). El muestreo fue usado para diferenciar de la poblacion a los
elementos de estudio que son seleccionados de forma probabilistica y no
probabilistica (Reyes, 2022). Se hara uso del muestreo probabilistico simple, siendo
esta metodologia de muestreo, utilizada para elegir una muestra especifica.

La unidad de analisis requiri6 una cantidad exacta de un individuo que

presenta ciertas caracteristicas para estudiar y son parte de una poblacion y
muestra (Reyes, 2022). Para la investigacion es el colaborador del area
administrativa de la entidad bajo estudio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: Para poder conocer de forma
analitica los datos se requirié de poder inferir los procedimientos a llevar a cabo
producto de la investigacion; siendo la técnica clave para dicha relevancia el
cuestionario Zuiiga et al (2023), que se aplico a los trabajadores de la municipalidad
bajo andlisis.

El uso de los datos permitié mirar la aplicacién de la técnica de la encuesta
y usando el instrumento del cuestionario, permitié concretar un instrumento de gran
valor para conseguir de las metas trazadas en la investigacion como fue el referente

a los colaboradores de la municipalidad de Tumbes.
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En cuanto a la variable de GM, se contemplaron las cuatro dimensiones
previamente mencionadas, lo que deriva a 26 items a evaluar. Respecto a la variable
de CSP, se integraron un total de 44 items. Ambas variables se estructuraron de
modo que los colaboradores puedan expresar su opinidbn mediante una escala de
Likert de cinco opciones de frecuencia: Muy de acuerdo, De acuerdo, Indiferente,
Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo.

Segun (Cordoba et al., 2023) el instrumento de recoleccion de datos involucré un
desarrollo oportuno de medio o herramienta utilizada en investigaciones, encuestas,
estudios y otros tipos de analisis para obtener informacién de manera sistemética.
Los instrumentos de validacion se refirieron a las herramientas o métodos utilizados
para evaluar y determinar la validez de un instrumento de medicidbn, como un
cuestionario, una prueba, una escala o cualquier otro tipo de herramienta disefiada
para medir una variable o concepto especifico (Cordoba et al., 2023).

La validez de un instrumento de medicion se refiri6 a la medida en que dicho
instrumento realmente mide lo que pretende medir. ES un concepto crucial en la
investigacion y en la evaluacién de cualquier tipo de test o cuestionario, ya que
asegura que las conclusiones derivadas de su uso son precisas y pertinentes. El
instrumento en este estudio fue validado por 04 expertos con grado de magister o
doctores en el area de derecho, gestién publica o educacién. La pertinencia, la
claridad y la relevancia son los criterios utilizados para verificar el contenido de los
documentos, segun los expertos.

De esta forma el instrumento se volvioé oportuno para lograr efectivizar el aporte de
la investigacion y permita gestionar el instrumento clave para lograr la ejecucion del
recojo de datos.

Asi mismo, con respecto a los instrumentos planteados se utilizaron el
estadigrafo alfa de Cronbach, teniendo en consideracién que se determinan aptos
los resultados entre el rango de 0,91 y 0,96. Por lo tanto, se cuantificd la
confiabilidad mediante una prueba piloto, la cual fue aplicada a 20 colaboradores
utilizando cuestionarios con escala Likert, y a partir de los datos recolectados, se
empled como instrumento de confiabilidad que el Alfa de Cronbach se hace uso del
aporte en el andlisis.

Usando el instrumento del cuestionario a partir de su aplicacion se generaron
datos en escala Likert para llevar a cabo un uso oportuno usando la estadistica

descriptiva e inferencial que desarrolla la capacidad de una nueva forma de generar
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un baremo para lograr desarrollar los datos oportunos y ser sometido a las de
distribuciéon de normalidad y pruebas no paramétricas.

Método de analisis de datos: En el aporte de la relevancia critica en la tesis los
meétodos fueron usados el de Kolmogorov-Smirnov para analizar la distribucion de
los aportes y posteriormente realizaron un analisis de frecuencias para llevar a cabo
el aporte del diagndstico de frecuencias y luego la prueba de correlacion

considerando las caracteristicas de los datos.

De esta manera los datos fueron vaciados en la hoja de calculo Excel y luego

se transportaron al SPSS version 25 consideraron la creacion de las tablas
oportunas y relevantes para llevar a cabo el formato de la investigacion y conducir
a una oportuna relevancia de los datos obtenidos bajo la correlacion.
Aspectos éticos: El investigador mantuvo un consentimiento voluntario después de
recibir informacion relevante acorde a los aportes importantes para lograr
evidenciar los aportes y validaciones del estudio, a fin de esforzarse por potenciar
los beneficios de la investigacion y disminuir los riesgos potenciales para los
participantes, logrando que los principios éticos sean fundamentales en la
investigacion, y es importante que los investigadores los consideren y apliquen en
todas las etapas del trabajo.

Posteriormente, este estudio se llevd a cabo precisando la informacion
recopilada de dichos autores. Ademas, se siguieron todas las pautas y directrices
establecidas por la casa de estudios para la ejecucion de aportes al saber realizando
investigaciones. Por ultimo, se ha empleo un formato de escritura basado en las
normas APA 7 con el fin de asegurar la coherencia y precision en la presentacion
del tema de investigacion.

En la investigacion, los principios éticos son fundamentales para asegurar la
integridad, la validez y la aceptacién de los resultados; el respeto a las personas se
basa en la proteccién de la autonomia de los individuos y el reconocimiento de su
capacidad para tomar decisiones informadas. Implica obtener el consentimiento
informado de los participantes, asegurandose de que comprendan plenamente el
propésito de la investigacidén, los procedimientos involucrados, los riesgos
potenciales y los beneficios esperados.

La beneficencia exige que los investigadores maximicen los beneficios y

minimicen los posibles dafios a los participantes y esto incluye disefar estudios que
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sean cientificamente véalidos y que aporten conocimientos significativos, asi como
implementar medidas para proteger la seguridad y el bienestar de los sujetos de
investigacion.

El principio de justicia se refiere a la distribucion equitativa de los beneficios
y las cargas de la investigacion y esto significa que los beneficios de la investigacion
no deben concentrarse en un solo grupo, mientras que otro grupo asume la mayoria

de los riesgos.
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. RESULTADOS

En el estudio se mostro el aporte descriptivo e inferencial para los resultados,
usando el Rho de Spearman para detallar la conexién, considerando que son
variables ordinales en escala Likert.

Para realizar, el andlisis de normalidad de los datos se ejecutd la prueba del
Shapiro-Wilk considerando que son cincuenta datos.

En la tabla 1 se evidencia que las dimensiones de la variable CM y GSP no
tienen una distribucion normal, considerando que el p-valor (Sig<0.05).

Tabla 1

Resultados de prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico gl Sig.

Planificacion 0,096 260 0,000 0,976 260 0,000
Presupuestacién 0,107 260 0,000 0,975 260 0,000
Implementacion 0,101 260 0,000 0,954 260 0,000
Evaluacion 0,102 260 0,000 0,966 260 0,000
Elementos

_ 0,099 260 0,000 0,965 260 0,000
tangibles
Fiabilidad 0,104 260 0,000 0,948 260 0,000
Capacidad de

0,150 260 0,000 0,941 260 0,000

respuesta
Seguridad 0,105 260 0,000 0,961 260 0,000
Empatia 0,112 260 0,000 0,975 260 0,000
Gestion

o 0,063 260 0,015 0,985 260 0,008
municipal
Calidad de los
servicios 0,075 260 0,001 0,986 260 0,014
publicos

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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e Descripcion de los resultados a modo descriptivo:

En el analisis descriptivo se detallé en la figura 2 se evidencia que la
dimension de PA, el 55% de los colaboradores encuestados indicador tener una
percepcion regular, seguido del 28% que lo califica como buena y el 18% como
mala.

Figura 2

Resultados descriptivos de planificacion

Planificacion

60% 55%
50%
40%
30% 28%
20% 18%

0%

MALA REGULAR BUENA

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Por otro lado, en la figura 3 se evidencio que la dimension de PR, el 65% de
los colaboradores encuestados indicador tener una percepcién regular, seguido del
24% que lo califica como mala y el 10% como buena.

Figura 3

Resultados descriptivos de presupuestacion

Presupuestacion

70% 66%
60%
50%
40%
30% 24%
o . -
10% -

N0/

MALA REGULAR BUENA

Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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Mientras en la figura 4 se evidencid que la dimension de IM, el 64% de los

colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del

29% que lo califica como mala y el 7% como buena.

Figura 4

Resultados descriptivos de implementacion

Implementacion

70% 64%
60%
L 50%
()]
T 40%
[
S 30%
£ 20%
10%
0%

29%

%
]

MALA REGULAR BUENA

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Mientras en la figura 5 se evidencid que la dimension de SE, el 60% de los

colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del

27% que lo califica como mala y el 13% como buena.

Figura 5
Resultados descriptivos de seguridad

Seguridad

70% 0%
60%
S 50%
Q@
< 40%
T 300
g 30%
S 20% 13%

-

0%
MALA REGULAR BUENA

27%

Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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Finalmente, en la figura 6 se evidencio que la Variable de GM, el 52% de los
colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del
29% que lo califica como buena y el 19% como mala.

Figura 6

Resultados descriptivos de gestion municipal

Gestion Municipal

52%
© 50%
. 40%
g 29%
£ 30% .
8 ook 19%
@)

0%

MALA REGULAR BUENA

Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Para la figura 7 se evidencié que la dimension de ET, el 55% de los
colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del
34% que lo califica como mala y el 12% como buena.

Figura 7
Resultados descriptivos de elementos tangibles

Elementos tangibles
60% 95%
50%
40% 34%
30%

0
20% 12%
10%

o ]

MALA REGULAR BUENA

Porcentaje %

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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Para la figura 8 se evidencido que la dimension de Fl, el 40% de los
colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del
35% que lo califica como buena y el 25% como mala.

Figura 8

Resultados descriptivos de fiabilidad

Fiabilidad
50%
40%

< 40% 35%
% 30% 25%
c
8 20%
(@)
2 10%

0%

MALA REGULAR BUENA

Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Para la figura 9 se evidencié que la dimension de CR, el 65% de los
colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del
17% que lo califica como buenay el 17% como mala.

Figura 9

Resultados descriptivos de capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta
70% 65%

30%
O 20% 17% 17%
0%
MALA REGULAR BUENA

Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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Para la figura 10 se evidencié que la dimension de EM, el 67% de los

colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del

18% que lo califica como buenay el 17% como mala.

Figura 10

Resultados descriptivos de seguridad

Seguridad
70% 67%

60%
50%

N
2
>

30%

orcentaje %

18%

15%

0%
MALA REGULA BUEN

P
N
Q
S

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Para la figura 11 se evidencié que la dimensién de EM, el 70% de los

colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del

14% que lo califica como buenay el 16% como mala.
Figura 11

Resultados descriptivos de empatia

Empatia
80% 70%
70%
S 60%
()
T 50%
<€ 40%
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g 30%
o 20%
o -
0%

MALA REGULAR BUENA

16% 14%

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

32



Finalmente, la figura 12 se evidenci6 que la variable de CSP, el 57% de los
colaboradores encuestados indicador tener una percepcion regular, seguido del
26% que lo califica como buena y el 17% como mala.

Figura 12

Resultados descriptivos de calidad de servicios publicos

Calidad de servicios publicos

60% -=7n/

50%

40%
> 26%
=
€ 20% 17%
(]
o

- MALA REGULA BUENA

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

e Descripcion de los resultados inferenciales:
Formulacion de las hipotesis especificas
La formulacion de la hipétesis especifica 1 de investigacion fue la siguiente:

Ho: No existe relacion entre gestion municipal y elementos tangibles en una regién
del norte del Perua, 2024.

Ha: Existe relacion entre gestidon municipal y elementos tangibles en una region del
norte del Peru, 2024.

Tabla 2

Relacion entre gestion municipal y elementos tangibles en una region del norte del
Peru, 2024.

Relacion ET

Rho de Spearman ,125%*
GM

P-value 0,045
Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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Interpretacion:

En la tabla 2 se evidencié que hay una conexion deébil entre GM y ET,
reflejando una correlacion fuerte de Rho de Spearman: 0.125 y Sig<0.05.

Ho: No existe relacidon entre gestion municipal y fiabilidad en una regién del
norte del Peru, 2024.

Ha: Existe relacion entre gestion municipal y fiabilidad en una region del norte
del Peru, 2024.

Tabla 3

Relacién entre gestién municipal y fiabilidad en una regién del norte del Peru, 2024.

Relacion FI
Rho de Spearman ,188**

GM
P-value 0,002

Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Interpretacion:

Enlatabla 3 se evidenci6 que hay una conexion débil entre GMy Fl, reflejando

una correlacion fuerte de Rho de Spearman: 0.188 y Sig<0.00.

Ho: No existe relacion entre gestién municipal y capacidad de respuesta en
una regién del norte del Pert, 2024.
Ha: Existe relacion entre gestiébn municipal y capacidad de respuesta en una

region del norte del Peru, 2024

Tabla 4

Relacion entre gestion municipal y capacidad de respuesta en una regién del norte
del Peru, 2024.

Relacion CR

Rho de Spearman ,121%*
GM

P-value 0,005

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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Interpretacion:

En la tabla 4 se evidencié que hay una conexion débil entre GM y CR,

reflejando una correlacion fuerte de Rho de Spearman: 0.121 y Sig<0.005.

Ho: No existe relacion entre gestion municipal y seguridad en una region del
norte del Peru, 2024.

Ha: Existe relacion entre gestion municipal y seguridad en una region del norte
del Peru, 2024.

Tabla b

Relacién entre gestién municipal y seguridad en una region del norte del Peru, 2024

Relacion SE

Rho de Spearman ,12%*
GM
P-value 0,005

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Interpretacion

En la tabla 5 se evidencié que hay una conexion débil entre GM y SE,

reflejando una correlacion débil de Rho de Spearman: 0.121 y Sig<0.005.

Ho: No existe relacion entre gestion municipal y empatia en una region del
norte del Peru, 2024.

Ha: Existe relacidon entre gestibn municipal y empatia en una region del norte
del Peru, 2024.

Tabla 6

Relacion entre gestion municipal y empatia en una regién del norte del Peru, 2024.

Relacion EM

Rho de Spearman ,135**
GM
P-value 0,03

Nota: Utilizacién de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.
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Interpretacion:

En la tabla 6 se evidencié que hay una conexién débil entre GM y EM,
reflejando una correlacion débil de Rho de Spearman: 0.135 y Sig<0.003.

Ho: No existe relacidn entre gestion municipal y calidad de los servicios
publicos en una regién del norte del Peru, 2024.

Ha: Existe relacion entre gestion municipal y calidad de los servicios publicos
en una region del norte del Peru, 2024.

Tabla 7

Relacién entre gestién municipal y calidad de los servicios publicos en una regién
del norte del Perq, 2024.

Relacion CSP

Rho de Spearman ,165**
GM

P-value 0,007

Nota: Utilizacion de los resultados obtenidos en el SPSS V.25.

Interpretacion:

En la tabla 7 se evidencié que hay una conexion débil entre GM y CSP,

reflejando una correlacion débil de Rho de Spearman: 0.165 y Sig<0.007.
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IV.DISCUSION

Se plante6 como primer objetivo especifico determinar la relacion entre GM
y elementos tangibles en una region del norte del Peru, 2024, esto en base al aporte
tedrico de Luna & Torres (2022) donde los elementos tangibles (ET) involucra la
condicion fisica de los elementos de infraestructura del servicio teniendo como
elementos tangibles las instalaciones, el equipo utilizado para proporcionar el
servicio, la apariencia del personal y cualquier material de comunicacion utilizado.
Considerando esto, en la presente investigacion producto del analisis de los datos,
se encontrd una relacion débil, debido a que es el resultado de una combinacion de
burocracia, limitaciones presupuestarias, corrupcion, mala gestién, falta de
participacion ciudadana y variaciones en la capacidad técnica. Estos factores, al
interactuar entre si, dificultan la traduccion de las decisiones de gestion en mejoras
concretas y palpables en la comunidad, afectando la calidad de vida de los
ciudadanos y la eficiencia de los servicios publicos. Estos resultados se relacionan
con Ganga et al (2019) que utiliza el aspecto correlacional y revela muy poco resolver
una calidad de servicio muy poco oportuno y constantemente se encuentra
sometido a los problemas de la administracion, burocracia y atencién de los
usuarios, teniendo una brecha como las expectativas del servicio y concluy6 que la
calidad medida por el modelo SERVQUAL considera que el nivel de calidad es baja;
asi mismo Malpartida et al (2021) sefiala que a través de su andlisis correlacional
existen una conexion positiva de la gestion municipal con la gobernabilidad al
aplicar las politicas publicas de forma oportuna y tiene como principales factores
criticos los relacionados a la corrupcion del personal, la débil articulacion
intergubernamental y la deficiente capacidad de gasto y concluyé que la GM es
importante para los ciudadanos para asegurar la gobernabilidad y tener una
correcta gestion del logro de objetivos. Con esto se evidencia que uno de los
principales obstaculos es la burocracia. Las decisiones y acciones que afectan a
los elementos tangibles suelen atravesar multiples capas de aprobacion y
supervision. Esta estructura burocratica puede ralentizar la implementacién de
proyectos y la mejora de infraestructuras, creando una brecha entre las decisiones
de gestion y los resultados concretos que perciben los ciudadanos.

Con referencia al segundo objetivo especifico determinar la relacion entre

GM y fiabilidad en una region del norte del Peru, 2024, esto en base al aporte teérico
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de Luna & Torres (2022) que parte de considerar la capacidad de la entidad para
ejecutar por mandato sus aportes de forma concisay relevante en la entidad; siendo
los ciudadanos los que permiten contribuir que los aspectos se entreguen de forma
confiable y sin errores. Considerando esto, en la presente investigacion producto
del andlisis de los datos, se encontré una relacion débil, debido a que la corrupcion
y la mala gestion también juegan un papel crucial en esta debilidad. La corrupcion
desvia recursos que deberian ser utilizados para el beneficio publico hacia
intereses privados, lo que socava la capacidad del gobierno municipal para prestar
servicios de calidad. La mala gestion, por su parte, puede resultar de la falta de
planificacion adecuada, incompetencia administrativa y decisiones mal informadas,
lo que lleva a un uso ineficiente de los recursos y a una prestacion de servicios
inconsistente. Estos resultados se relacionan con Quintanilla & Ccormoray (2022)
cuyo analisis de correlacion que obtiene una conexién positiva de las variables
sefialadas identificadas y concluy6 que hay una asociacion directa y positiva entre
las variables bajo andlisis; asimismo con Ayala & Blanco (2021) cuyo analisis de
correlacion revela que los resultados son una asociacion sustancial entre la GM y
la CSP en una entidad y concluyé que la limitacion de consideracion administrativa
en la institucion conlleva a una contribucion de la relevancia en el servicio. Con esto
se evidencia la falta de participacion y transparencia en la gestion municipal. Cuando
los ciudadanos no estan involucrados en la toma de decisiones y no tienen acceso a
informacion clara y precisa sobre como se gestionan los recursos, es mas probable
gue desconfien de la administracion local. La ausencia de mecanismos efectivos
de rendicion de cuentas y participacién ciudadana reduce la capacidad del gobierno
municipal para responder de manera adecuada a las necesidades vy
preocupaciones de la comunidad, lo que afecta negativamente la percepcion de
fiabilidad.

Con referencia al tercer objetivo especifico determinar la relacion entre GM
y capacidad de respuesta en una region del norte del Peru, 2024, esto en base al
aporte tedrico de Luna & Torres (2022) que los ciudadanos tienen en la
estructuracién de la asociacién para proporcionar el servicio de manera segura y
proteger su informacion personal y financiera, incluye la competencia del personal,
la seguridad fisica y la confiabilidad del servicio. Considerando esto, en la presente
investigacion producto del analisis de los datos, se encontré una relacion débil,

debido a que la falta de participacion ciudadana y de mecanismos de
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retroalimentacion también afecta negativamente la capacidad de respuesta.
Cuando los ciudadanos no tienen voz en la toma de decisiones y no pueden
comunicar sus necesidades y preocupaciones de manera efectiva, la gestion
municipal puede estar desconectada de las realidades y prioridades locales. La falta
de comunicacion y colaboracion entre la municipalidad y sus ciudadanos puede
resultar en una respuesta tardia o inadecuada a problemas urgentes. Estos
resultados se relacionan con Malpartida et al (2021) que a partir del analisis
correlacional existen una conexion positiva de la gestion municipal con la
gobernabilidad al aplicar las politicas publicas de forma oportuna y tiene como
principales factores criticos los relacionados a la corrupcion del personal, la débil
articulacion intergubernamental y la deficiente capacidad de gasto y concluyé que
la GM es importante para los ciudadanos para asegurar la gobernabilidad y tener
una correcta gestion del logro de objetivos. Asimismo, con Quintanilla & Ccormoray
(2022) quienes al aplicarse el analisis correlacional se relaciona con una conexion
positiva de las variables sefialadas identificadas y concluyé que hay una asociacion
directa y positiva entre las variables bajo andlisis. Con esto se evidencia que falta
de capacitacion y profesionalizacién del personal municipal también contribuye a
esta debilidad. Un equipo de trabajo mal capacitado o sin las habilidades necesarias
puede no estar preparado para manejar situaciones de crisis 0 implementar
soluciones efectivas a problemas complejos. La formacion continua y la
profesionalizacién son esenciales para que el personal municipal pueda responder
adecuadamente a las demandas de la comunidad y adaptarse a circunstancias
cambiantes.

Se plante6 como cuarto objetivo especifico determinar la relacién entre GM
y seguridad en una regién del norte del Perl, 2024, esto en base al aporte teérico
de Luna & Torres (2022) considera que los ciudadanos tienen en la estructuracion
de la asociacion para proporcionar el servicio de manera segura y proteger su
informacion personal y financiera, incluye la competencia del personal, la seguridad
fisicay la confiabilidad del servicio. Considerando esto, en la presente investigacion
producto del anélisis de los datos, se encontro una relacion débil, porque existe una
desconexion entre la administracién municipal y la comunidad local agrava estos
problemas. Sin una participacion ciudadana activa y mecanismos efectivos para
gue los ciudadanos reporten problemas y colaboren en la creacion de politicas de

seguridad, la administracion puede estar desconectada de las verdaderas
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necesidades y preocupaciones de la comunidad. Esta falta de comunicacion y
colaboracion puede resultar en estrategias de seguridad mal disefladas o
ineficaces, que no abordan adecuadamente los problemas de la comunidad. Estos
resultados se relacionan con Quintanilla & Ccormoray (2022) que obtiene produto
del analisis correlacional una conexion positiva de las variables sefaladas
identificadas y concluyé que hay una asociacion directa y positiva entre las variables
bajo analisis; asimismo con Ayala & Blanco (2021) cuyos resultados de la aplicacion
de la metodologia correlacional una asociacion sustancial entre la GM y seguridad
en una entidad, y concluyé que la limitacion de consideracién administrativa en la
institucion conlleva a una contribucién de la relevancia en el servicio. Con esto se
evidencia que el problema de seguridad en una municipalidad es el resultado de
una combinacibn de factores interrelacionados, incluyendo limitaciones
presupuestarias, burocracia, corrupcion, falta de capacitacion, problemas sociales
y econdémicos, deficiencias en el disefio urbano y una desconexién entre la
administracion y los ciudadanos.

Se plante6 como quinto objetivo especifico determinar la relacion entre
gestion municipal y empatia en una region del norte del Perud, 2024, esto en base
al aporte tedrico de Luna & Torres (2022) que considera el trato personalizado y la
atencion individualizada que los clientes reciben por parte del personal de servicio,
incluye la atencion, el interés y el cuidado mostrado por el personal hacia los
clientes, asi como la comprension de sus necesidades y deseos. Considerando
esto, en la presente investigacién producto del analisis de los datos, se encontrd
una relacion débil por la falta de capacitacion en habilidades blandas, como la
empatia y la comunicacion efectiva, entre el personal municipal agrava el problema.
Los funcionarios municipales a menudo estan mas enfocados en cumplir con los
requisitos técnicos y normativos de sus roles, sin recibir la formacién necesaria para
abordar las preocupaciones de los ciudadanos de manera comprensiva y sensible.
Esta falta de preparacion puede llevar a interacciones frias y mecanicas, donde los
ciudadanos no se sienten escuchados ni comprendidos. Estos resultados se
relacionan con Ganga et al (2019) que permite resolver una calidad de servicio muy
poco oportuno y constante se encuentra sometido a los problemas de la
administracion, burocracia y atencién de los usuarios, teniendo una brecha con lo
expectativas del servicio y concluyé que la calidad medida por el modelo

SERVQUAL considera que el nivel de calidad es bajo. Asimismo, Villasmil et al.
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(2021) muestra que del analisis correlacional evidencia una influencia del liderazgo
en los aspectos desarrollados de los aspectos publicos en una municipalidad,
considerando un esfuerzo relevante de la transformacion en términos politico,
juridico y econémico de acuerdo a los parametros de comparacion social y concluyé
una relevancia entre el liderazgo ético y la gestiébn municipal. Con esto se evidencia
que la falta de empatia en la gestion municipal es numerosa Yy significativas.
En primer lugar, la desconfianza en las instituciones locales puede aumentar, ya
gue los ciudadanos perciben a la administracion como insensible y desconectada.
Esta desconfianza puede llevar a una menor participacidbn en iniciativas
comunitarias y a una resistencia a colaborar con programas municipales,
dificultando la implementacion de politicas efectivas.

Finalmente el objetivo general parte de analizar la relacion entre GM y CSP
en una regién del norte del Pera, 2024, esto en base al aporte tedrico de (Ghiggo
et al., 2022; Huijbregts et al., 2022) que se adopta al aporte tedrico del paradigma
de la gobernanza inteligente donde se basa en los fundamentos de una nueva
filosofia 2.0 que considera los datos abiertos y la transparencia para la toma de
decisiones publicas y busca transformar y modernizar la administracion publica a
través del aporte relevante de la investigacion que conduce al desarrollo del aporte
tecnolégico para incrementar el bienestar de los ciudadanos y fortalecer la
democracia. Mientras Casiano et al. (2020) considera el aporte teérico del modelo
SERVQUAL que involucra entre lo que quiere el ciudadano y lo que ofertan las
entidades publicas detalladas por los usuarios de los servicios, que considera la
complejidad conceptual de satisfacer determinadas necesidades para lo cual se
considera cinco criterios de elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia. Considerando esto, en la presente investigacion producto del
analisis de los datos, se encontro una relacion débil. Considerando esto, en la
presente investigacion producto del analisis de los datos, se encontré una relacién
débil entre la gestion municipal y la calidad de los servicios publicos se debe a una
combinacion de limitaciones presupuestarias, burocracia e ineficiencia
administrativa, corrupcion, falta de capacitacion, desconexion con la comunidad,
presién por resultados a corto plazo, infraestructura deteriorada y coordinacién
deficiente entre niveles de gobierno. Abordar estos desafios requiere un enfoque
integral y sostenido, centrado en mejorar la gestion financiera, aumentar la

transparencia, profesionalizar el personal municipal, fomentar la participacion
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ciudadana, y promover la colaboracion intergubernamental. Solo mediante estos
esfuerzos combinados se puede avanzar hacia una mejora significativa en la
calidad de los servicios publicos ofrecidos a los ciudadanos. Estos resultados se
relacionan con Tang (2021) cuyos resultados evidencian a través de una prueba no
paramétrico evidencia que no hay una asociacion entre la GM y la CSP; asi como
en sus dimensiones de liderazgo y planificacién estratégica con la calidad de
servicios publicos no hay una relacion; la supervision del capital humano y
compromiso no se asocia con la CSP y tampoco sefiala una conexion directa entre
gestion de recursos financieros y materiales con la CSP; asi mismo con Quintanilla
& Ccormoray (2022) que se relaciona con una conexion positiva de las variables
sefaladas identificadas y concluyd que hay una asociacion directa y positiva entre
las variables bajo analisis. Con esto se evidencia que existe una ineficiente gestion
municipal que implica influir en la calidad de los servicios publicos, que no es
relevante porque existen brechas sociales sobre las que el territorio y los
ciudadanos no se encuentran satisfechos con el desempefio mostrado hasta ahora

por la municipalidad.

42



V.CONCLUSIONES

En relacion a los resultados obtenidos en la investigacion, bajo el aporte de la
implementacion del marco tedrico se identificé una influencia positiva débil entre
las variables identificadas, considerando un de Rho de Spearman entre gestion
municipal y la calidad de los servicios publicos de 0.165; observando que, si
bien hay una relacién positiva, ain se necesita mejorar en la gestion municipal
para contribuir a brindar servicios publicos de calidad.

Con respecto al resultado de la tesis, se verificd una influencia positiva débil entre
gestibn municipal y elementos tangibles con un coeficiente de Rho de
Spearman: 0.125, sefialando que existe una contribucion de la percepcion de la
infraestructura que contribuye a mejorar la gestién municipal.

En relacion al resultado de la tesis, se verificd una influencia positiva débil entre
gestion municipal y fiabilidad con un coeficiente de Rho de Spearman: 0.188,
sefialando que existe una contribucién de la fiabilidad en torno al desempefio
de os funcionarios que contribuye a mejorar la gestion municipal.

Acerca del resultado de la tesis, se verificO una influencia positiva débil entre
gestion municipal y capacidad de respuesta con un coeficiente de Rho de
Spearman: 0.121, sefialando que existe una contribucion de la percepcién de la
forma como se enfrenta los problemas en la municipalidad para mejorar la
gestion municipal.

En relacion al resultado de la tesis, se verificd una influencia positiva débil entre
gestion municipal y seguridad con un coeficiente de Rho de Spearman: 0.12,
sefialando que existe una relacién en las acciones de seguridad que se ejecutan
para mejorar la gestiébn municipal.

Com respecto al resultado de la tesis, se verificé una influencia positiva débil
entre gestion municipal y empatia con un coeficiente de Rho de Spearman:
0.135, sefalando que aun existe desafios para los funcionarios en la forma de

atender a los ciudadanos para lograr una gestion municipal optima.
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VI.RECOMENDACIONES

En cuanto al aporte metodolégico se recomienda para futuras investigaciones
identificar los factores causales usando ecuaciones estructurales para lograr
comprender la problematica de la calidad de los servicios publicos brindados en
la entidad, permitiendo incidir sobre los puntos criticos y las metas establecidas
en la gestion municipal planteadas.

En cuanto al aspecto normativo a los directivos de la municipalidad en Tumbes
se recomienda aplicar la politica de modernizacion de la gestion publica al 2030
de establecer un marco de trabajo colaborativo y desempefio efectivo en la
municipalidad para lograr una real capacidad de brindar los servicios publicos
relevantes en la entidad.

Es importante que Alta Direccion en la recomendacion técnica implementar con
inversion publica eficiente y eficaz una mejora en la infraestructura del territorio
de la municipalidad de Tumbes que le permita orientar un desarrollo de mejores
perspectivas de la infraestructura para llevar a cabo un incremento del nivel de
satisfaccion y un aporte relevante a la investigacion.

Es importante que la Alta Direccion apligue un ambiente de la aplicacion de la
ética para el logro del desarrollo oportuno de los valores para lograr construir
una generacion ética dentro de la entidad para lograr mostrar acciones
transparentes en la gestion municipal.

A la Alta Direccién se recomienda crear un ambiente que fomente la innovacion
y la creatividad, permitiendo a los empleados proponer nuevas ideas y
soluciones en virtud de elevar las acciones de seguridad que le permita un
oportuno dinamismo del desarrollo econdémico local.

Es importante recomendar a la Oficina de Recursos Humanos, organizar talleres
y programas de formacion centrados en habilidades empaticas de los
colaboradores, incluyendo la escucha activa, la comprension emocional y la
comunicacion no verbal para lograr comunicarse con los ciudadanos que le

permita brindar una mejor calidad de los servicios publicos.
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Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

. Definicién Definicion . . . .y
Variables ; Dimensiones Indicadores Escala de Medicion
) conceptual operacional
de estudio
La gestidon municipal es Objetivos institucionales
aquella actividad de
gobierno que involucra Planificacién Fortalecimiento institucional
adm|n|strarrlo§ La vgr_lable gestion Estrategias de politica ptblica
recursos publicos para | municipal es
beneficio de la considerada como Insumos
ciudadania, buscando | las fases del ciclo de Finanzas municipales
ministrar el bien r i6n puabli . : - .
. ad stra e.:'b € 'esta la gestion publica Presupuestacion Sistemas de administracion financiera
Gestion | de la poblacion, siendo | conformada por las — :
municipal | un conjunto de dimensiones de Gestion presupuestaria
procesos para el logro | planificacion, Inversién puablica
de los objetivos y preslupuestaqlpn, Implementacion Gastos en bienes, servicios y activos
metas en torno a imp emgptacmn y p intangibles
brindar servicios evaluacion, y sus 13 Gestion de procesos
publicos oportunos y indicadores. P Escala Likert
eficiente a la Valor publico generado
ciudadania (Lopez et Evaluacion Resultados
al., 2021).
Impacto
Grupo de La variable calidad Equipamiento de aspecto moderno
caracteristicas para de servicios publicos Infraestructura fisica éptima
i i Elementos tangibles .
sfatlsfacer, ala : se considera al Apariencia pulcra de los colaboradores
Calidad de ciudadania, teniendo modelo SERVQUAL . .
oS en cuenta una serie de | considerando las Elementos tangibles atractivos
servicios atributos a partir de las | dimensiones de Cumplimiento de la norma
publicos capacidades de elementos tangibles, Interés en la resolucion de problemas

satisfacer los
reguerimientos y
expectativas que
permita atender

fiabilidad, capacidad
de respuesta,

seguridad y empatia,
y sus 22 indicadores.

Fiabilidad

Realizar el servicio a la primera

Concluir en el tiempo promedio

No cometer errores




determinadas
necesidades (Pinchi &
Bardales, 2020)

Capacidad de
respuesta

Colaboradores comunicativos

Colaboradores rapidos

Colaboradores dispuestos a ayudar

Colaboradores que responden

Seguridad

Colaboradores que trasmiten confianza

Ciudadanos nacionales y extranjeros
seguros

Colaboradores amables

Colaboradores bien formados

Empatia

Atencion individualizada

Horario conveniente

Atencion personalizada de los
colaboradores

Preocupacion por los intereses de los
ciudadanos nacionales y extranjeros

Comprensién por las necesidades




Anexo 2. Instrumento de recoleccion de datos

Encuesta

Proyecto de Tesis: Gestion municipal y calidad de servicios publicos en unaregién del Norte del Pera, 2024.

Objetivo: Determinar la relacién entre gestion municipal y calidad de servicios publicos en una region del Norte del Peru, 2024.

Encuestador: Fecha: / /

Encuesta N°

PREGUNTA POR DIMENSION CALIFICACION
En Totalmente De
Planificacion desacuerdo en Indiferente acuerdo Muy de acuerdo
desacuerdo

1.Para usted considera que existe orientacion estratégica de la
gestion municipal

2.Para usted considera que el presupuesto publico se orienta
hacia los objetivos institucionales

3.Para usted el fortalecimiento institucional ha permitido
brindar mejores servicios publicos

4.Para usted la instituciéon se encuentra en un proceso de
modernizacién para brindar servicios publicos de calidad

5.Para usted se cuenta con estrategias para ejecutar politicas
publicas locales

6.Para usted son efectivas las decisiones de los operadores
para el logro de las politicas publicas




7.Para usted los insumos de planificacion son oportunos para
brindar el servicio publico

8.Para usted son oportunos los insumos de planeamiento para
lograr brindar servicios publicos efectivos

Presupuestacion

9.Para usted se gestiona de forma adecuada las finanzas
municipales para el desarrollo del territorio

10.Para usted en los ultimos afios se ha logrado una mayor
recaudacion

11.Para usted se cuenta con un marco de gobernanza de los
sistemas de administracion financiera

12.Para usted son eficiente la articulaciéon de los sistemas de
administracion financiera

13.Para usted la gestién presupuestaria es adecuada y
oportuna

14.Para usted la gestion del presupuesto se alinea a los
objetivos estratégicos institucionales

Implementacion

15.Para usted la programacién de inversiones publicas
responde al logro de objetivos institucionales

16.Para usted la ejecucion de la inversion publica es dinamica
y acorde al requerimiento del territorio

17.Para usted los gastos se alinean a los requerimientos de
los servicios misionales de la municipalidad

18.Para usted es dinamica y oportuna las adquisiciones de
bienes, servicios y activos intangibles

19.Para usted se ha instaurado la gestion por procesos en la
entidad

20.Para usted los procesos misionales son debidamente
identificados en la institucion

Evaluacion




21.Para usted la institucion genera valor publico a la entidad

22.Para usted la municipalidad tiene cadena de valor publico
identificado

23.Para usted los resultados son retroalimentados en la
institucion

24 .Para usted considera relevante los resultados obtenidos
por la gestién municipal

25.Para usted se ha logrado los impactos en la sociedad

26.Para usted los impactos son positivos en el territorio

Elementos tangibles

27.Para usted se cuenta con equipamiento moderno para
realizar las labores administrativas

28.Para usted se cuenta con equipamiento tecnolégico
moderno

29.Para usted la infraestructura fisica es oportuna para la
institucion

30.Para usted la infraestructura cumple con la normatividad
vigente del RNE

31.Para usted los colaboradores cuentan con una apariencia
limpia

32.Para usted los colaboradores cuentan con vestimenta
adecuada para su labor

33.Para usted la institucion presenta los elementos tangibles
atractivos

34.Para usted considera que aquellos aspectos tangibles de la
institucion son adecuados

Fiabilidad

35.Para usted los funcionarios cumplen la normatividad
vigente

36.Para usted los puestos claves tienen los perfiles idoneos




37.Para usted los funcionarios emiten confianza para resolver
los problemas

38.Para usted los funcionarios son proactivos en la solucién de
los problemas

39.Para usted considera que son amables los colaboradores
de la institucion

40.Para usted la rapidez con la que actian permite generar
satisfaccion al ciudadano

41 .Para usted los procesos concluyen en el periodo indicado

42.Para usted se atienden oportunamente las solicitudes de la
ciudadania

43.Para usted los colaboradores trata de cometer los menores
errores posibles

44 Para usted los colaboradores retroalimentan su accionar
diario para disminuir los errores

Capacidad de respuesta

45.Para usted la institucién cuenta con colaboradores
comunicativos

46.Para usted la institucion permite brindar las condiciones
necesarias para comunicarse

47 .Para usted los colaboradores son agiles en resolver las
consultas de los ciudadanos

48.Para usted los colaboradores contribuyen a resolver de
forma &gil los problemas de la institucion

49.Para usted los colaboradores se encuentran aptos y
predispuestos a resolver los problemas de la institucion

50.Para usted los colaboradores se encuentran aptos para
ayudar a los problemas del territorio

51.Para usted los colaboradores responden a las necesidades
de la ciudadania




52.Para usted los colaboradores contribuyen a responder a las
necesidades del territorio

Seguridad

53.Para usted los colaboradores transmiten confianza a los
ciudadanos para brindar los servicios publicos

54.Para usted los colaboradores genera un clima de confianza
en la institucion para llevar a cabo los procesos misionales

55.Para usted los ciudadanos tanto nacionales y extranjeros
perciben servicios publicos de calidad

56.Para usted la seguridad ciudadana es un pilar en la gestion
de la municipalidad

57.Para usted los colaboradores son amables en atender al
ciudadano

58.Para usted los colaboradores generan un clima laboral
adecuado con sus compaferos

59.Para usted los colaboradores presentan las capacidades
necesarias para el desempefio de sus labores

60.Para usted los colaboradores tienen predisposicion a un
aprendizaje continuo

Empatia

61.Para usted la atencién que brindan al ciudadano es
individualizada

62.Para usted se tiene un sistema de seguimiento documental
de forma individual

63.Para usted el horario de atencion es conveniente para
atender al ciudadano

64.Para usted los colaboradores apoyan en la atencién de los
ciudadanos fuera del horario laboral

65.Para usted la atencién que brinda los colaboradores es
agradable




| 66.Para usted hay un apoyo mutuo entre los colaboradores




67.Para usted las necesidades de la ciudadania son
comprendidas por los colaboradores

68.Para usted se comprende los requerimientos en las
audiencias publicas

69.Para usted la municipalidad viene abordando el problema
de los ciudadanos extranjeros

70.Para usted la municipalidad brinda el mismo trato a
ciudadanos nacionales y extranjeros

Nota. Elaboracién Propi




Anexo 3. Evaluacién por Juicio de Expertos

Ficha de validacion de contenido para un
instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccién
de datos Cuestionario que permitird recoger la informaciéon en la presente
investigacion: “Gestion Municipal y Calidad de Servicios Publicos en una Region
del Norte del Pert, 2024” Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a
Sufidencia la dimension/subcategoria y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion | 0: en desacuerdo
de esta
Ella item/pregunta
Claridad o se comprende 1: de acuerdo
facilmente, es decir, 0: en desacuerdo
su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia Fc;g::;tecrzapﬁg;ztiiat:grequeJI:CDn L b
: 0: en desacuerdo
esta
st Midiendo
7 AN El/la item/pregunta es esencial o | , .
\ 2 3 . 1: de acuerdo
) Relevancia importante, es decir, debe ser| .
/ incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




00 g,
e N

Municipal

Matriz de validacion del cuestionario de Gestion

Definicién de Gestidon Municipal: Se considera un disefio de procesos para lograr
ejercer las funciones misionales para lograr ejercer un bienestar en los ciudadanos
que permita considerando sus etapas y funciones estratégicas para lograr un aporte
a la calidad de los servicios que brinda la entidad y produce un aporte relevante
(Ayala & Blanco, 2021).

administracion financiera

2 c|R
F CHIRONEE
| B L L E
Al NEINE
, CIR|R|V
Dimension Indicador Item | 1l elA Observacion
HCILIE
C AlFE | €
| D| I |
A Al A
Para usted considera que existe
orientacion estratégicade lagestion| 1 | 1 | 1 | 1 Ninguna
Objetivos municipal
institucionales |Para usted considera que el Ninguna
presupuesto publico se orientahacia| 1 | 1 | 1 1
los objetivos institucionales
Para usted el fortalecimiento Ninguna
institucional ha permitido brindar| 1 | 1 | 1 | 1
v mejores servicios publicos
Fo'rtal.ec""nlent Para usted la institucion se Ninguna
o institucional
encuentra en un proceso de AT
modernizacion para brindar servicios
Planificacitn publicos de calidad
Para usted se cuenta con estrategias Ninguna
para ejecutar politicas puiblicas| 1 | 1 | 1 | 1
Estrategias de |locales
politica publica | Para usted son efectivas las Ninguna
decisiones de los operadores parael | 1 [ 1 | 1 | 1
logro de las politicas publicas
Para usted los insumos de Ninguna
planificacion son oportunos para| 1 1 1 1
brindar el servicio publico
Insumos Para usted son oportunos los Ninguna
insumos de planeamiento para
. Es g 1 1 1 1
lograr brindar servicios publicos
efectivos
Para usted se gestiona de forma Ninguna
2 adecuada las finanzas municipales | 1 | 1 | 1 | 1
Finanzas | ,ara el desarrollo del territorio
S Para usted en los Gltimos afios se ha i | | Ninguna
logrado una mayor recaudacion
Presupuestacion Para usted se cuenta con un marco Ninguna
z de gobernanza de los sistemas de| 1 | 1 | 1 | 1
SRl de dministracion financiera
administracion [aoetac — -
financiers Par:a t.!sted son ef|C|ente la Ninguna
articulacion de los sistemas de| 1 | 1 | 1 | {1




Gestion
presupuestaria

Para usted la gestion presupuestaria
es adecuada y oportuna

Ninguna

Para usted la gestion del
presupuesto se alinea a los objetivos
estratégicos institucionales

Ninguna

Implementacion

Inversion
publica

Para usted la programaciéon de
inversiones publicas responde al
logro de objetivos institucionales

Ninguna

Para usted la ejecucion de la
inversion publica es dinamica y
acorde al requerimiento del territorio

Ninguna

Gastos en
bienes,
servicios y
activos
intangibles

Para usted los gastos se alinean a los
requerimientos de los servicios
misionales de la municipalidad

Ninguna

Para usted es dinamica y oportuna
las adquisiciones de bienes, servicios
y activos intangibles

Ninguna

Gestion de
procesos

Para usted se ha instaurado la
gestion por procesos en la entidad

Ninguna

Para usted los procesos misionales
son debidamente identificados en la
institucion

Ninguna

Evaluacion

Valor publico
generado

Para usted la institucion genera valor
publico a la entidad

Ninguna

Para usted la municipalidad tiene
cadena de valor publico identificado

Ninguna

Resultados

Para usted los resultados son
retroalimentados en la institucion

Ninguna

Para usted considera relevante los
resultados obtenidos por la gestion
municipal

Ninguna

Impacto

Para usted se ha logrado los
impactos en la sociedad

Ninguna

Para usted los impactos son
positivos en el territorio

Ninguna




Servicios Publicos

Matriz de validacion del cuestionario de Calidad de

Definicion de Calidad de Servicios Publicos: Es el grupo de caracteristicas para
satisfacer a la ciudadania, teniendo en cuenta una serie de atributos a partir de las
capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas que permita atender
determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020).

ciudadania

- c|R
F CHIFON(FE
| IS E ([
A|E|E
ClR|R|V
Dimensién Indicador item | i lELA Observacién
N|[D[N|N
c Allbe [ e
| DR[N]
X Al|A
Para usted se cuenta con Ninguna
Equipamiento |equipamiento moderno pararealizar| 1 | 1 | 1 | 1
de aspecto | las labores administrativas
moderno Para usted se cuenta con AriEaAr Ninguna
equipamiento tecnolégico moderno
Para usted la infraestructura fisica 11110111 Ninguna
Infraestructura | es oportuna para la institucién
fisica 6ptima | Para usted la infraestructura cumple 1141414 Ninguna
con la normatividad vigente del RNE
Elementos -
. Para usted los colaboradores Ninguna
tangibles - st N 1 (2[4 ]4
Apariencia | cuentan con una apariencia limpia
pulcradelos |Para usted los colaboradores Ninguna
colaboradores | cuentan con vestimenta adecuada| 1 | 1 | 1 | 1
para su labor
Para usted la institucion presenta los 44144 Ninguna
Elementos | elementos tangibles atractivos
tangibles Para usted considera que aquellos Ninguna
atractivos | aspectos tangibles de la institucion| 1 | 1 | 1 | 1
son adecuados
Para usted los funcionarios cumplen i 1447 Ninguna
Cumplimiento |la normatividad vigente
de la norma | Para usted los puestos claves tienen il4l414 Ninguna
los perfiles idoneos
Para usted los funcionarios emiten Ninguna
e —-—— confianza para resolver los| 1 [ 1| 1| 1
iz problemas
resolucion de - = -
problemas Para _usted los funmopanos son Ninguna
proactivos en la solucién de los| 1 1 1 1
problemas
Fiabilidad Para usted considera que son Ninguna
LT —— gmgblgs' los colaboradores de la| 1 | 1 [ 1 | 1
o institucion
servicio a la - Ni
primera Parg usted !a rapidez con la que inguna
actuan permite generar satisfaccion| 1 | 1 | 1 | 1
al ciudadano
Para usted los procesos concluyen ALAEAE Ninguna
Concluir en el | en el periodo indicado
tiempo Para usted se atienden Ninguna
promedio oportunamente las solicitudesdela| 1 | 1 | 1 | 1




- Prga
T e

No cometer
errores

Para usted los colaboradores trata
de cometer los menores errores
posibles

Ninguna

Para wusted los colaboradores
retroalimentan su accionar diario
para disminuir los errores

Ninguna

Capacidad de
respuesta

Colaboradores
comunicativos

Para usted la institucién cuenta con
colaboradores comunicativos

Ninguna

Para usted la instituciéon permite
brindar las condiciones necesarias
para comunicarse

Ninguna

Colaboradores
rapidos

Para usted los colaboradores son
agiles en resolver las consultas de
los ciudadanos

Ninguna

Para usted los colaboradores
contribuyen a resolver de forma agil
los problemas de la institucion

Ninguna

Colaboradores
dispuestos a
ayudar

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos y predispuestos a
resolver los problemas de la
institucion

Ninguna

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos para ayudar a los
problemas del territorio

Ninguna

Colaboradores
que
responden

Para usted los colaboradores
responden a las necesidades de la
ciudadania

Ninguna

Para wusted los colaboradores
contribuyen a responder a las
necesidades del territorio

Ninguna

Seguridad

Colaboradores
que trasmiten
confianza

Ciudadanos

nacionales y

extranjeros
seguros

Para wusted los colaboradores
transmiten confianza a los
ciudadanos para brindar los
servicios publicos

Ninguna

Para usted los colaboradores genera
un clima de confianza en la
institucion para llevar a cabo los
procesos misionales

Ninguna

Para usted los ciudadanos tanto
nacionales y extranjeros perciben
servicios publicos de calidad

Ninguna

Para usted la seguridad ciudadana
es un pilar en la gestion de la
municipalidad

Ninguna

Colaboradores
amables

Para usted los colaboradores son
amables en atender al ciudadano

Ninguna

Para usted los colaboradores
generan un clima laboral adecuado
con sus compaferos

Ninguna

Colaboradores
bien formados

Para wusted los colaboradores
presentan las capacidades
necesarias para el desempefio de
sus labores

Ninguna

Para usted los colaboradores tienen
predisposicion a un aprendizaje
continuo

Ninguna

Empatia

Atencion
individualizada

Para usted la atencién que brindan
al ciudadano es individualizada

Ninguna




Para usted se tiene un sistema de
seguimiento documental de forma
individual

Ninguna

Horario
conveniente

Para usted el horario de atencién es
conveniente para atender al
ciudadano

Ninguna

Para usted los colaboradores
apoyan en la atencion de los
ciudadanos fuera del horario laboral

Ninguna

Atencion
personalizada
de los
colaboradores

Para usted la atencion que brinda los
colaboradores es agradable

Ninguna

Para usted hay un apoyo mutuo
entre los colaboradores

Ninguna

Preocupacién
por los
intereses de
los
ciudadanos
nacionales y
extranjeros

Para usted las necesidades de la
ciudadania son comprendidas por
los colaboradores

Ninguna

Para usted se comprende los
requerimientos en las audiencias
publicas

Ninguna

Comprension
por las
necesidades

Para usted la municipalidad viene
abordando el problema de los
ciudadanos extranjeros

Ninguna

Para usted la municipalidad brinda el
mismo trato a ciudadanos
nacionales y extranjeros

Ninguna




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento Analizar la relacion entre gestion municipal y calidad de
servicios publicos en una region del norte del Perd,
2024

Nombres y apellidos del experto[ JOSE ANTONIO SANCHEZ CHERO

Documento de identidad 16593328

Afios de experiencia en el area |6 ANOS

Maximo Grado Acadéemico Maestria

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional De Frontera

Cargo Docente ordinario adscrito a la escuela de Ingenieria
Econdmica

Numero telefénico 951 201 618

UNIVERSIDAD NACIONAL DE FRONTERA
Faculfadde Ciencias Economicas y Ambientales

.
A SN
—\ s b/
. \Y Uf il
Mag. José Antonio Sanchez Chero
\ Docente Ordinario
CIP # 148083

Firma

Fecha 22/05/2024
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Ficha de validaciéon de contenido para un
instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos Cuestionario que permitird recoger la informacién en la presente
investigacion: “Gestion Municipal y Calidad de Servicios Publicos en una Region
del Norte del Peru, 2024” Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a
Suficiencia la dimension/subcategoria y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion | 0: en desacuerdo
de esta
Ella item/pregunta
’ se comprende 1: de acuerdo
Claridad facilmente, es decir, 0: en desacuerdo
su sintactica y semantica son
adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion
Coherencia l6gica conpelgindicador que 11 de-aeuaro
: 0: en desacuerdo
esta
Midiendo
3 El/la item/pregunta es esencial o | .
. - : 1: de acuerdo
\ | Relevancia importante, es decir, debe ser T n—
) | incluido )

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Municipal

Matriz de validacion del cuestionario de Gestion

Definicién de Gestiéon Municipal: Se considera un disefio de procesos para lograr
ejercer las funciones misionales para lograr ejercer un bienestar en los ciudadanos
que permita considerando sus etapas y funciones estratégicas para lograr un aporte
a la calidad de los servicios que brinda la entidad y produce un aporte relevante
(Ayala & Blanco, 2021).

articulacion de los sistemas de
administracion financiera

® c|R
F CHIFO|VE
| L|H|L
AllE[E
ClrR|R|V
Dimension Indicador ftem | i1 ElA Observacion
SloN|N
fo A|C|C
| D | I |
A A|A
Para usted considera que existe
orientacion estratégica de lagestion| 1 | 1 | 1 | 1
Objetivos municipal
institucionales |Para usted considera que el
presupuesto publico se orientahacia| 1 | 1 | 1 | 1
los objetivos institucionales
Para usted el fortalecimiento
institucional ha permitido brindar| 1 1 1 1
il mejores servicios publicos
Fo.rtal.e C"T"e"t Para usted la institucion se
o institucional
encuentra en un proceso de $ [ 1 4|4
modernizacion para brindar servicios
Planificacion publicos de calidad
Para usted se cuenta con estrategias
para ejecutar politicas publicas| 1 | 1 | 1 1
Estrategias de |locales
politica publica | Para usted son efectivas las
decisiones de los operadores para el | 1 1 1 1
logro de las politicas publicas
Para usted los insumos de
planificacion son oportunos para| 1 | 1 [ 1 | 1
brindar el servicio publico
Insumos Para usted son oportunos los
insumos de planeamiento para
; i 5 T ]
lograr brindar servicios publicos
efectivos
Para usted se gestiona de forma
. adecuada las finanzas municipales | 1 | 1 | 1 1
Finanzas para el desarrollo del territorio
municipales s "
Para usted en los Ultimos afios se ha 11 4| % 1
logrado una mayor recaudacion
Presupuestacion Para usted se cuenta con un marco
i de gobernanza de los sistemas de | 1 1 1 1
Sistemas de dministracion financiera
administracion oS =
e s Para usted son eficiente la
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Gestion
presupuestaria

Para usted la gestion presupuestaria
es adecuada y oportuna

Para usted la gestion del
presupuesto se alinea a los objetivos
estratégicos institucionales

Implementacion

Inversion
publica

Para usted la programacion de
inversiones publicas responde al
logro de objetivos institucionales

Para usted la ejecucion de la
inversion publica es dinamica y
acorde al requerimiento del territorio

Gastos en
bienes,
servicios y
activos
intangibles

Para usted los gastos se alinean a los
requerimientos de los servicios
misionales de la municipalidad

Para usted es dinamica y oportuna
las adquisiciones de bienes, servicios
y activos intangibles

Gestion de
procesos

Para usted se ha instaurado la
gestion por procesos en la entidad

Para usted los procesos misionales
son debidamente identificados en la
institucion

Evaluacion

Valor publico
generado

Para usted la institucion genera valor
publico a la entidad

Para usted la municipalidad tiene
cadena de valor publico identificado

Resultados

Para usted los resultados son
retroalimentados en la institucion

Para usted considera relevante los
resultados obtenidos por la gestion
municipal

Impacto

Para usted se ha logrado los
impactos en la sociedad

Para usted los impactos son
positivos en el territorio




Servicios Publicos

Matriz de validacion del cuestionario de Calidad de

Definicion de Calidad de Servicios Publicos: Es el grupo de caracteristicas para
satisfacer a la ciudadania, teniendo en cuenta una serie de atributos a partir de las
capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas que permita atender
determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020)

o c|R
F CHNOR(NE
| L|H|L
C A|E|E
‘ R|R |V
Dimension Indicador Iltem | | E|A Observacion
Slo|N|N
C A|C|C
| D | |
A A|A
Para usted se cuenta con
Equipamiento | equipamiento moderno para realizar | 1 1 1 1
de aspecto | las labores administrativas
moderno Para usted se cuenta con EEEERE
equipamiento tecnolégico moderno
Para usted la infraestructura fisica EEEERE
Infraestructura | es oportuna para la institucion
fisica 6ptima | Para usted la infraestructura cumple BEEERE
con la normatividad vigente del RNE
Elementos
: Para usted los colaboradores
tangibles G SR e 1 1 1 1
Apariencia | cuentan con una apariencia limpia
pulcradelos |Para usted los colaboradores
colaboradores | cuentan con vestimenta adecuada| 1 | 1 | 1 | 1
para su labor
Para usted la institucién presenta los
: : 111111
Elementos | elementos tangibles atractivos
tangibles Para usted considera que aquellos
atractivos | aspectos tangibles de la institucion| 1 | 1 | 1 | 1
son adecuados
Para usted los funcionarios cumplen AR ERE
Cumplimiento |la normatividad vigente
de lanorma |Para usted los puestos claves tienen AEAERE
los perfiles idéneos
Para usted los funcionarios emiten
intorSsariia confianza para resolver los| 1 | 1| 1|1
" problemas
resolucion de - -
Para usted los funcionarios son
problemas ¢ o
proactivos en la solucion de los| 1 | 1 [ 1 | 1
problemas
Fiabilidad Para usted considera que son
Bedllzaral amables los colaboradores de la| 1 q 1 1
i institucion
servicio a la -
: Para usted la rapidez con la que
primera : . : =
actuan permite generar satisfaccion| 1 [ 1 | 1 | 1
al ciudadano
Para usted los procesos concluyen
’ : ol 1149 1414
Concluir en el | en el periodo indicado
tiempo Para usted se atienden
promedio oportunamente las solicitudes dela| 1 | 1 | 1 | 1
ciudadania




No cometer
errores

Para usted los colaboradores trata
de cometer los menores errores
posibles

Para usted los colaboradores
retroalimentan su accionar diario
para disminuir los errores

Capacidad de
respuesta

Colaboradores
comunicativos

Para usted la institucion cuenta con
colaboradores comunicativos

Para usted la institucion permite
brindar las condiciones necesarias
para comunicarse

Colaboradores
rapidos

Para usted los colaboradores son
agiles en resolver las consultas de
los ciudadanos

Para usted los colaboradores
contribuyen a resolver de forma agil
los problemas de la institucion

Colaboradores
dispuestos a
ayudar

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos y predispuestos a
resolver los problemas de la
institucion

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos para ayudar a los
problemas del territorio

Colaboradores
que
responden

Para wusted los colaboradores
responden a las necesidades de la
ciudadania

colaboradores
las

Para usted los
contribuyen a responder a
necesidades del territorio

Seguridad

Colaboradores
que trasmiten
confianza

Ciudadanos

nacionales y

extranjeros
seguros

Para usted los colaboradores
transmiten confianza a los
ciudadanos para brindar los
servicios publicos

Para usted los colaboradores genera
un clima de confianza en la
institucion para llevar a cabo los
procesos misionales

Para usted los ciudadanos tanto
nacionales y extranjeros perciben
servicios publicos de calidad

Para usted la seguridad ciudadana
es un pilar en la gestion de la
municipalidad

Colaboradores
amables

Para usted los colaboradores son
amables en atender al ciudadano

Para usted los colaboradores
generan un clima laboral adecuado
con sus comparieros

Colaboradores
bien formados

Para wusted los colaboradores
presentan las capacidades
necesarias para el desempefio de
sus labores

Para usted los colaboradores tienen
predisposicion a un aprendizaje
continuo

Empatia

Atencion
individualizada

Para usted la atencién que brindan
al ciudadano es individualizada
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Para usted se tiene un sistema de
seguimiento documental de forma
individual

Horario
conveniente

Para usted el horario de atencion es
conveniente para atender al
ciudadano

Para usted los colaboradores
apoyan en la atencién de los
ciudadanos fuera del horario laboral

Atencion
personalizada
de los
colaboradores

Para usted la atencion que brinda los
colaboradores es agradable

Para usted hay un apoyo mutuo
entre los colaboradores

Preocupacion
por los
intereses de
los
ciudadanos
nacionales y
extranjeros

Para usted las necesidades de la
ciudadania son comprendidas por
los colaboradores

Para usted se comprende los
requerimientos en las audiencias
publicas

Comprension
por las
necesidades

Para usted la municipalidad viene
abordando el problema de los
ciudadanos extranjeros

Para usted la municipalidad brinda el
mismo trato a ciudadanos
nacionales y extranjeros




Ficha de validacioén de juicio de experto

Nombre del instrumento

ICuestionario

Objetivo del instrumento

Analizar la relacion entre gestion municipal y calidad de
servicios publicos en una region del norte del Perq,
2024.

Nombres y apellidos del experto

HENRY ALEJANDRO SILVA MARCHAN

Documento de identidad

41302625

Afos de experiencia en el area

Mas de 5 afnos

Maximo Grado Académico Maestria

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional de Tumbes

Cargo Docente en la Universidad Nacional de Tumbes

Numero telefénico

907 069 688

I

Firma HENRY ALEJANDRO'S/LVA MARCHAN
MG. == ING. BE SISTEMAS
CIP. 111411
23/05/2024

" [Fecha
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Ficha de validacion de contenido para un
instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos Cuestionario que permitira recoger la informacién en la presente
investigacion: “Gestion Municipal y Calidad de Servicios Publicos en una Region
del Norte del Peru, 2024” Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El/la item/pregunta pertenece a
o la dimension/subcategoria y | 1: de acuerdo
Suficiencia . ;
basta para obtener la medicion | 0: en desacuerdo
de esta
Ellla item/pregunta
. se comprende 1: de acuerdo
Clandsd facilmente, es decir, 0: en desacuerdo
su sintactica y semantica son
adecuadas
El/la item/pregunta tiene relacion| ..
. ot g 1: de acuerdo
Coherencia Iogllca con el indicador que B B
esta
o Midiendo
El/la item/pregunta es esencialo | .
: : " : 1: de acuerdo
\ Relevancia importante, es decir, debe ser O s d
| srclilda : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Municipal

Matriz de validacion del cuestionario de Gestion

Definicion de Gestidon Municipal: Se considera un disefio de procesos para lograr
ejercer las funciones misionales para lograr ejercer un bienestar en los ciudadanos
que permita considerando sus etapas y funciones estratégicas para lograr un aporte
a la calidad de los servicios que brinda la entidad y produce un aporte relevante
(Ayala & Blanco, 2021).

decisiones de los operadores para el
logro de las politicas publicas

. cl|r
F C|O|E
| ENRESSE
A| E|E
' ClR|R|V
Dimension Indicador Item | i1 ElA Observacion
SID|N|N
C A|lC|C
| D| I |
A A A
Para usted considera que existe
orientacion estratégica de la gestion | 1 1 1 1
Objetivos municipal
institucionales | Para usted considera que el
presupuesto publico se orientahacia| 1 | 1 | 1 | 1
los objetivos institucionales
Para usted el fortalecimiento
institucional ha permitido brindar| 1 | 1 | 1 | 1
Eoridlodimient mejores servicios publicos
A Para usted la institucion se
o institucional
encuentra en un proceso de AFIERE
modernizacién para brindar servicios
Planificacién publicos de calidad
Para usted se cuenta con estrategias
para ejecutar politicas publicas| 1 [ 1 | 1 i
Estrategias de |locales
politica publica | Para usted son efectivas las

Para usted los insumos de
planificacion son oportunos para
brindar el servicio publico

articulacion de los sistemas de
administracion financiera

Insumos Para usted son oportunos los
insumos de planeamiento para 1 il4 1
lograr brindar servicios publicos
efectivos
Para usted se gestiona de forma
) adecuada las finanzas municipales | 1 1 1 1
Finanzas | bara el desarrollo del territorio
municipales o z
Para usted en los Ultimos afios se ha JICIERE
logrado una mayor recaudacion
Presupuestacion Para usted se cuenta con un marco
: de gobernanza de los sistemas de | 1 1 1 1
Sistemas de A 5 :
s .- | administracién financiera
administracion =
: : Para usted son eficiente Ila
financiera




Gestion
presupuestaria

Para usted la gestion presupuestaria
es adecuada y oportuna

Para usted la gestion del
presupuesto se alinea a los objetivos
estratégicos institucionales

Implementacion

Inversion
publica

Para usted la programacion de
inversiones publicas responde al
logro de obijetivos institucionales

Para usted la ejecucion de la
inversion publica es dinamica y
acorde al requerimiento del territorio

Gastos en
bienes,
servicios y
activos
intangibles

Para usted los gastos se alinean a los
requerimientos de los servicios
misionales de |la municipalidad

Para usted es dinamica y oportuna
las adquisiciones de bienes, servicios
y activos intangibles

Gestion de
procesos

Para usted se ha instaurado la
gestion por procesos en la entidad

Para usted los procesos misionales
son debidamente identificados en la
institucion

Evaluacion

Valor publico
generado

Para usted la institucion genera valor
publico a la entidad

Para usted la municipalidad tiene
cadena de valor publico identificado

Resultados

Para usted los resultados son
retroalimentados en la institucion

Para usted considera relevante los
resultados obtenidos por la gestion
municipal

Impacto

Para usted se ha logrado los
impactos en la sociedad

Para usted los impactos son
positivos en el territorio
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Servicios Publicos

Matriz de validacion del cuestionario de Calidad de

Definicion de Calidad de Servicios Publicos: Es el grupo de caracteristicas para
satisfacer a la ciudadania, teniendo en cuenta una serie de atributos a partir de las
capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas que permita atender
determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020)

ciudadania

3 C|R
F CGAlROSINE
| | B
A| E|E
. R|R |V
Dimension Indicador item | 1 lElA Observacion
SloN|N
c A|C|C
| D| I |
A A|A
Para usted se cuenta con
Equipamiento | equipamiento moderno para realizar | 1 11114
de aspecto | las labores administrativas
moderno Para usted se cuenta con i l41% |4
equipamiento tecnolégico moderno
Para usted la infraestructura fisica 1 1 ERE
Infraestructura | es oportuna para la institucion
fisica 6ptima | Para usted la infraestructura cumple A EUE
Elamenios con la normatividad vigente del RNE
tangibles o Para usted los _coIa_boradqres 1EIERE
Apariencia | cuentan con una apariencia limpia
pulcradelos |Para usted los colaboradores
colaboradores | cuentan con vestimenta adecuada| 1 | 1 [ 1 | 1
para su labor
Para usted la institucion presenta los A1 ERE
Elementos |elementos tangibles atractivos
tangibles Para usted considera que aquellos
atractivos aspectos tangibles de la institucion | 1 | 1 | 1 | 1
son adecuados
Para usted los funcionarios cumplen 1 1ERE
Cumplimiento | la normatividad vigente
de lanorma | Para usted los puestos claves tienen 1ELERE
los perfiles idoneos
Para usted los funcionarios emiten
. confianza para resolver los| 1 11 1 1
-3 problemas
resolucion de - z
problemas Para .usted los funmqnanos son
proactivos en la solucién de los| 1 | 1 | 1 | 1
problemas
Fiabilidad Para usted considera que son
Rbdilzar e gmgble§ los colaboradores de la| 1 1 1 1
servicio a la EUILCKIN =
primera Para usted _Ia rapidez con la que
actuan permite generar satisfaccion| 1 | 1 | 1 | 1
al ciudadano
Para usted los procesos concluyen 11 ERE
Concluir en el | en el periodo indicado
tiempo Para usted se atienden
promedio oportunamente las solicitudes dela| 1 | 1 | 1 | 1




No cometer
errores

Para usted los colaboradores trata
de cometer los menores errores
posibles

Para wusted los colaboradores
retroalimentan su accionar diario
para disminuir los errores

Capacidad de
respuesta

Colaboradores
comunicativos

Para usted la institucién cuenta con
colaboradores comunicativos

Para usted la institucion permite
brindar las condiciones necesarias
para comunicarse

Colaboradores
rapidos

Para usted los colaboradores son
agiles en resolver las consultas de
los ciudadanos

Para usted los colaboradores
contribuyen a resolver de forma agil
los problemas de la institucion

Colaboradores
dispuestos a
ayudar

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos y predispuestos a
resolver los problemas de la
institucion

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos para ayudar a los
problemas del territorio

Colaboradores
que
responden

Para usted los colaboradores
responden a las necesidades de la
ciudadania

colaboradores
las

Para wusted los
contribuyen a responder a
necesidades del territorio

Seguridad

Colaboradores
que trasmiten
confianza

Ciudadanos

nacionales y

extranjeros
seguros

Para wusted los colaboradores
transmiten confianza a los
ciudadanos para brindar los
servicios publicos

Para usted los colaboradores genera
un clima de confianza en la
institucion para llevar a cabo los
procesos misionales

Para usted los ciudadanos tanto
nacionales y extranjeros perciben
servicios publicos de calidad

Para usted la seguridad ciudadana
es un pilar en la gestion de la
municipalidad

Colaboradores
amables

Para usted los colaboradores son
amables en atender al ciudadano

Para usted los colaboradores
generan un clima laboral adecuado
con sus companeros

Colaboradores
bien formados

Para wusted los colaboradores
presentan las capacidades
necesarias para el desempefo de
sus labores

Para usted los colaboradores tienen
predisposicion a un aprendizaje
continuo

Empatia

Atencion
individualizada

Para usted la atencién que brindan
al ciudadano es individualizada




Para usted se tiene un sistema de
seguimiento documental de forma
individual

Horario
conveniente

Para usted el horario de atencién es

conveniente para atender al
ciudadano

Para wusted los colaboradores
apoyan en la atencion de los

ciudadanos fuera del horario laboral

Atencion
personalizada
de los
colaboradores

Para usted la atencioén que brinda los
colaboradores es agradable

Para usted hay un apoyo mutuo
entre los colaboradores

Preocupacion
por los
intereses de
los
ciudadanos
nacionales y
extranjeros

Para usted las necesidades de la
ciudadania son comprendidas por
los colaboradores

Para usted se comprende los
requerimientos en las audiencias
publicas

Comprension
por las
necesidades

Para usted la municipalidad viene
abordando el problema de los
ciudadanos extranjeros

Para usted la municipalidad brinda el
mismo trato a ciudadanos
nacionales y extranjeros




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento Cuestionario

Objetivo del instrumento Analizar la relacion entre gestién municipal y calidad de
servicios publicos en una region del norte del Perd,
2024

Nombres y apellidos del experto | Dania Melissa Ricalde Moran

Documento de identidad 42151036

Afios de experiencia en el drea |Mas de 5 afios

Maximo Grado Académico Maestria

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional de Tumbes

Cargo Docente en la Universidad Nacional de Tumbes

Numero telefénico 943 819 125

Firma

2 $ I
Cod. ORCID 0000-000%-9798-328X

: s\| Fecha 24/05/2024
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Ficha de validacion de contenido para un
instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el instrumento de recoleccion
de datos Cuestionario que permitira recoger la informacion en la presente
investigacion: “Gestion Municipal y Calidad de Servicios Publicos en una Regién
del Norte del Peru, 2024” Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
Ellla item/pregunta pertenece a
S la dimensién/subcategoria y | 1: de acuerdo
basta para obtener la medicion | 0: en desacuerdo
de esta
Ellla item/pregunta
Clardad o se comprende 1 de acuerdo
facilmente, es decir, 0: en desacuerdo
su sintactica y semantica son
adecuadas
Coherencia Elg;;tecrgépl:g;rétii;:;ec;ﬁlea “ON1 1: de acuerdo
¥ 0: en desacuerdo
esta
Midiendo
El/la item/pregunta es esencialo | , .
) . i 1: de acuerdo
| Relevancia importante, es decir, debe ser| .
‘, . 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




Municipal

Matriz de validacion del cuestionario de Gestion

Definicién de Gestion Municipal: Se considera un disefio de procesos para lograr
ejercer las funciones misionales para lograr ejercer un bienestar en los ciudadanos
que permita considerando sus etapas y funciones estratégicas para lograr un aporte
a la calidad de los servicios que brinda la entidad y produce un aporte relevante
(Ayala & Blanco, 2021).

Dimension

Indicador

item

P=OZM—=0=MNCWOV

O>»0-—-—2>»r o0

>P—0O0OZmMmxIuxmMmIOON

P=—0Z>P<Mrm=a

Observacion

Planificacion

Objetivos
institucionales

Para usted considera que existe
orientacion estratégica de la gestion
municipal

Para usted considera que el
presupuesto publico se orienta hacia
los objetivos institucionales

Fortalecimient
o institucional

Para usted el fortalecimiento
institucional ha permitido brindar
mejores servicios publicos

Para usted la institucion se
encuentra en un proceso de
modernizacion para brindar servicios
publicos de calidad

Estrategias de
politica publica

Para usted se cuenta con estrategias
para ejecutar politicas publicas
locales

Para usted son efectivas las
decisiones de los operadores para el
logro de las politicas publicas

Insumos

Para wusted los insumos de
planificacion son oportunos para
brindar el servicio publico

Para usted son oportunos los
insumos de planeamiento para
lograr brindar servicios publicos
efectivos

Presupuestacion

Finanzas
municipales

Para usted se gestiona de forma
adecuada las finanzas municipales
para el desarrollo del territorio

Para usted en los ultimos afos se ha
logrado una mayor recaudacion

Sistemas de
administracion
financiera

Para usted se cuenta con un marco
de gobernanza de los sistemas de
administracion financiera

Para usted son eficiente la
articulacion de los sistemas de
administracion financiera




Gestion
presupuestaria

Para usted la gestion presupuestaria
es adecuada y oportuna

Para usted la gestion del
presupuesto se alinea a los objetivos
estratégicos institucionales

Implementacion

Inversion
publica

Para usted la programacion de
inversiones publicas responde al
logro de objetivos institucionales

Para usted la ejecucion de la
inversion publica es dinamica y
acorde al requerimiento del territorio

Gastos en
bienes,
servicios y
activos
intangibles

Para usted los gastos se alinean a los
requerimientos de los servicios
misionales de la municipalidad

Para usted es dinamica y oportuna
las adquisiciones de bienes, servicios
y activos intangibles

Gestion de
procesos

Para usted se ha instaurado la
gestion por procesos en la entidad

Para usted los procesos misionales
son debidamente identificados en la
institucion

Evaluacion

Valor publico
generado

Para usted la institucion genera valor
publico a la entidad

Para usted la municipalidad tiene
cadena de valor publico identificado

Resultados

Para usted los resultados son
retroalimentados en la institucion

Para usted considera relevante los
resultados obtenidos por la gestion
municipal

Impacto

Para usted se ha logrado los
impactos en la sociedad

Para usted los impactos son
positivos en el territorio




Servicios Publicos

Matriz de validacion del cuestionario de Calidad de

Definicion de Calidad de Servicios Publicos: Es el grupo de caracteristicas para
satisfacer a la ciudadania, teniendo en cuenta una serie de atributos a partir de las
capacidades de satisfacer los requerimientos y expectativas que permita atender
determinadas necesidades (Pinchi & Bardales, 2020)

ciudadania

’ c|r
F G [RONNE
| L 1EHE [
A|E|E
ClrR|R|vV
Dimensién Indicador item | Ll E|A Observacion
Elo| NN
C AfC]|C
| DI |1
A AlA
Para usted se cuenta con
Equipamiento | equipamiento moderno pararealizar| 1 | 1 [ 1 | 1
de aspecto | las labores administrativas
moderno Para usted se cuenta con AEREEE
equipamiento tecnolégico moderno
Para usted la infraestructura fisica 1111114
Infraestructura | es oportuna para la instituciéon
fisica Optima | Para usted la infraestructura cumple Trare
con |la normatividad vigente del RNE
Elementos
tangibles o Para usted los .cola.bo.radc.)res 11111114
Apariencia | cuentan con una apariencia limpia
pulcrade los |Para usted los colaboradores
colaboradores | cuentan con vestimenta adecuada| 1 | 1 | 1 | 1
para su labor
Para usted la institucion presenta los AEAEIE
Elementos | elementos tangibles atractivos
tangibles Para usted considera que aquellos
atractivos | aspectos tangibles de la institucion| 1 | 1 [ 1 | 1
son adecuados
Para usted los funcionarios cumplen 1110111
Cumplimiento |la normatividad vigente
de lanorma | Para usted los puestos claves tienen A IEIE
los perfiles idoneos
Para usted los funcionarios emiten
T T— confianza para resolver los| 1 |1 [ 1|1
resolucion de problemas - -
problemas Para .usted los funcnopanos son
proactivos en la solucién de los| 1 | 1 | 1 | 1
problemas
Fiabilidad Para usted considera que son
Realizar 6l ;r:t:iatt:llgzn!os colaboradores de la| 1 [ 1| 1 [ 1
servicio a la -
primera Parg usted !a rapidez con la que
actuan permite generar satisfaccion| 1 | 1 | 1 | 1
al ciudadano
Para usted los procesos concluyen 1110111
Concluir en el | en el periodo indicado
tiempo Para usted se atienden
promedio | oportunamente las solicitudesdela| 1 | 1 [ 1 | 1




No cometer
errores

Para usted los colaboradores trata
de cometer los menores errores
posibles

Para usted los colaboradores
retroalimentan su accionar diario
para disminuir los errores

Capacidad de
respuesta

Colaboradores
comunicativos

Para usted la institucion cuenta con
colaboradores comunicativos

Para usted la institucion permite
brindar las condiciones necesarias
para comunicarse

Colaboradores
rapidos

Para usted los colaboradores son
agiles en resolver las consultas de
los ciudadanos

Para usted los colaboradores
contribuyen a resolver de forma agil
los problemas de la institucién

Colaboradores
dispuestos a
ayudar

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos y predispuestos a
resolver los problemas de la
institucion

Para usted los colaboradores se
encuentran aptos para ayudar a los
problemas del territorio

Colaboradores
que
responden

Para usted los colaboradores
responden a las necesidades de la
ciudadania

Para usted los colaboradores
contribuyen a responder a las
necesidades del territorio

Seguridad

Colaboradores
que trasmiten
confianza

Ciudadanos

nacionales y

extranjeros
seguros

Para usted los colaboradores
transmiten confanza a los
ciudadanos para brindar los
servicios publicos

Para usted los colaboradores genera
un clima de confianza en la
institucion para llevar a cabo los
procesos misionales

Para usted los ciudadanos tanto
nacionales y extranjeros perciben
servicios publicos de calidad

Para usted la seguridad ciudadana
es un pilar en la gestion de la
municipalidad

Colaboradores
amables

Para usted los colaboradores son
amables en atender al ciudadano

Para usted los colaboradores
generan un clima laboral adecuado
con sus comparneros

Colaboradores
bien formados

Para usted los colaboradores
presentan las capacidades
necesarias para el desempefio de
sus labores

Para usted los colaboradores tienen
predisposicion a un aprendizaje
continuo

Empatia

Atencion
individualizada

Para usted la atencién que brindan
al ciudadano es individualizada




Para usted se tiene un sistema de
seguimiento documental de forma
individual

Horario
conveniente

Para usted el horario de atencién es
conveniente para atender al
ciudadano

Para usted los colaboradores
apoyan en la atencion de los
ciudadanos fuera del horario laboral

Atencion
personalizada
de los
colaboradores

Para usted la atencién que brinda los
colaboradores es agradable

Para usted hay un apoyo mutuo
entre los colaboradores

Preocupacion
por los
intereses de
los
ciudadanos
nacionales y
extranjeros

Para usted las necesidades de la
ciudadania son comprendidas por
los colaboradores

Para usted se comprende los
requerimientos en las audiencias
publicas

Comprension
por las
necesidades

Para usted la municipalidad viene
abordando el problema de los
ciudadanos extranjeros

Para usted la municipalidad brinda el
mismo trato a  ciudadanos
nacionales y extranjeros




Ficha de validacion de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

Analizar la relacién entre gestion municipal y calidad de
servicios publicos en una region del norte del Peru,
2024.

Nombres y apellidos del experto

Marlon Martin Mogollén Taboada

Documento de identidad

40015801

Anos de experiencia en el area

Mas de 5 anos

Maximo Grado Académico Doctor

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad Nacional de Tumbes

Cargo Docente en la Universidad Nacional de Tumbes

Numero telefénico

Cmbmd -

Uarlon Sartin 2

Firma . 1'007 Tabaads
CONTADOR PUBLICO COLEG::!
MAT, N° 023472
Fecha 241052024
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Anexo 4.: Resultados de Andlisis de consistencia interna
Confiabilidad instrumentos de recoleccién de datos (Alfa de Cronbach)

Cuestionario: Gestion municipal

Variable: Gestién municipal
Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item

Sujeto 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 2 23 24 25 26

2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 64
3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 75
4 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 86
5 4 4 3 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 89
6 3 5 3 3 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 106
7 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 91
8 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 108
9 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81
10 4 3 5 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 81
1 1 3 4 5 5 5 4 3 3 3 3 2 2 1 1 1 4 3 2 4 1 1 1 1 1 3 67
12 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 64
13 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 75
14 3 3 2 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 86
15 4 4 3 2 4 4 4 2 2 2 4 2 4 4 4 4 2 4 2 4 4 4 4 4 4 4 89
16 3 5 3 3 5 5 5 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 3 3 3 3 3 106
17 3 2 4 4 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 91
18 3 3 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 108
19 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 81
20 4 3 5 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 4 4 4 4 4 4 81

Varianza 1,06 0,

?

101 143 08 08 068 08 08 08 067 08 08 122 122 122 09 067 08 068 109 1,09 109 109 1,09 038 202,06

a : Alfa de Cronbach

k YV k : Nimero de items
a= e —1 1- V V. Varianza de cada item
t .
V,: Varianza del total
k = 26
Vi = 24.04
Vit = 202.06
a = 0.91
Buena
Rangos d ‘a de Cronbach
Alfa de Cronbach Consistencia Interna
az0,9 | Excelente
08sa<09 | Buena
07s0<0,8 | Aceptable
06s0<07 | Cuestionable
05<a<0,6 Pobre

a<0,5 Inaceptable



Cuestionario: Calidad de los servicios publicos

Item Item Item ltem Item | ltem Item Item Item Item Item Item Item | Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item Item | Item Item Item Item  Item Item Item Item
9 10 1 12 13 14 15 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 35 36 39 41 2 43 44
1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 4 5 4 5 3 3 3 4 3 5 5 5 5 3 2 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 1 2 138
2 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 116
3 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 116
4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126
5 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126
6 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 152
7 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 186
8 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 160
9 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 182
10 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 166
1 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 2 3 4 5 4 5 3 3 3 4 3 5 5 5 5 3 2 3 3 3 2 3 3 3 1 2 3 1 2 138
12 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 116
13 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 116
14 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126
15 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 126
16 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 152
17 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 186
18 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 160
19 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 182
20 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 166

Varianza 064 064 064 064 143 127 1,27 127 127 127 131 131 131 131 046 059 043 046 068 046 068 043 043 043 105 094 136 136 136 136 094 101 094 094 067 08 067 067 067 131 08 067 131 089 651,12




a : Alfa de Cronbach

k YLV k: Nimero de items
a = k-1 - Vt V.: Varianza de cada item
V,: Varianza del total
k = 26
Vi = 40.57
Vit = 651.12
a = 0.96
Buena
Rangos del Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach Consistencia Interna
az09 | Excelente
08sa<09 Buena
07sa<0,8 | Aceptable
06s0<07 | Cuestionable
05<a<06 Pobre
L a<05 Inaceptable
Prueba de Confiabilidad
Variables de o N° de
) Coeficiente
Estudio elementos
GM 0.91 20
CSP 0.96 20

Nota. Elaboracién propia

Utilizando el estadigrafo alfa de Cronbach, teniendo en consideracion que se
determinan aptos los resultados entre el rango de 0,91 y 0,96. Por lo tanto, se
cuantificd la confiabilidad mediante una prueba piloto, la cual fue aplicada a 20
colaboradores utilizando cuestionarios con escala Likert, y a partir de los datos
recolectados, se emple6 como instrumento de confiabilidad que el Alfa de Cronbach

se hace uso del aporte en el analisis.
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Consantimiento Informado

Titulo de la investigacidn: GESTION MUNICIPAL ¥ CALIDAD DE SERVICIOS
PUBLICOS EN UNA REGION DEL NORTE DEL PERL, 2024

Investigador (a) (es) Wendy Xomara Lama Avila

Propdsito del estudio

Le inwitamos a participar en la iInvesiigacion titulada “Gestidn municipal y calidad
de senicos plblicos en una Regidn del Morte del Fand, 2024°, cuyo objetive es
Determinar la relacidn entre gestidn municipal y calided de senicios piblicos en
una Regidn del Norte del Peni, 3024, Esta investigacién es desarmollada por
estudianies del programa de esfudio Maestrfa en Gestidn Publica de la
Universidad César Valejo del campus Piura, sprobado por la aulorided
comespondiente de kB Universidad y con el permiso de k& instiucson
Municipalidad Provincial de Tumbes.

Describir el impacto del problema de ka iInvestigacidn.

Desde el punts de vista social, & calidad de los servicios pdblicos tiens wn
impacio direcio en la vida de los cudedanos, slendo una gesbiin municipal eficaz
¥y una prestacion de sendcios plblicos de calidad s gque contribuyen
directaments al blenastar y satisfaccidn de la cormunided al entender y mejorar
eata relacihn.

Procedimiento

Sl usted decide participar en ka investigacidn se realizars ko siguisnte (anumarar

ko procedimientos del estudio):

1.5e realizard una encuesta donde s recogeran datos personales y algunas
pregunias

2. Esta encuesta tendrd un tempo apradmado de 25 minutos y se realizars en el
amblente del suditorio de la Municipalidad Provincial de Turmbes. Las respuestas
al cuestionario o guia de entrevista saran codficedas usendo un ndmenos de
identificaciin v, por ko tanto, seran andnimeas.

Participacidn voluntaria [principlo de autonomia):

Puede hecer todas las preguntas para aclarar sus dudss antes de decidir sl
desea participar o no, v su deciskbn sera respetada. Postarior & la aceptacsén no
desea continuar pweds hacero sin ningln problema.

INVESTIGA
o ucv
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Riesgo (principio de No maleficencia):

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

Beneficios (principio de beneficencia):

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

Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de
la investigacion. Los datos permaneceran bajo custodia del investigador principal
" y pasado un tiempo determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
Wendy Xiomara Lama Avila email: wlamaa@ucvvirtual.edu.pe y asesor Leonor
Abad Bautista email: abautistal@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

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

la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Noelia del Pilar PeAa Infante
Fecha y hora: 24/05/2024

Firma
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AUTOR:
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ASESORES:
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Anexo 7. Analisis Complementario

Z& Npq
n=
e2(N —1) + Z2pq

B (1.95) * (1.95) * (800) * (0.5) * (0.5)
~(0.05) * (0.05) * (800 — 1) + (1.95) * (1.95) = (0.5) * (0.5)

n = 260

Donde:

n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la Poblacion

Z= Parametro estadistico

e= Error de estimacion

p= Probabilidad de que ocurra el evento en estudio

g= probabilidad de que no ocurra el evento en estudio



Anexo 8. Autorizacién para el desarrollo del Proyecto de investigacion
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<%, TUMBES SP " cambicmes .
> Frumb~t
‘Afio del Bicentenario, de la consolidacién de nuestra Independencia, e
v de la conmemoracion de las hervicas batallas de Junin y Avacucho”

TUMBES, 27 DE MAYO DEL 2024.

CARTAN® 2.5 2024 ’ ¥
Or

EDWIN MARTIN GARCIA RAMIREZ

JEFE UPG-UCV-PIURA

Asunto: Autorizacién para realizar Investigacién

REFERENCIA: Reg. N°11426-2024

De mi consideracion:

Por medio del presente me dirijo a Usted, para saludarlo cordialmente y a su vez
en atencién al documento de la referencia, donde solicita Autorizacion para los estudiantes que
deben elaborar, presentar susteniar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis)
denominada M E SERVICIOS PUB EN N

En ese sentido, se le otorga la AUTORIZACION correspondiente, para que la

estudiante de la Universidad Cesar Vallejos filial-Piura Sta. LAMA AVILA WENDY XIOMARA, realice su
trabajo de Investigacién Cientifica (Tesis) en la Municipalidad Provincial de Tumbes.

Es propicia la oportunidad para expresarle los sentimientos de consideracion y estima.

Atentamente;




Anexo 9. Otras Evidencias













Anexo 10. Relacion de juicios de expertos

N° Grado Académico Cargos que Apellidos y Evaluacion
desempefian Nombres
V1 V2
1 Magister en Gestion Docente en Universidad Sanchez Chero José X X
Publica Nacional de Frontera Antonio
Magister en Gestion Docente en Universidad  Silva Marchan Henry
2 Publica Nacional de Tumbes  Alejando X X
Magister en Gestion Docente en Universidad  Ricalde Moran
3 Publica Nacional de Tumbes Dania Melissa X X
Doctor en Contabilidad y
Finanzas
Maestro en Ciencias de Docente en Mogollén Taboada
4 La Educacion Universidad Cesar Marlon Martin X
con Mencién en Vallejo - Filial Piura
Investigacion y Docencia

Nota. Elaboracion propia





