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Resumen

El principal objetivo del estudio fue determinar la relacion entre la organizacion
municipal con la calidad de los servicios publicos en el distrito de Morales, 2020;
de igual modo, identificar el nivel de organizacion municipal y de calidad de los
servicios publicos. Para ello, se realizdé una investigacion cuantitativa con disefio
no experimental, descriptivo y correlacional, a partir de una muestra no
probabilistica de 34 sujetos seleccionados por conveniencia a quienes se aplico
dos cuestionarios para recabar informacion sobre las variables. Ambos
instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, para el analisis se
utilizé técnicas estadisticas y el coeficiente de correlacion de Pearson. Los
resultados mas relevantes evidencian un débil nivel de organizacion municipal del
71% vy califican como deficiente la calidad de los servicios publicos en un 91%,
ambas variables estan directamente correlacionadas. Por tanto, se concluye que,
la organizacion municipal se relaciona de manera positiva y significativamente con
la calidad de los servicios publicos en el distrito de Morales, 2020; puesto que, se
establecié una correlacion moderada de 0,702 con un p-valor (0,000<0,01)
rechazandose la hipotesis nula. Es decir, el gobierno y administracion municipal
conjuntamente con sus sistemas de control inciden en la calidad de los servicios

publicos.

Palabras clave: Organizacion municipal, administracion, control, servicios

publicos
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Abstract

The main objective of the study was to determine the relationship between the
municipal organization and the quality of public services in the Morales district,
2020; likewise, identify the level of municipal organization and quality of public
services. For this, a quantitative investigation was carried out, with a non-
experimental, descriptive and correlational design, based on a non-probabilistic
sample of 34 subjects selected for convenience, to whom two questionnaires were
applied to collect information on the variables, both instruments were validated by
Expert judgment, statistical techniques and Pearson's correlation coefficient were
used for the analysis. The most relevant results show a weak level of municipal
organization (71%) and qualify as poor the quality of public services (91%), both
variables are directly correlated. Therefore, it is concluded that the municipal
organization is positively and significantly related to the quality of public services in
the Morales district, 2020; since, a moderate correlation of 0.702 was established
with a p-value (0.000<0.01) rejecting the null hypothesis; In other words, the
municipal government and administration together with their control systems affect

the quality of public services.

Keywords: Municipal organization, administration, control, public services
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INTRODUCCION

Segun el Fondo de las Naciones Unidad para la Infancia y la Organizacion
Mundial de la Salud, actualmente hay varios millones de personas en todo el
planeta que continlan escaseando de agua, Saneamiento y Servicios
higiénicos. O sea, aproximadamente 2 200 millones de personas no tienen el
servicio de agua potable gestionado de modo seguro y 3 000 millones no tienen
instalaciones sanitarias para el lavado de manos. Estas cifras demuestran la
permanencia de una brecha de inequidad y hasta ahora no se esta cumpliendo

con la misién de favorecer a los nifios del mundo. (UNICEF, 2019)

En el contexto nacional, al menos 373 municipalidades no cuentan con una
ordenanza para el cobro de arbitrios que les permita cubrir los gastos de
limpieza publica. Precisamente a través de un informe, la defensoria del pueblo
pidi6 al poder ejecutivo y a los gobiernos locales incrementar la inversion
publica y privada en favor de la limpieza de las ciudades y la radicacion de los
basurales urbanos y rurales. Igualmente, solicitd a los municipios gestionar el
mejoramiento de la provision de los servicios de barrido y limpieza de espacios

publicos y recoleccién selectiva de residuos (Defensoria del Pueblo, 2019).

Estos datos confirman la existencia de una serie de carencias de limpieza
publica en las ciudades del Perd, se trata de un problema significativo
especialmente en zonas donde habita la poblacion en situacion de pobreza y
extrema pobreza. En dicho reporte no se evidencia o no se permite saber cual
es la ciudad mas contaminada por residuos sélidos. Sin embargo, se sabe que
existen mas de 1000 basurales temporales en los espacios de vida urbana.
So6lo en Lima y Callao existirian 631 zonas afectadas por este problema.
También, se sefiala que hay muy pocas municipalidades que brindan un
servicio de adecuado de limpieza publica y de otro lado, existe una alta
morosidad o falta de pago por el servicio de parte de los personas. Al respecto
al menos 373 municipalidades no cuentan con una ordenanza que habilita el
cobro de arbitrios y en 16 departamentos la morosidad supere el 30% en

promedio llegando inclusive al 50% en 3 departamentos.



En la region San Martin y particular la ciudad de Tarapoto y distrito de Morales,
la problematica tiene rasgos similares a las carencias nacionales en materia de
servicios publicos; pese a que el gobierno municipal propugne una politica
institucional de convertir a Morales en un distrito seguro, ordenado, saludable,
competitivo, turistico y sostenible; con habitantes que gozan de vida y que
disfrutan de zonas de esparcimiento con infraestructura de servicios a lo largo
de su territorio (Municipalidad distrital de Morales, 2018). Sin embargo, si
juzgamos por su avance 0 por cuanto de este anhelo es una realidad, existe
una brecha de angustias, frecuentes conflictos e insatisfacciones de sus
pobladores; hechos que se repiten en los diferentes periodos de gobierno
municipal. A su vez, en el mismo documento de planificacién estratégica, se
precisa que la municipalidad de Morales como érgano de gobierno local, tiene
autonomia politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su
competencia, regulando sus actividades y funcionamiento administrativo de
acuerdo a lo dispuesto para el sector publico. En ese sentido, los lineamientos
generales de la institucion estan orientados a la organizacion del espacio fisico,
los servicios publicos locales, la proteccion y conservacion del medio ambiente,
la economia local, la participacion vecinal y los servicios sociales locales. Pero,
los servicios publicos como: telecomunicaciones, energia eléctrica, el agua y
desagiie siguen siendo insuficientes para atender las demandas de la
poblacién y se concentra sobre todo, en la capital del distrito y la menor
cobertura de estos servicios se observa en los centros poblados urbano
marginales y rurales. Los servicios de educacion y salud son los de mayor

oferta publica y de facil acceso.

Otros datos, revelan que en materia de salud existe el servicio de dos centros
de salud categoria 14 que dependen de la 401. El policlinico de salud y clinicas
privadas, también los servicios médicos que atienden con pediatria, ontologia,
psicologia, obstetricia, deteccion de cancer, situacion familiar, nutricién,
consultorios externos 1 y 2. No obstante, perdura una elevada incidencia de
enfermedades respiratorias e intestinales. Esta Ultima generada principalmente
por la ingesta de agua no apta para el consumo humano, las infecciones
respiratorias y la desnutricion de los nifios. En el aspecto de salubridad vy el

servicio de limpieza publica es una actividad que se ha tomado con mayor
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interés en los ultimos afios debido a muchos factores entre los cuales podemos
mencionar, el aumento de la poblacion. Hasta ahora, se sigue cobrando la
suma de 5 nuevos soles, pero se torna insuficiente para lograr la cobertura de
servicio de limpieza publica. El presupuesto asignado al servicio de limpieza
publica no se puede cubrir con los ingresos propios de la municipalidad. Otro
de los problemas es la falta de planificacion a largo plazo, de cdmo se manejan
los criterios de corto plazo con la falta de planes de financiamiento, planes
estratégicos, planes ambientales y planes operativos de corto mediano a largo
plazo relacionados con el manejo de los residuos sélidos. Otra preocupacion
creciente es la seguridad ciudadana, la cual es administrada por la comisaria,

la misma que ofrece proteccion a Morales con 6 caserios y 2 centros poblados.

En conclusién, los servicios publicos que se ofrecen en Morales son deficientes
y limitados como el servicio de agua y alcantarillado en la zona rural del distrito
que permite de contaminaciéon de rios y quebradas. Actualmente, se
incrementaron los actos de violencia con los derechos humanos, pese a la
presencia de la Policia Nacional, el Ministerio Publico, el poder judicial, ronda
campesina y los servicios de serenazgo de nuestro gobierno local. A todo ello,
se suma el escaso presupuesto de salud, educaciéon, seguridad ciudadana y
servicios basicos por parte del gobierno central para mejorar el saneamiento

basico.

Por eso y otras razones, hoy existe necesidad de saber, el grado de correlacion
entre gestion del gobierno municipal a través de su organizacion, los sistemas
de administracion y el control, ante el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
frente los diversos servicios publicos que recibe. En ese sentido, se formulé a
interrogante de investigacion siguiente: ¢De qué manera se relaciona
organizaciéon municipal con la calidad de los servicios publicos en el distrito de
Morales, 2020? Asimismo las preguntas especificas: ¢Cual es el nivel de
organizacién municipal del municipio del distrito de Morales, 2020? ¢ Cual es el
nivel de calidad de los servicios publicos que ofrece el municipio del distrito de
Morales, 2020?



La realizacion de este estudio se justifica desde la perspectiva de la
conveniencia, porgque resulta importante saber la percepcion de los principales
actores de la sociedad civil y el Estado sobre el accionar municipal de las
diferentes instancias administrativas de la municipalidad y su satisfaccién sobre
los servicios publicos a fin de que el actual gobierno municipal tome decisiones
oportunas. La relevancia social se sostiene en la posibilidad de que los
resultados van a beneficiar directamente a los funcionarios del actual gobierno
municipal respecto a la calidad de los servicios publicos que estan gestionando.
A su vez, es una contribucion a la comunidad académica vinculada con la
gestion publica, a fin de comprender las relaciones que hay entre las diversas
acciones administrativas y funcionales de los 6rganos de gobierno municipal y
su gestion. Tedricamente el estudio se reviste de importancia puesto que
explica las relaciones entre  aspectos inherentes a las competencias
municipales que ejercen el gobierno, a través de la organizacion y el nivel de
satisfaccion que genera frente a las expectativas de los ciudadanos. La
justificacion desde el punto de vista practico, reside en la posibilidad de
resolver el problema de desconocimiento objetivo de la correlacién y/o grado de
dependencia que hay entre la organizacion municipal y la calidad de los
servicios publicos de salubridad, limpieza publica, acciones de salud y
seguridad ciudadana. De igual modo, el estudio posee relevancia
metodoldgica puesto que se elabord y validdé cuestionarios sobre la base de
las dimensiones e indicadores de ambas variables y de hecho que sera un

referente para otros estudios similares.

El objetivo general que se formulé en el marco del tipo de investigacion
propende el establecimiento de la relacion entre la organizacién municipal con
la calidad de los servicios publicos en el distrito de Morales, 2020. De igual
manera, se plante6 objetivos especificos: la identificacion del nivel
organizacion municipal del municipio del distrito de Morales, 2020 y la
identificacién del nivel de calidad de los servicios publicos que ofrece el

municipio del distrito de Morales, 2020.



La hipdétesis general tentativas a las preguntas de investigacion, sefialan que
la organizacion municipal se relaciona significativamente con la calidad de los
servicios publicos en el distrito de Morales, 2020. Ademas se plantearon
hipotesis especificas: El nivel de organizacion municipal en el municipio del
distrito de Morales, 2020, es alto; y el nivel de calidad de los servicios publicos

que ofrece el municipio del distrito de Morales, 2020, es deficiente.



MARCO TEORICO

Hernandez y Pérez (2013), Gestidon de los servicios publicos municipales: Un
andlisis de la percepcion ciudadana. (Articulo cientifico). Universidad Autbnoma
de Sinaloa — México. Describe y caracteriza las dimensiones que ocasionan la
satisfaccion ciudadana en la gestibn municipal de Navolato, a través de la
aplicacion de un cuestionario a una muestra de 1216 sujetos, elegida al azar.
Los resultados indican que los habitantes dan gran importancia a los servicios
publicos; ademas, le conceden una prioridad al aseguramiento de algunos
servicios basicos que son largamente admitidos por la poblacion. Es estudio
concluye que el gobierno municipal conserva una relacion directa atendiendo
las demandas de servicios, atencion de otras necesidades, la seguridad y

mejores condiciones de vida.

Ruiz, J. (2017), La cultura tributaria y la gestion municipal, 2011 - 2014 (Articulo
cientifico). Universidad Nacional Mayor de San Marcos; estudio cuali
cuantitativo y con alcance descriptivo correlacional, disefio no experimental con
corte transversal, con una muestra probabilistica de 298 sujetos, utilizé como
técnica la encuesta y la recopilacion documental. Su principal conclusion fue
que, el incremento de la tasa de morosidad en el pago de los arbitrios, la
escasa informacién sobre los tributos municipales y la deficiente calidad de la
gestion tributaria en el contexto de la administracién municipal del distrito de
Lince es percibido en el ofrecimiento de servicios publicos de limpieza publica,

ornato y la seguridad ciudadana.

Ardstegui, J. (2013). El acceso a un servicio publico de calidad, continuidad del
servicio y rol del regulador (Articulo Cientifico). PUCP — Revista de derecho
administrativo. En este reporte se analiza la correlacion que hay entre el
servicio publico con la calidad y la prolongacion del servicio asi como el rol que
cumple el servidor entre los usuarios y operadores. En primer lugar, establecio
la diferencia de los servicios y la relevancia sobre la calidad de los mismos;
después definieron la calidad y se exhibe el derecho a un servicio de calidad.

Por ultimo, se expone sobre la continuidad de los servicios, es decir, el tiempo



que dura los servicios y la responsabilidad del proveedor ante alguna

informalidad.

Rodriguez, A. (2016), Evaluacion de la eficiencia de gestion de residuos solidos
de las municipalidades provinciales de la region Cajamarca conforme a la ley
general de residuos soélidos y su reglamento. (Tesis de Maestria). Universidad
Nacional de Cajamarca. Estudio descriptivo en una muestra de 13
municipalidades provinciales, mediante el analisis documental como técnica.
Se revis6 los documentos de gestion administrativa, se analizé la doctrina y
legislacién, entre otros documentos. Concluyéndose que la gestion municipal
es deficiente, por cuanto los nudos criticos que frenan la ejecucion del sistema
de gestion de residuos soélidos es el desconocimiento de la normatividad
ambiental por parte de las autoridades politicas. Ademas hay mucha
indiferencia en el tema ambiental, no hay continuidad de los trabajadores y
funcionarios, no se asignan recursos para la implementacion del plan integral
de gestion ambiental, no tienen profesionales especializados en residuos
sélidos, existen dos rellenos sanitarios y la totalidad de las entidades de

fiscalizacion ambiental no han implementado la unidad de gestion ambiental.

Gutiérrez, J. (2016), Calidad de los servicios de saneamiento basico y su
relacion con la satisfaccion del usuario en el distrito de Juanjui — provincia de
Mariscal Caceres, 2016 — UCV Tarapoto. (Tesis de Maestria). Investigacion
descriptiva correlacional con una muestra de 150 ciudadanos elegidos al azar,
a gquienes se aplicdé una encuesta a través de dos cuestionarios, cuyos
hallazgos concluyeron que existe una correlacion entre la calidad de los
servicios de saneamiento basico y la satisfaccion de los ciudadanos del distrito
de Juanjui en la provincia de Mariscal Caceres. A su vez, sus resultados
indican en un 55% estar mediana o regularmente satisfechos con los servicios

publicos.

Ahora en materia de organizacion municipal, se parte del concepto de
municipalidad segun Jala (2018), quien sefiala que “los municipios son
instancias descentralizadas inherentes a cada nivel de gobierno local, que
resultan de la voluntad del pueblo. Se considera como una persona juridica de

derecho publico con autonomia politica, econémica y administrativa en los



asuntos de su competencia. Es decir, autonomia municipal es la capacidad de
decidir y ordenar dentro de sus funciones y competencias exclusivas que no
pueden ser ejercidas por ninguna otra institucion. Ademas, comprende tres
dimensiones que dan potestad a la autoridad para hacer cumplir todos los

asuntos que la Ley les ha encomendado para impulsar el desarrollo local.

La autonomia politica: Dentro de esta competencia, el municipio emite normas
legales como las ordenanzas municipales, con las cuales se hace oficial las
decisiones. En efecto, las municipalidades, estan legalmente facultadas para
gestionar y decidir el desarrollo de su territorio.

La autonomia administrativa: En este marco la municipalidad emite
reglamentos, acciones administrativas a nivel interno. A su vez, gestionan la
eficacia de los servicios en la contratacion y ejecucion de las obras producto de

las decisiones.

La autonomia econdémica: Se da en dos aspectos con en el afan de crear sus
propios medios y en santiamén area, en conducir la fortuna que tiene. Sobre el
delantero, uno de los elementos mas importantes es la tributacion territorial en
control de la demarcacion tributaria y dictaminar sobre su presupuesto. (Jala,
2018)

En efecto, la organizacién municipal abarca los érganos de gobierno y direccion
que lo conforman: el consejo municipal y la Alcaldia. Siendo esta ultima, el
organismo ejecutivo del gobierno local liderado por el Alcalde, que es el

representante legal de la Municipalidad y su maxima autoridad administrativa.

Por su parte, “el marco legal de la municipalidad concentra diversas
atribuciones en el alcalde otorgandole un poder muy fuerte frente al Concejo
Municipal. Entre otros aspectos, le otorga mayoria a su agrupacion politica al
margen del porcentaje de votos obtenidos durante el proceso electoral, asi
como la facultad de presidir el concejo Municipal y tener voto dirimente”

(Contraloria de la Republica, 2014)

Entre las atribuciones mas importantes sefialadas por la Ley Organica de

Municipalidades, se puede cifrar en las siguientes:



e Emplazar, diligenciar y dar por concluidas las visitas del ayuntamiento

interno.
e Administrar los acuerdos del consejo municipal, bajo encargo.
e Proponer al consistorio territorial proyectos de ordenanzas y acuerdos.
e Legalizar las ordenanzas y encaminar su publicacion.

e Diligenciar la formulacion y acogotar a autorizacion del consistorio el
plan entero de recurso sostenible sala y el programa de inversiones

resuelto con la mundo secular y dirigir su linchamiento.

e Autorizar el presupuesto departamental en riesgo, que la comunidad

territorial no lo apruebe.

e Defender y cautelar la tarifa y la fortuna de la municipalidad y los

Vecinos.

e Alabar la practica, contratos y convenios necesarios para los actos de

sus funciones.

e Suscitar al concejo jurisdiccional el comienzo, nerviosismo, juicio 0

exoneracion de contribuciones, tasas, arbitrios, impuesto y licencias.

e Gestionar en ultima demanda administrativa los asuntos de su facultad
de pacto al texto Unico de procedimientos administrativos del

ayuntamiento.

No obstante, el sefior Alcalde, si bien tiene una serie de atribuciones
establecidas en las leyes, es en lo fundamental un representante de los
ciudadanos del municipio, es decir, es su primer servidor publico. Por tanto,
tiene la obligaciébn de representar los intereses del pueblo, defendiendo y
protegiendo sus derechos en concordancia y armonica con la eficiencia y
transparencia. Entonces, la organizacion municipal es un sistema de
funciones en la que cada miembro tiene una funcion especifica y la efectividad
de la organizacién depende de la capacidad o desempefio de cada uno de sus

integrantes; los cuales son mutuamente interdependientes.



Por eso, segun el marco normativo y en algunas entidades consideran a la

organizaciéon municipal como “los érganos de gobierno y direccion municipal,

constituidos por el Alcalde y el consejo municipal, quienes cumplen funciones

normativas y de fiscalizacion. Dichas facultades son asignadas por ley a los

gobiernos locales y hacen referencia a las tareas o servicios que corresponden

en forma exclusiva al municipio”. (Contraloria de la Republica, 2014)

El concejo municipal constituye un érgano de gobierno que cumple funciones

normativas y de fiscalizacién. Esta integrado por el Alcalde y los regidores,

entre sus principales atribuciones estan:

Asentir y llevar a cabo el rastreo de los siguientes principios de gestion:

Planificacién de recurso interno juicioso
Presupuesto participativo

Plan de cambio institucional

Régimen de organizacion interior del ayuntamiento
Plan de ocupacion comarcal (exclusivamente provinciales)
Planificacion de cambio cuidado

Plan de proceso campestre

Sistema de gestién ambiental galeria

El ordenamiento de junta departamental

Proyectos de Ley de su facultad

El presupuesto anual y sus modificaciones

El cuadro de retribucién de personal

Asentir, reformar o liquidar ordenanzas.

Ocasionar, modificar, suprimir o suavizar contribuciones, tasas, arbitrios,

licencias e impuesto.
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Otras atribuciones importantes son:

» Aceptar el soberano o parada de los cargos de corregidor y administrador.
» Licenciar proyectos de ley de su facultad.

« Asentir normas que promuevan la décimo municipal.

+ Constituir comisiones ordinarias y especiales.

» Licenciar la oscilacion anual y el recuerdo de la gestion.

Solicitar la consumacion de examenes especiales, auditorias econdmicas y

otras practicas de guarnicion.

Aprobar al procurador colaboracion regional a comenzar procesos judiciales
contra funcionarios, servidores o terceros a quienes el Organo de guarda
Institucional haya encontrado trabajo inculto o galeén; al igual que a
representar a la ayuntamiento en los procesos judiciales iniciados en su contra,

incluyendo a sus representantes.

e Licenciar endeudamientos internos y externos por universalismo calificado.
e Aprobar el donativo, orden de pedido o empréstito de su capital.

e Licenciar la recompensa del alcalde y viatico de los regidores.

e Dirigir la terminacion del mandatario jurisdiccional.

e Fiscalizar la administracion de los funcionarios de la municipalidad.

e Licenciar y legitimar los espacios de billete y concertacion.

EL reglamento departamental de cabildo es el utensilio culto interno que

establece la compafia y funciones del cabildo comarcal.

Las comisiones de los regidores. Son grupos de trabajo conformados por los
regidores y regidoras de las distintas agrupaciones politicas representadas en
el Concejo. Se organizan al interior del Concejo Municipal y realizan estudios,
formulan proyectos y propuestas para restablecer la calidad de la condicién en

la gestibn municipal. También emiten dictamenes sobre asuntos que sean
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tratados en las sesiones de Concejo, fiscalizando de esta manera a la gestion
municipal en los asuntos vinculados con sus funciones. Estas comisiones

pueden ser de dos tipos:

Ordinarias. Cuya funcion es de caracter permanente. Por ejemplo la comision

de educacién cultura y deportes o la comision de vaso de leche.

Especiales. Aquellas constituidas para realizar una actividad especifica, de
caracter temporal, como por ejemplo: para organizar los festejos por el

aniversario de la comunidad.

En algunos casos, dada la condicion de autonomia regional y segun la Ley no
establece mayor regulacion, se convoca a participar de tales comisiones de
regidores a representantes de organizaciones sociales. La regulacion sobre su

funcionamiento debe estar alineada al Reglamento Interno de Concejo.

Los regidores. Son representantes de los ciudadanos, elegidos ante el
Concejo Municipal para encargarse de labores y produccién de normas y de
fiscalizacion de la gestion territorial, asi como, para la presentacién de
iniciativas y proyectos de mejoramiento del accionar municipal. Su periodo de
compromiso es igual al de los alcaldes o sea 4 afios. Los regidores que
trabajan como dependientes del sector privado o publico gozan de una licencia
con disfrute de haberes hasta por 20 horas semanales. No pueden ser
trasladados ni reasignados sin su expreso condicionamiento. Su empleador

esta obligado a mantener su mismo nivel de remuneraciones.

Atribuciones

Proponer proyectos de ordenanzas y acuerdos.

e Formular pedidos y mociones de organizacion del dia
e Asumir por oficina del alcalde, sus funciones politicas.
e Fiscalizar las acciones del alcalde y gestion municipal.

e Integrar comisiones ordinarias y especiales.
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Obligaciones

Mantener comunicacién con las organizaciones sociales y divulgar al concejo

municipal.

Responsabilidades: Son responsables individualmente por las praxis
violatorios de la Ley realizados durante la practica de sus funciones, y
solidariamente por los acuerdos adoptados frente a las leyes durante los actos
de sus funciones. Excepto que protejan sus votos dejando perseverancia de

ello en actas.

Impedimentos: No pueden ejercitar funciones, cargos ejecutivos o
administrativos, sean de carrera o cargos de calma, ni ocupar cargos de juntas
0 cinta, gestores, gerentes u otro, en el mismo ayuntamiento o en empresas

municipales del entorno.

En relacion a la calidad de los servicios publicos, implica precisar primero
¢, Qué se entiende o como se concibe a la calidad?, se saben que el interés por
la calidad en los servicios publicos es un hecho social nuevo que esta
enmarcado en la modernizacion del Estado y sobre todo, en el profundo y
rapido cambio que se esta produciendo en administracion publica y su vinculo
que establece con los ciudadanos. Entonces, al revisar la bibliografia sobre
calidad industrial se encuentra diversas dilucidaciones mas o menos
complicadas, pero detrds de todas ellas, siempre subyace un par de
concepciones sobrentendidas; de acuerdo con sus normas, la calidad supone
cumplimiento de especificaciones y segun la adecuacion a las expectativas y
necesidades, es concebida como la generacion de satisfaccion. En efecto, “la
calidad de una tarea o servicio no sera entonces solamente una cuestion de
‘normas”, sino que es preciso que se traduzca finalmente en “satisfaccion” de

los usuarios”. (Gadea, 2000)

En esa linea, los servicios no son exactamente como los recursos industriales y
todo lo referido a la calidad manufacturera no se puede extrapolar a la
produccion de servicios, es decir, existen aspectos que lo diferencian y es
necesario precisar cuando se pretende plantear mejoras vinculadas a la
calidad. Por un lado, esta la intangibilidad (los servicios no se almacenan), la

heterogeneidad (los servicios son dificultosos de normalizar y eso impide
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uniformidad en su nivel de calidad) y la inseparabilidad (simultAneamente
ocurre el servicio y su produccion). Por ejemplo, no basta recolectar la basura
bien y rapido; ademas, es necesario no estorbar a los vecinos o a los otros

conductores durante la recoleccion y traslados de los residuos. (Gadea, 2000)

El servicio publico: Esta concebido en la Constitucion Politica del Pert en su
primer articulo, donde se precisa que la defensa de la persona y el respeto de
su decoro o dignidad son el fin principal de la sociedad y el Estado. Esto se
logra en parte, mediante una adecuada creacién y prestacion ininterrumpida de
los servicios publicos. De aqui se deduce, que los “servicios publicos son las
acciones, y tares asumidas por oOrganos o entidades publicas o privadas
creados por la Constitucion o las leyes para dar satisfaccion en forma regular y
continda a cierta categoria de necesidades que son de interés general, ya sea
en forma directa, mediante concesionario, o0 mediante cualquier otro medio
legal con sujecion a un régimen de derecho publico o privado, segun
corresponda” (Reyna y Ventura, 2008)

Cuando sefiala que son actividades, entidades u érganos publicos o privados,
hace cifra a los servicios publicos en compungido moblaje, es decir, toda faena
asumida por un organismo publico adecuadamente se trate del vivido en si, de
los gobiernos regionales, gobiernos locales, personas juridicas de directo
donacion de temperamento territorial, suministrados; a través de entes

descentralizados funcionalmente.

En tal arrepentido, los servicios publicos son aquellos servicios de atencion
emparentada cuyo uso estd a monopolio organizaciéon de la proteccion a
desarrollo de una contraprestacion tarifaria, sin discriminacion alguna adentro
de las posibilidades de oferta técnica que ofrecen los operadores. Estos
servicios tienen por finalidad la fabricacién de bienes y actividades dirigidos a
hacer fines sociales como el de aplacar la premura de una comunidad, no sélo
en términos econdmicos, fortuna, en asignatura de extraccion social; originando
de este suerte, el desarrollo rebajado y social de un pais. De esta manera, un
servicio subvencién en su afligido estructurado. Es la creacion de un escalafén
administrativa internamente de vendaje del Estado o de delegacion publica

para agradar determinadas necesidades de interés colectivo o subvencion.

14



La limpieza publica, segun la “Ley Organica de Municipalidades, establece
como una de las funciones de las municipalidades, inmolar el servicio de
escarda publica, estableciendo las é&reas de despensa o acopio de
desperdicios, rellenos sanitarios y el aprovechamiento quimico de basura.
Incluso, realizar campafias de aprendizaje vater, a fin de contribuir a
recuperarse la raza de vivacidad del aldea garantizando un centro de estudios

ambientalmente salubre y sanitariamente enlazado”. (INEI, 2017)

La aplomo ciudadana: Segun la Ley 27972 y la Ley de organica de
Municipalidades, asigna a los gobiernos municipales las funciones de enjuiciar
un sistema de aplomo ciudadana con billete de la congregacion secularizado y
de la podenco franquista, y normar este servicio de Serenazgo, observacion
ciudadana, rondas urbanas, campesinas o similares, de altitud distrital o del de
centros poblados en la alcaldia provincial, de pacto a ley. La aplomo ciudadana
es un componente neuralgico de la soltura humana. Apunte de proceso
humano (1994), sabida como una correctamente afluencia, en otras palabras,
la confianza del nativo se refiere interiormente de un estructuracion demaocrata
que elimina las amenazas de todo categoria de arbitrariedad del aldea y

permite la convivencia seria y pacifica. (Acero, s.f.)

Las actividades o acciones de sanidad que coordina o gestiona el municipio en
el contexto de los servicios publicos, es el mas debido para ejecutar acciones
integrales de promocion de la lozania con el fin de martirizar a la naturalidad de
condiciones basicas de agilidad y de servicios; de velar y conservar la ecologia,
la ablucion y la limpieza. Ademas de proyectar conductas y estilos de vivacidad
dinamicos y saludables, de propender la imparcialidad; y de prevenir y exponer
los servicios de vitalidad para contestar a las demandas de prevencion,
prescripcion y rehabilitacion (OPS, 1994). En ese sentido, presidencia tunel a
nivel de comarca es el mas venturoso para conducir de forma intersectorial;
para ello, el corregidor es el quidam con congelado grado de citacion.
Consecuentemente cuenta con la direccion para expresar y encadenar entre
los diferentes sectores, organizaciones e instrumentos de explicacion.
Entonces, en catequesis de campafias de salubridad se logra pulsar y
sensibilizar a la aldea alrededor temas de salud especificos; en perspectiva de

ser un municipio fresco, en la que sus ciudadanos, instituciones,
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organizaciones y redes sociales, liderados por su corregidor comparten una
deslumbramiento de esperanza para mejorar su clase de animo. (MINSA,
2006)
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l1l. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de estudio
La presente investigacion es basica, porque tiene como finalidad,
incrementar el conocimiento sobre el tema de analisis. Ademas, segun
Hernandez Fernandez y Baptista (2014) este estudio corresponde al tipo
cuantitativo, pues a partir de datos numéricos sobre el objeto de estudio,

se pretende encontrar respuesta a sus hipétesis.

Disefio de investigacion

Para este nivel de investigaciéon se empled un disefio no experimental,
descriptivo, correlacional y transversal, el mismo que segun lo definido por
Herndndez Fernandez y Baptista (2014), se caracteriza porque su
ejecucion se lleva sin alterar las condiciones de las variables, y se
procede a describir de forma estructurada y sistematica las propiedades
de una poblacion, permitiendo adoptar inferencias de relaciones causales
u otras aseveraciones sometidas al estudio mediante la aplicacion de una
prueba estadistica. El proceso para obtener la data de la investigacion se
ejecuta en momento Unico y solo se explicitan para el periodo que
comprende el estudio. El disefio de la investigacion se expresa en el

siguiente gréafico:

1

<

Doénde:

M = Muestra de la investigacion

O1 = Apreciaciones sobre la organizacion municipal

O2 = Apreciaciones sobre la calidad de los servicios publicos

r = Relacién entre las variables
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3.2. Variables y su Operacionalizacién

Variablel: Organizacién municipal

Definicion conceptual

Son los 6rganos de gobierno y direccién municipal, esta constituido por
el Alcalde y el consejo municipal, quienes cumplen funciones
normativas y de fiscalizacién. Dichas atribuciones son asignadas por
ley a los gobiernos locales y hacen referencia a las tareas o servicios
gue corresponden en forma exclusiva al municipio. (Contraloria de la
Republica, 2014)

Definicién operacional

La organizacion municipal implica el gobierno municipal, la
administracion municipal y los sistemas de control, cada uno con sus
roles, funciones y competencias; para conocer sobre el accionar

municipal, se utiliz6 una encuesta.

Indicadores

e La alcaldia

e Consejo municipal

e Los regidores

e Sistemas administrativos

e Control interno

e Organo de control interno — OCI
e Control externo

Escala de medicion

Ordinal

Variable 2: Calidad de los servicios publicos

Definicion conceptual

La calidad de un servicio no es una cuestion centrada en las “normas”,
sino es la percepcion del ciudadano traducida en “satisfaccion” sobre

las acciones de saneamiento, salubridad, limpieza publica, etc.;
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asociado a los servicios publicos que ofrece un municipio en el marco

de sus competencias. (Gadea, 2000)

Definicion operacional

Es la percepcion del usuario sobre las caracteristicas y distinciones

sobre los servicios publicos, ello determinara el nivel de exigencia

sobre algunos aspectos que el entorno al servicio tiene, como la

calidad, permanencia y su relacion con el derecho de recibirlo. En este

caso, fue evaluado desde la perspectiva de los actores sociales y

mediante una encuesta.

Indicadores

Limpieza publica o barrido de calles

Recojo y acopio de basura
Traslado de la basura
Disposicion final de la basura
Control de epidemias

Salud preventiva

Primeros auxilios

Educacién sanitaria
Profilaxis local

Fumigacion

Registro y certificacion de canes
Salud mental

Vacunacion

Organizacion

Desarrollo de acciones

Escala de medicién
Ordinal
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3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo
Poblacién
Estuvo constituida por los principales actores y representantes de la
sociedad civil y el Estado de la jurisdiccién del distrito de Morales que
ascienden a 80 ciudadanos aproximadamente, entre lideres sociales de
organizaciones y entidades como la Policia Nacional, iglesias, clubes

deportivos, sindicatos, etc., y los mismos funcionarios del municipio.

Criterios de inclusion

e Los actores sociales de las principales organizaciones de la sociedad
civil que se logré contactar en el marco del aislamiento social y no
estaban en cuarentena

e Los funcionarios de la municipalidad que mostraron disposicion por

colaborar con su opinion.

Criterios de exclusién

e Lideres, dirigentes y/o autoridades de algunas organizaciones de base
gue no fueron localizados.

¢ Funcionarios municipales que se negaron a colaborar con el estudio o

Se encuentran en cuarentena.

Muestra

La muestra estuvo conformada por 34 sujetos, entre representantes de la
sociedad civil y el Estado que residen en la jurisdiccion del distrito de
Morales; quienes son los que colaboraron con su apreciacion sobre la
organizacion municipal y la calidad de los servicios publicos, opiniones que
fueron la unidad de andlisis.

Muestreo

La técnica de muestreo empleada en este caso para seleccionar la

muestra, fue el no probabilistico y por conveniencia.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
Para recabar los datos se utilizd la técnica de la encuesta, la misma que se
define como un conjunto de procedimiento que permite obtener informacion

sobre el objeto de estudio. (Naupas, Mejia, Novoa, y Villagémez, 2013)

Instrumentos

Para recolectar la informacion se utilizé dos cuestionarios. Segun Naupas y
otros (2013), el cuestionario es un instrumento propio de la técnica de la
encuesta y que consiste en formular un conjunto sisteméatico de preguntas o
afirmaciones escritas, en una cédula que estan relacionadas a las hipotesis
de trabajo y por ende a las variables e indicadores de investigacion. Su

finalidad es recopilar informacion para verificar las hipétesis de trabajo.

Cuestionario sobre organizacion municipal

El respectivo cuestionario fue elaborado por autor con el objetivo de conseguir
la opinidn de los representantes de la sociedad civil y el Estado sobre el nivel
de organizacién municipal del gobierno local de Morales. Consta de 10 items
distribuidos en sus dimensiones. Todos tienen cuatro opciones de respuesta:

Muy aceptable (4), aceptable (3), inaceptable (2) y muy inaceptable (1)

Variable Dimensiones ftems Valoracion
Organizacion Gobierno municipal Del 01 al 04 Muy aceptable (4)
- Administracion municipal  Del 05 al 07 Aceptable (3)
municipal P Inaceptable (2)
Sistemas de control Del 08 al 10 Muy inaceptable (1)

Ademas, en base con el puntaje maximo (40 puntos) y minimo (10 puntos) del
referido cuestionario se elabor6 la siguiente escala ordinal con tres categorias a

fin de analizar el comportamiento de la variable.
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Nivel de organizacion municipal

Fuerte 33 - 40 puntos
Aceptable 26 — 32 puntos
Débil 10 — 25 puntos

Cuestionario sobre calidad de servicios publicos

El respectivo cuestionario fue elaborado por autor, con el objetivo de recabar la
opinion de los representantes de la sociedad civil y el Estado sobre la calidad de
los servicios publicos que ofrece el municipio moralino. Consta de 20 items
distribuidos en sus dimensiones. Todos tienen cinco opciones de valoracion o

respuesta: Muy deficiente, deficiente, Aceptable, bueno, Muy bueno

Variable Dimensiones items Valoracion
Salubridad y limpieza Muy deficiente (1)
i : DelOlall ..
ICalldaq de plblica el01al10 Deficiente (2)
0S servicios : ;
Diblicos Acciones compartidas de Del 11al 18 Aceptable (3)
salud Bueno (4)

Seguridad ciudadana Del 19 al 20 Muy bueno (5)

Ademas, en base con el puntaje maximo (100 puntos) y minimo (20 puntos) del
referido cuestionario, se elaboro la siguiente escala ordinal con tres categorias a
fin de analizar el comportamiento de la variable.

Nivel de calidad de los servicios publicos

Bueno 81 - 100 puntos
Aceptable 61 — 80 puntos
Deficiente 20 — 60 puntos

Validez

Los instrumentos fueron validados mediante juicio de expertos, de quienes se
solicitd su revision y opinibn en aspectos de claridad, objetividad, actualidad,
organizacion, suficiencia, intencionalidad, consistencia, coherencia, metodologia y

pertinencia. Para ello, colaboraron 03 profesionales que ostentan el grado
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académico de magister y/o doctorado y emitieron su apreciacion cuantitativa y
cualitativa en un formato de informe, con cuyas valoraciones se estimo la validez

de contenido y la confiabilidad.

Cuestionario N.° Especialidad Prom¢d|o Opinion del experto
de validez
Mg en Docencia 47 Posee validez y
Universitaria pertinencia
Organizacion 2 Dr. En 44 Posee validez y
municipal Administracién pertinencia
3 Mg en Gestion Posee validez y
" 47 . .
Publica pertinencia
1 Mg en Docencia 46 Posee validez y
. Universitaria pertinencia
Calidad de .
. 2 Dr. En Posee validez y
servicios - . 46 . .
o Administracion pertinencia
publicos 2 .
3 Mg en Gestion Posee validez y
o 47 . )
Publica pertinencia
Confiabilidad

Después del disefio de ambos cuestionarios y las opiniones cuantitativas de los
tres expertos y teniendo en cuenta las recomendaciones y observaciones se
procedié a estimar la confiabilidad, mediante la aplicaciéon de la férmula del

coeficiente alfa de Crombach:

[k i, S?
1

En ambos instrumentos se obtuvo una alta confiabilidad de 0,80 y 0.82

respectivamente, segun alfa de Crombach.

3.5. Procedimientos
Para el desarrollo de la investigacién se realizaron procedimientos generales,

acorde con el método cientifico:

¢ Identificacion y delimitacion del problema de investigacion; a partir de la

revision bibliografica y la experiencia sobre el objeto de estudio.

¢ Planificacion de la investigacion, segun el esquema de proyecto
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e Operacionalizacion de variables y elaboracién y validacion de los

instrumentos para recolectar la informacién

e Recojo de datos durante el trabajo de campo y procesamiento de la

informacion segun el disefio y las técnicas de analisis previstas.
e Anadlisis de la informacion y organizacion de los resultados.
e Redaccidn la discusién, conclusiones y sugerencias.

e Presentacién y sustentacion del informe

3.6. Método de analisis de datos
Para analizar la informacién recogida, se utiliz6 técnicas estadisticas
descriptivas de dispersion y centralizacion; asi como, tablas de frecuencia
absoluta y relativa para presentar los datos. Para el analisis inferencial y
prueba de hipdtesis se utilizd en coeficiente de Pearson, cuyos datos
fueron procesados en el SPSS, el cual indica el nivel de significancia para
rechazar y aceptar las hipotesis, teniendo en cuenta la prueba de

normalidad de Shapiro wilk.

El grado de acercamiento y direccion de los datos se determina mediante el
uso electréonico de la formula del coeficiente de correlacion de Pearson

siguiente:

ny xy-(3 %)y
=T Yy~ (T

r =

La misma que es procesada mediante el SPSS y segun la significancia y
regla de decisién de acepta o rechaza las hipétesis de investigacion, a

partir de las hipotesis estadisticas:
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Hipotesis estadistica:

H, : r =0 Existe relacion significativa entre la organizacion

municipal y la calidad de los servicios publicos del distrito de, Morales —
2020

H, : r == O No existe relacién significativa entre la organizacién

municipal y la calidad de los servicios publicos del distrito de, Morales —
2020

Donde:

I' : Es el grado de correlacién que existe entre la organizacion municipal
y la calidad de los servicios publicos.

Ademas, segun el valor del coeficiente de correlacibn de Pearson
calculado se analiza en base los niveles o escalas de correlacion
establecidos, a fin de sabes si la correlacion es directa o inversa, es

fuerte, moderada, baja o nula respectivamente.

3.7. Aspectos éticos
Los aspectos éticos que fundamentaron la investigacién planteada
corresponden a haber asumido la responsabilidad por la autenticidad, no
plagio y demas normas de la investigacion que requiere todo proceso
cientifico y que forman parte a su vez de las normas institucionales de la
UCV.
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RESULTADOS

Para establecer la correlacion entre las variables, previamente se aplicé la
prueba de normalidad de Shapiro Wilk para datos (Datos < 50), cuyas cifras
se muestran en la tabla 1, notandose que la significancia para ambas
variables es superior a 0,05. Segun la regla de decision se acepta que las
puntuaciones proceden de una distribucion normal, por tanto, se empleo el

coeficiente de Pearson.

Tabla 1
Prueba de normalidad de los datos

Variables de estudio o Shapiro-Wilk _
Estadistico gl Sig.
Organizacion municipal 971 34 ,485
Calidad de servicios publicos ,951 34 ,135

Fuente. Datos procesados en el SPSS

OrganizacionMunicipal CalidaddeServiciosPublicos

Mecia=4351
Desviacen estincer = 10,402
N=34

Frecuencia
Frecuencia

OrganizacionMunicipal CalidaddeServiciosPublicos

Figura 1. Curva de distribucion normal de ambas variables

Fuente. Elaboracién propia, a partir de los datos recabados con los cuestionarios

Interpretacion:

En la tabla 1 se observa la prueba de normalidad de datos, realizado mediante
Shapiro-Wilk, con un nivel de significancia para Organizacién municipal de 0,485 y

para calidad de servicios publicos de 0,135.
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Objetivo general
Determinar la relacion entre la organizacion municipal con la calidad de los

servicios publicos en el distrito de Morales, 2020.

Tabla 2
Relacion entre organizacion municipal y calidad de servicios publicos, Morales,
2020

. Organizacion  Calidad de servicios
Correlacion de Pearson

Municipal publicos
Correlacion de 1 , 702"
Organizacion Pearson
Municipal Sig. (unilateral) ,000
N 34 34
Correlacion de ,702™ 1
Calidad de Pearson
Servicios Publicos Sig. (unilateral) ,000
N 34 34
** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (unilateral).
90
80 .
o 70 y =1,5335x + 11,883
2 Rz =0,4928 s
S 60
0
3 50
8 40 *
S 30
& 20
S 10
8 0
§ 0 5 10 15 20 25 30 35 40

Organizacién municipal

Figura 2. Dispersion de las puntuaciones y coeficiente de determinacion.

Fuente. Elaboracién propia a partir de las puntuaciones de ambos cuestionarios.
Interpretacion:
En efecto, en la tabla 2 se observa una correlacion moderada y positiva de 0,702
entre la organizacion municipal y la calidad de los servicios publicos, siendo
ademas, significativa en el nivel 0,01 con examen estadistico unilateral y segun la
regla de decision, cuando el p-valor (0,000<0,01). Se rechaza la hipétesis nula y

de acepta la hipétesis de investigacion general que sefiala, la organizacion
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municipal se relaciona significativamente con la calidad de los servicios publicos

en el distrito de Morales, 2020.

Asimismo, en la figura 2 se observa la dispersiéon de los datos y el coeficiente de
determinacion, el cual indica que la calidad de los servicios publicos es explicado
o depende del 49.3% de la organizacion municipal y la diferencia 50.7%, de otros
factores asociados o0 causales ajenos a la organizacion municipal. Entonces, se
asume que existe una relacion lineal y positiva entre dichas variables, o sea el
nivel de gobierno y administracion municipal, asi como, el sistema de control del

municipio repercute en la calidad de los servicios publicos.

Objetivo especifico

Identificar el nivel organizacion municipal del municipio del distrito de Morales,
2020

Tabla 3
Nivel de organizacion municipal — distrito de Morales, 2020
Nivel Cantidad Porcentaje
Fuerte 33-40 2 6%
Aceptable 26 - 32 8 24%
Débil 10-25 24 71%
Total 34 100%

Fuente. Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de ambos cuestionarios

Fuerte

0,

Aceptable
23%

Débil
71%

Figura 3. Nivel de organizacién municipal.
Fuente. Elaboracion propia a partir de la tabla 3.
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Interpretacién:

Al respecto, en la tabla y figura 03 se aprecia el nivel de organizacion municipal,
notandose que el 71% de los encuestados considera que hay un nivel bajo o débil
de organizacion, con puntuaciones que oscilan entre 10 y 25 puntos. Un 24% de
los entrevistados califica como aceptable con puntajes que fluctian entre 26 y 32
puntos y solamente un exiguo 6% de las opiniones afirman que el nivel de
organizacion es fuerte, con puntajes que se ubican entre 33 y 40 puntos. Es decir,
existen serias dificultades de organizacién para el cumplimiento adecuado de sus
competencias y funciones, en el gobierno municipal, administraciéon o en los
sistemas de control del municipio.

Objetivo especifico
Identificar el nivel de calidad de los servicios publicos que ofrece el municipio del
distrito de Morales, 2020.

Tabla 4
Nivel de calidad de los servicios publicos — distrito de Morales, 2020
Nivel Cantidad Porcentaje
Bueno 81 - 100 0 0%
Aceptable 61-80 3 9%
Deficiente 20 - 60 31 91%
Total 34 100%

Fuente. Elaboracién propia a partir de las puntuaciones de ambos cuestionarios

Bueno  Aceptable
0% 9%

Deficiente
91%

Figura 4. Nivel de calidad de los servicios publicos.
Fuente. Elaboracién propia a partir de la tabla 4
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Interpretacién:

En la tabla y figura 04 se aprecia el nivel de calidad de los servicios publicos,
distinguiéndose que el 91% de los encuestados considera que los servicios
publicos que ofrece la municipalidad son deficientes, con puntuaciones que
oscilan entre 20 y 60 puntos y solamente un exiguo 9% de las opiniones califican
a los servicios publicos como aceptables con puntajes que se ubican entre 61 y
80 puntos. Es decir, estas cifras alertan la existencia de un descontento e
insatisfaccion en los ciudadanos de la comuna moralina, debido a los pésimos
servicios publicos que reciben de parte del municipio y actual gobierno vy

administracion municipal.
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IV. DISCUSION
Los objetivos de la presente investigacion estuvieron orientados a determinar la
relacion entre la organizacién municipal con la calidad de los servicios publicos;
asi como, a identificar el nivel de organizaciébn municipal y de calidad de los

servicios publicos que ofrece el municipio del distrito de Morales, 2020.

Entonces, los resultados alcanzados desde la perspectiva de la percepcion que
tiene los actores sociales y/o representantes de la sociedad civil y el Estado,
frente a la organizacién municipal y la calidad de los servicios es que califican
como débil (71% de opiniones) la actual organizacion en el municipio de Morales
y por consiguiente califican como deficiente (91% de opiniones) la calidad de los
servicios publicos que reciben de parte del municipio. Asimismo, se encontré que
hay una relacién directa y significativa (r=0,702) entre dichas variables, inclusive
se determin6 que el 49,3% de la calidad de los servicios publicos depende de la
organizacion y accionar municipal segun la percepcion que tienen los sujetos

entrevistados sobre este objeto de estudio.

Estos hallazgos revelan la existencia de una serie de insatisfacciones en los
usuarios y ciudadanos dimanados de una gestion y gobierno municipal que
requiere escuchar las demandas de su comuna. Al respecto, Puiggros, (2014)
sostiene que actualmente las organizaciones publicas se estan enfrentando con
problemas importantes para servir a los intereses colectivos de una sociedad
cada dia mas compleja y segmentada. Estos hechos plantean un escenario, en
el que por lado se reclama a la Administracion Publica el respeto a la igualdad
de trato y el bien comuan y general, y por otro, se pide respuestas individualizada
a las demandas concretas y especificas del ciudadano que solicita el servicio. A
su vez, Rodriguez (2016) concluye que la gestion municipal es deficiente,
puesto que los aspectos criticos que impiden la ejecucion del sistema de gestidon
de residuos sdélidos es la ignorancia de la normatividad ambiental por parte de
las autoridades politicas y hay mucha indiferencia en el tema ambiental, no hay
continuidad de los trabajadores y funcionarios, no se asignan recursos para la

implementacion del plan integral de gestion ambiental, no cuentan con
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profesionales especializados en residuos sélidos, existen dos rellenos sanitarios
y el 100% de las entidades de fiscalizacion ambiental no han implementado la
unidad de gestion ambiental. Estos hechos confirman la gravedad del problema
y consecuentemente el principal servicio publico inherente a la limpieza publica y
salubridad est4 descuidado en el contexto de estos municipios. Se deduce la
limitada capacidad organizativa y administrativa del gobierno local, sumado la
asignacion insuficiente de recursos financieros y la negligencia de las

autoridades locales para afrontar el grave problema de los servicios publicos.

En términos correlacidnales, Gutiérrez, J. (2016), en un estudio local, concluyo
gue existe una correlacion entre la calidad de los servicios de saneamiento
basico y la satisfaccion de los ciudadanos del distrito de Juanjui en la provincia
de Mariscal Caceres. A su vez, sus resultados indican en un 55% estar mediana
o regularmente satisfechos con los servicios publicos. Esto confirma, que tanto
en el contexto local, nacional e internacional hay serios problemas en la gestion
de los gobiernos locales en relacion a los multiples servicios publicos que
ofrecen; en el marco de sus competencias de cada uno de los estamentos de la

organizacién municipal.

Desde otra perspectiva, Ruiz (2017), en su estudio sobre la cultura tributaria,
factor asociado con la calidad de los servicios publicos, encontré que el aumento
de la tasa de morosidad en el pago de los arbitrios, la escasa informacién sobre
los tributos municipales y la deficiente calidad de la gestion tributaria en el
contexto de la administraciéon municipal del distrito de Lince es percibida en la
prestacion de servicios publicos de limpieza publica, ornato y la seguridad

ciudadana.
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V. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

La organizacion municipal se relaciona de manera positiva Yy
significativamente con la calidad de los servicios publicos en el distrito de
Morales, 2020; puesto que se establecio una correlacion moderada de
0,702 con un p-valor (0,000<0,01). Por tanto se rechaza la hipotesis
nula, es decir, el gobierno y administracion municipal conjuntamente con

sus sistemas de control inciden en la calidad de los servicios publicos.

El nivel de organizacion municipal en el municipio del distrito de Morales,
2020 es débil segun el 71% de opiniones de los encuestados; o sea, la
mayoria considera que no hay trabajo organico ni coordinado entre el
gobierno municipal con la administracion y los sistemas de control del

municipio.

El nivel de calidad de los servicios publicos que ofrece el municipio del
distrito de Morales, 2020 es deficiente segun el 91% de las opiniones de
los encuestados, es decir, la mayoria percibe y esta insatisfecho por la
precariedad de los servicios de salubridad y limpieza publica, acciones
de salud y seguridad ciudadanos.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1

7.2.

7.3.

Al sefor Alcalde, concejo municipal y regidores del municipio moralino,
se exhorta a tener en cuenta las demandas de los ciudadanos desde la
perspectiva de la percepcion sobre los servicios que reciben. A su vez
es necesario mejorar la organizacién y coordinacion entre las
instancias de gobierno, puesto que se confirma la existencia de una
relacién directa entre la organizacion municipal y la calidad de los

servicios publicos.

Al sefior Alcalde, concejo municipal y regidores del municipio moralino,
se recomienda evaluar las diversas acciones municipales en el marco
de sus competencias, roles y funciones, a fin de reflexionar y mejorar la
organizacion municipal, puesto que existe una percepcion negativa
sobre el gobierno y la administracion municipal de parte de los
ciudadanos.

Al sefior Alcalde, concejo municipal y regidores del municipio moralino,
se recomienda analizar la calidad de los servicios publicos referidos
sobre todo a la limpieza publica y las acciones de salud compartida que
promueve el municipio en el marco de sus competencias; por cuanto

existe una alta insatisfaccion en los ciudadanos.
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MATRIZ OPERACIONAL

Organizacién municipal y servicios publicos en el distrito de Morales, 2020

Definicién Definicion . . . . Escala de
: Dimensiones Indicadores ltems dicid
conceptual operacional medicion
Organizacién ¢,Como calificas el cumplimiento de sus funciones del
municipal Alé:gﬁg erg;le_:;%ggn 2lsucplarglql$].g(r)]kt3(i)erré%? sus funciones
. ¢ ifi umplimi us funci
Sgg ;%Sbg?n%n}ols La La alcaldia normativas del Consejo Municipal en relacion a la
direccion organizacion Gobierno Consejo z:qplljrr?ité?;;gs,o modificacion y derogacion de normas
municipal, esta _rnun_lc:lpal municipal mumqpal ¢,Cémo calificas el cumplimiento de sus funciones de
constituido por el implica el Los regidores | fiscalizacion del Consejo Municipal en relacion a los
Alcalde y el gobierno instrumentos de gestion?
. . municipal, la ¢,Como calificas el cumplimiento de las funciones de
consejo municipal, administracién fiscalizacion de los regidores frente a la gestion municipal?
quienes cumplen municipal ¢Coémo calificas la labor de los servidores del area de
funciones icipal’y contabilidad del municipio?
normativas y de |%S S|Stem?s Administracién Sistemas ¢Como calificas la labor de los servidores del area de
. o e control, municipal administrativos | abastecimiento del municipio? ;
flsc;'ézl‘la;gon’ cada uno con ¢Como calificas la labor de los servidores del area de Ordinal
o sus roles, tesoreria del municipio?
atribuciones son funciones y ¢Cémo consideras la labor que realizan los funcionarios
asignadas por ley . encargados del control interno al sistema de administracion
a los gobiernos competencias; , y gerencia? . o
locales y hacen para conocer Control interno | ¢Cémo consideras la labor que realizan los funcionarios
referencia a las sobre el Organo de del 6rgano de control interno al sistema de administracion
- accionar Sistema de | control interno | ¥ 9érencia? . o
tareas o servicios ‘L ¢Coémo consideras la labor que realizan los funcionarios
municipal, se control ele -
que corresponden tiliz6 encargados del control externo al sistema de
en forma exclusiva utilizo una Control administracién y gerencia?
Co encuesta. externo
al municipio.
(Contraloria de la
Republica, 2014)
Calidad de los Esla Limpieza Limpieza publica | ¢Como calificaria la calidad del servicio de agua potable | Qrdinal




servicios publicos
La calidad de un
SEervicio no es una
cuestion centrada
en las “normas”
sino, es la
percepcion del
ciudadano
traducida en
“satisfaccion”
sobre las acciones
de saneamiento,
salubridad,
limpieza publica,
etc. asociado a los
servicios publicos
que ofrece un
municipio en el
marco de sus
competencias.
(Gadea, 2000)

percepcion
del usuario
sobre las
caracteristicas
y distinciones
sobre los
servicios
publicos, ello
determinara el
nivel de
exigencia
sobre algunos
aspectos que
el entorno al
servicio tiene,
como la
calidad,
permanencia
y su relacién
con el
derecho de
recibirlo. En
este caso, fue
evaluado
desde la
perspectiva
de los actores
sociales y
mediante una
encuesta.

publica

0 barrido de
calles

Recojo y acopio
de basura
Traslado de la
basura

que recibe?

¢,Como calificaria la calidad del drenaje publico?

¢ Como calificaria la calidad del servicio de alcantarillado?
¢, Como calificaria la calidad de sus calles donde vive?

¢ Como calificaria la calidad del servicio de mantenimiento
y arreglo de calles y cunetas?

Actividades de

Disposicién final | ¢ Como calificaria la calidad de servicio de limpieza de los
de la basura espacios publicos cercanos a su casa?
¢,Como calificaria la calidad de servicio de recojo de la
basura que realiza el municipio?
¢Como calificaria la calidad de servicio de alumbrado
publico que recibe en su calle?
¢Coémo calificaria la calidad de servicio de cementerio
municipal?
¢Como calificaria la calidad de servicio de mercado
municipal’
Control de | Control de epidemias
epidemias Salud preventiva

Salud preventiva
Primeros auxilios
Educacion sanitaria
Profilaxis local

Primeros auxilios

Educacion sanitaria

Fumigacion / desinfeccion
Registro y certificacion de canes

salud E‘;Z}g?g'm y | Salud mental
certificacion de | Vacunacion
canes
Salud mental
Vacunacion
¢,Cémo calificaria la calidad de servicio de seguridad
ciudadana en el distrito?
¢,Como calificaria la calidad de trabajo que realiza el
; Organizacion comité distrital de seguridad ciudadana?
Segurldad Desarrollo de
ciudadana acciones




MATRIZ DE CONSISTENCIA

ORGANIZACION MUNICIPAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN EL DISTRITO DE MORALES, 2020

Formulacién del problema Objetivos Hipodtesis | Tecnicae
nstrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
cDe qué manera se relaciona | Determinar la relacion entre la | La organizacibn municipal se relaciona
organizacion municipal con la calidad de | organizacion municipal con la calidad de | significativamente con la calidad de los
los servicios publicos en el distrito de | los servicios publicos en el distrito de | servicios publicos en el distrito de Morales,
Morales, 2020? Morales, 2020. 2020.
Problemas especificos Objetivos especificos Hipodtesis especificas
¢Cual es el nivel de organizacion | Identificar el nivel organizacion municipal El nivel de organizacién municipal en el
municipal del municipio del distrito de | del municipio del distrito de Morales, 2020 municipio del distrito de Morales, 2020: es alto
Morales, 20207 Identificar el nivel de calidad de los El nivel de calidad de los ser\’/icios ’publicos.,
¢,Cual es el nivel de calidad de los | servicios publicos que ofrece el municipio que ofrece el municipio del distrito de Morales Técnica
servicios publicos que ofrece el municipio | del distrito de Morales, 2020 2020- es deficiente '
del distrito de Morales, 2020? ' Encuesta
Disefio de investigacién Poblacién y muestra Variables y dimensiones
El estudio de investigacién es de tipo No | Poblacién: Estuvo determinada por 45 Instrumentos

Experimental, con disefio correlacional.

Esquema: o

M r

I

02

M: Actores de la sociedad civil del distrito
de Morales

O:1= Opiniones sobre
municipal.

O2= Opiniones sobre la calidad de los
servicios publicos

r=relacion de las variables

la organizacién

actores de la sociedad civil, entre lideres,
dirigentes y funcionarios del municipio
distrital de Morales.

Muestra: 45 actores de la sociedad civil,
entre lideres, dirigentes y funcionarios del
municipio distrital de Morales.

Variables Dimensiones
o Gobierno municipal
Organizacio — = —
. Administracién municipal
n Municipal .
Sistema de control
Calidad de Limpieza publica
servicios Actividades de salud
publicos Seguridad ciudadana

Cuestionarios




Estimado colega y amigo, el presente cuestionario tiene por objetivo recabar su
apreciacion sobre el ejercicio de las competencias de la organizacion municipal. Se
pide que responda con sinceridad y objetividad, segun las afirmaciones. Para ello,
utilice las respuestas valorativas que van desde muy aceptable (4), aceptable (3),

CUESTIONARIO - ORGANIZACION MUNICIPAL

inaceptable (2) y muy inaceptable (1)

Afirmaciones Valoracion

Gobierno municipal 112|/3|4

1. ¢Como calificas el cumplimiento de sus funciones del Alcalde
en relacion a su plan de gobierno?

2. ¢Como calificas el cumplimiento de sus funciones normativas
del Consejo Municipal en relacibn a la aprobacion,
modificacion y derogacién de normas municipales?

3. ¢Como calificas el cumplimiento de sus funciones de
fiscalizacion del Consejo Municipal en relacion a los
instrumentos de gestion?

4. ¢(Coémo calificas el cumplimiento de las funciones de
fiscalizacion de los regidores frente a la gestion municipal?
Administracion municipal 112/3|4

5. ¢Como calificas la labor de los servidores del area de
contabilidad del municipio?

6. ¢COmo calificas la labor de los servidores del area de
abastecimiento del municipio?

7. ¢Como calificas la labor de los servidores del area de
tesoreria del municipio?

Sistema de control 11234

8. ¢Como consideras la labor que realizan los funcionarios
encargados del control interno al sistema de administracion y
gerencia?

9. ¢Como consideras la labor que realizan los funcionarios del
organo de control interno al sistema de administracion y
gerencia?

10.¢,Como consideras la labor que realizan los funcionarios
encargados del control externo al sistema de administracion y
gerencia?




CUESTIONARIO - CALIDAD SOBRE SERVICIOS PUBLICOS

Estimado colega y amigo, el presente cuestionario tiene por objetivo recabar su
apreciacion sobre los servicios publicos que ofrece el municipio. Se pide que
responda con sinceridad y objetividad, segun las afirmaciones. Para ello, utilice las

respuestas valorativas correspondientes.

items

VALORACION

Salubridad y limpieza publica

Muy
deficiente
deficiente
Aceptable

bueno

Muy bueno

1. ¢(Como calificaria la calidad del servicio de agua
potable que recibe?

N

¢, Como calificaria la calidad del drenaje publico?

w

¢.Como calificaria la calidad del servicio de
alcantarillado?

4. ;CoOmo calificaria la calidad de sus calles donde
vive?

5. ¢Como calificaria la calidad del servicio de
mantenimiento y arreglo de calles y cunetas?

6. ¢Como calificaria la calidad de servicio de limpieza
de los espacios publicos cercanos a su casa?

7. ¢Como calificaria la calidad de servicio de recojo de
la basura que realiza el municipio?

8. ¢Como calificaria la calidad de servicio de alumbrado
publico que recibe en su calle?

9. (,Como calificaria la calidad de servicio de
cementerio municipal?

10. ¢ Cbmo calificaria la calidad de servicio de mercado
municipal?

Acciones compartidas de salud

Con qué frecuencia el municipio coordina con salud

para el desarrollo campafias de:

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi
siempre

Siempre

11. Control de epidemias

12. Salud preventiva

13. Primeros auxilios

14.Educacién sanitaria

15. Fumigacion / desinfeccion

16. Registro y certificacién de canes

17.Salud mental

18.Vacunacion

Seguridad ciudadana

19. ¢, Cbmo calificaria la calidad de servicio de seguridad
ciudadana en el distrito?




20.¢Como calificaria la calidad de trabajo que realiza el
comité distrital de seguridad ciudadana?




Validacién de instrumentos

INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del experto
Grado Academico
Institucion donde labora/Cargo

Instrumento motive de evaluacién
Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Mg. lvo Martin Encomenderos Bancallan
Magister en Docencia Universitaria
EPG/UCYTarapoto—Docente de Investigacion

Cuestionario: Organizaciéon Municipal.
Br. Alfonso Quevedo Sanchez

M'.JF Deficiente | Regular | Buena Muy
o . deficiente = buena
Criterios 00—20% | 21-40% | 41-60% | 61 -80% | 81— 100%
1 2 3 4 5
Esta formulado con lenguaje apropiado,
CLARIDAD especifico y sin ambigledades. X
Los items del instrumenio evidencian
OBJETIVIDAD objetividad y coherencia con las opciones de X
respuestas.
El instrumento es vigente y acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico y legal X
inherente a las variables.
. Los items del instrumento estan distribuidos
ORGANIZACION | en funcion de las dimensiones que faciliten X
su procesamiento.
La cantidad y calidad de los items e
SUFICIENCIA instrumento son suficientes. X
Los items e instrumento es adecuado para
INTENCIONALIDAD | o tipo v nivel de investigacion. X
La valoracion de medicion del instrumento
CONSISTENCIA | es apropiade para medir cada uno de los ¥
items.
- Los items estan redactados acorde con los
COHERENCIA indicadores y dimensiones de la variable. X
_ | Bl instrumento es concordante con la
METODOLOGIA | técnica de recoleccion de datos y el nivel de X
investigacion.
El instrumento es funcional vy aplicable
PERTINENCIA |segin las caracteristicas de los sujetos X
muesirales.
SUB TOTAL 12 35
PUNTAJE TOTAL 47

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El cuestionario cumple aceptablemente con la mayoria de los criterios de evaluacion: por lo
tanto. posee validez. es pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (4.7 puntos

Tarapoto. 25 de junio de 2020




INFORME DE QPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION
l. DATOS GENERALES
Apellidos y Mombres del experio © Ma. Ivo Martin Encomenderos Bancallan
Grado Académico - Magister en Decencia Universitaria
Institucion donde labora/Cargo : EPG/UCWTarapoto—Docente de Investigacion
Instrumento motivo de evaluacion - Cuestionario: Calidad de los servicios
plblicos
Autor del instrumento : Br. Alfonso Quevedo Sanchez
I. ASPECTOS DE VALIDACION:
Muy - Muy
. . deficiente Deficiente | Eegolar | Buena buema
Criterios 00-20% | 31-40% [ 41-s0 | 61 -B0% [ B - 100
1 2 3 4 5
- Esta formulado con lengusje  apropiado,
CLARIDAD especifico y sin ambigiedades. X
Los items del instrumento evidemcian
OBJETIVIDAD objetividad y cohersncia con las opoiones de x
respuestas.
=l instrumento es vigente y acorde con e
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico vy legal x
inherente a las varables.
] Los items del instrumento estan distribuides
ORGANIZACION | en funcion de las dimensiones gue faciliten X
5U procesamisnto.
La cantidad y calidad de los items e
=4
SUFICIENCIA instrumento son suficientes. X
INTENCIONALIDAD L::|5_ 'tems.: = in5'J_1..|mE|'!'.|:- es adecuado para X
2l tipo y nivel de imwestigacion.
La valoracion de medicion del instrumento
COMSISTEMCIA |es apropiado para medir cada uno de los b
items.
Los ftems estan redactados acorde con los
COHERENCIA indicadores y dimensiones de |a variable X
. |8l instumento es concordante com la
METODOLOGIA | tcnica de recoleccion de datos y &l nivel de ¥
investigacion.
=l instrumento es funcional y aplicable
PERTINENCIA |seginm las caracteristicas de los sujeios x
miuestrales.
SUB TOTAL 16 30
PUNTAJE TOTAL| 46

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
El cuestionario cumple aceptablemente con la mayoria de los criterios de evaluacion; por lo
tanto. posee validez. es pertinente v aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIOQ: MUY BUENO (4.6 puntos)

Tarapoto. 25 de jumo de 2020

ECONOMISTA
Rag. 0134 - CELAM



INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOERE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

DATOS GEMERALES

Apellidos v nombres del experto
Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento mativo de evaluacion
Autor del instrumento

I ASPECTOS DE VALIDACION:

Ramirez Garcia Gustavo
EPG-LUCY

Dr. En Administracion de la Educacion

Cuestionario: Organizacion Municipal.
Br. Alfonso Quevedo Sanchez

- by | Deficiente | Regular | Buema | M
Criterios O0—307: | 21 40°: | 41-&rs | 61 -B0% | 81— 100%
1 2 3 4 5
- Esta formulado con lenguaje  apropiado,
CLARIDAD especifico ¥ sin ambigiedades. X
Los item= del instrumento evidencian
OBJETIVIDAD objetividad y coherencia con las opciones de X
respuestas.
Bl instrumento es vigente y acorde con e
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico y legal b4
inherente a las vanables.
] Los items del instrumento estan distribuidos
ORGANIZACION | en funcion de las dimensicnes que faciliten x
SU procesamisnto.
= La cantidad y calided de los items e
SUFICIENCIA instrumento son suficientes. X
INTENCIOMALIDAD Lc-5 'tems: =] in5'J_'l..|mEE'.n es adecuado para %
el tipe y nivel de investigacion.
La valoracion de medicion del instrumento
CONSISTEMCIA es apropiado para medir cada uno de los X
items.
Los items estan redactados acorde con los
COHERENCIA indicadores y dimensiones de la variable. X
. |El instuments es comcordante com la
METODOLOGIA | téenica de recoleccion de datos y el nivel de X
investigacion.
Bl instrumento es funcional vy aplicable
PERTIMENCIA |segim las caracteristcas de los sujelos ¥
muestrales.
SUB TOTAL 24 20
PUNTAJETOTAL| 44

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS
Instrumento coherente metodologicamente v articulado con los elementos de investigacion, el
NUSmMo gue se encuenira apto para su aplicacion

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (4.4 puntos)

Tarapoto, 25 de jumo de 2020




INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

I DATOS GEMERALES
Apellides y nombres del experto
Institucion donde labora
Especialidad

Instrumento motivo de evaluacion

Autor del instrumento

I ASPECTOS DE VALIDACION:

Ramirez Garcia Gustavo
EPG-UCY
Oir. En Adminizstracion de la Educacion

Cuestionario: Calidad de los servicios
plblicos
Br. Alfonso Quevedo Sanchez

o d e?d':m Deficiente | Regular | Buena ;i‘:a
Criterios 00 —20% | 21 305 | #1-&Ps | 61 -B0%- | BI — 100°:
1 2 3 4 5
- Esta formulado com lemguaje  apropiado,
CLARIDAD especifico y sin ambigiedades. X
Los items del instuments evidencian
OBJETIVIDAD objetividad y coherencia con las opciones de ¥
respusstas.
Bl instrumento es vigente y acorde con el
ACTUALIDAD conccimiento cientifico, tecnolbgico v legal %
inherents & las vanables.
] Los items del instrumento estan distribuidos
ORGAMIZACION | en funcion de las dimensiones gue faciliten x
SU proCesamisnto.
La cantidad calidad de los Ttems e
SUFICIEMCIA instrumento sc-i suficientes. x
INTENCIOMALIDAD L::-E_ 'temst = in5'J_'l..|mE|_'!'.D es adecuado para ¥
el tipo y nivel de investigacion.
La valoracion de medicion del instrumenio
COMSISTEMCIA es apropiado para medir cada uno de los X
items.
Los ftems estan redactados acorde con los
COHERENCIA indicadores y dimensiones de la variable. X
. | El imstrumento es concondante con la
METODOLOG|A | tecnica de recoleccion de datos y el nivel de b4
imsestigacion.
El instrumento es funcional y aplicable
PERTIMENCIA |[segin las caracteristicas de los sujelocs x
muestrales.
SUB TOTAL 16 30
PUNTAJETOTAL| 46

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS

Instrumento coherente metodologicamente v articulado con los elementos de investigacion, el

Mismo que se encuentra apto para su aplicacion

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (4.6 puntos)

Tarapoto, 25 de jumio de 2020

e e g S

ustavo Ramirez Garcia
. D1 10B4ABED




INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Grado Académico
Institucion donde labora/Cargo

Instrumento motivo de evaluacion
Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Panduro Salas Aladino
Magister en Docencia Universitaria
EPG/UCY Tarapoto—Docente de Investigacion

Cuestionario: Organizacion Municipal.
Br. Alfonso Quevedo Sanchez

Criterios

Muy
deficiente

Deficiente

Regular

=

Buena

Muy
buena

00 —20%

21 -40%

41 — 0%

61 -B0%

1

3

81— 100%

=

CLARIDAD

Estad formulado con lenguaje apropiado,
especifico y sin ambigledades.

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento evidencian
objetividad y coherencia con las opciones de
respuestas.

X

ACTUALIDAD

El instrumento es vigente y acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico y legal
inherente a las variables.

ORGANIZACION

Los items del instrumento estan distribuidos
en funcion de las dimensiones que faciliten
su procesamiento.

SUFICIENCIA

La cantidad y calidad de los items e
instrumento son suficientes.

INTENCIONALIDAD

Los items e instrumento es adecuado para
el tipo y nivel de investigacion.

CONSISTENCIA

La valoracion de medicion del instrumento
es apropiado para medir cada uno de los
items.

COHERENCIA

Los items estan redactados acorde con los
indicadores y dimensiones de la variable.

METODOLOGIA

El instrumento es concordante con la
técnica de recoleccion de datos y el nivel de
investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento es funcional vy aplicable
segun las caracteristicas de los sujetos
muestrales.

SUB TOTAL

12

35

PUNTAJE TOTAL

47

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS

El citado cuestionario cumple aceptablemente con la mayoria de los criterios de evaluacion:
en consecuencia. es valido. pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (47 puntos)

DL

Tarapoto. 15 de junio de 2020




INFORME DE OPINION DE EXPERTO SOBRE INSTRUMENTO
DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES

Apellidos y Nombres del experto
Grado Académico
Institucion donde labora/Cargo

Instrumento motivo de evaluacion

Autor del instrumento

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Panduro Salas Aladino
Magister en Docencia Universitaria
EPG/UCY Tarapoto—Docente de Investigacion

Cuestionario: Calidad de los servicios
publicos
Br. Alfonso Quevedo Sanchez

Criterios

Muy
deficiente

Deficiente

Regular

Buena

00—20%

21 40%

41 — 6%

61 -B0%

1

2

CLARIDAD

Esta formulade con lenguaje apropiado,
especifico v sin ambigiedades.

OBJETIVIDAD

Los items del instrumento evidencian
objetividad y coherencia con las opciones de
respuestas.

ACTUALIDAD

El instrumento es vigente y acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico v legal
inherente a las vanables.

ORGANIZACION

Los items del instrumento estan distribuidos
en funcion de las dimensiones gue faciliten
su procesamiento.

SUFICIENCIA

La cantidad y calidad de los items e
instrumento son suficientes.

INTENCIONALIDAD

Les items e instrumento es adecuado para
el tipo v nivel de investigacion.

CONSISTENCIA

La valoracion de medicion del instrumento
es apropiado para medir cada uno de los
items.

COHERENCIA

Los items estan redactados acorde con los
indicadores y dimensiones de la variable.

METODOLOGIA

El instrumento es concordante con la
técnica de recoleccion de datos vy el nivel de
investigacion.

PERTINENCIA

El instrumento es funcional vy aplicable
segin las caracteristicas de los sujetos
muestrales.

SUB TOTAL

12

35

PUNTAJE TOTAL

47

COMENTARIO, OPINION Y SUGERENCIAS

El citado cuestionario cumple aceptablemente con la mavyoria de los criterios de evaluacidn:
en consecuencia, es valido, pertinente y aplicable para los sujetos muestrales.

VALORACION PROMEDIO: MUY BUENO (47 puntos)

.

R3g3012

Tarapoto, 15 de junio de 2020




Célculo de la confiabilidad
Cuestionario sobre organizacién municipal

CRITERIOS
EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Total
Experto 1 4 5 5 4 4 5 4 5 5 4 47
Experto 2 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 44
Experto 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47
SUMA 12 13 15 13 12 13 13 12 15 14 | 138
Varianza 0.00 | 1.33 0.00 0.33 0.00 | 0.33]0.33 ] 0.00 | 0.00 | 0.33 | 9.00

Sumatoria Var  3.33
Var total 8.33

La férmula es como sigue:

Crombach= 0.80

=i*5f‘253
ol S
F.AMNGO M AGMNITUILD En donde:
0.81 — 1.00 Miuy alta 1,= coeficiente de confiabilidad;
0.61 — 020 Alta n = nimero de ftemes;
. $; = varianza total de la prueba; y

0.41 — 0Duad Moderada ZSZ | e b v s de o
0.21 — 0.40 Baja + s la suma de las varianzas individuales de los itemes.
OOl — 020 Muy baja

El instrumento de investigacion para medir la organizacion visual, evidencia

una confiabilidad alta



Calculo de la confiabilidad
Cuestionario: Calidad de los servicios publicos

CRITERIOS
EXPERTOS 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | Total
Experto 1 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 46
Experto 2 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 46
Experto 3 4 5 5 5 4 5 5 4 5 5 47
SUMA 12 13 15 13 12 13 13 12 15 14 139
Varianza 0.00 1.33 0.00 0.33 0.00 | 0.33 | 0.33 | 0.00 | 0.00 | 0.33 | 9.00
Sumatoria Var  2.69
Var total 9.00
La formula es como sigue:
Crombach=  0.82 o
=i*ﬂ
S
R AMGO M AGMNITLIID En donde:
0.81 — 1.00 Muy alta 1,= coeficiente de confiabilidad;
061 — 080 Aldta n = ndmero de ftemes;
2 = H .
0.41 — 0.60 Moderada S, = varianza total de la prueba; y
0.21 — 0.40 Baja ZSf es la suma de las varianzas individuales de los itemes.
OO — D200 Muy baja

El instrumento de investigacion para medir la calidad de los servicios publicos,

evidencia una confiabilidad alta




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”

Morales, 21 de Julio de 2020.

Sefior : Abogado Alfonso Quevedo Sanchez.

Estudiante del Programa de Maestria en Gestién Publica de la Escuela
de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo.

Asunto : Autorizacion para recolectar informacion.

En mi condicidn de alcalde la Municipalidad Distrital de Morales, me dirijo
a usted para saludarle muy cordialmente, asi como concederle la autorizacién para
recabar informacién sobre las variables de estudio a través de una encuesta que se
aplicard a los sujetos muestrales, para el trabajo de investigacion denominada:
ORGANIZACION MUNICIPAL Y CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN EL DISTRITO DE
MORALES 2020.

Desde ya le ofrezco todas las facilidades que el caso requiera, a fin de conseguir la
informacién que requiera, para conseguir los objetivos de su trabajo de investigacion,
que sin duda serd en beneficio de la Gestidn Plblica de nuestra Municipalidad al servicio
de los pobladores de Morales.

Muy Atentamente.




Matriz de datos

Administ . . Acciones | Segurid
Muest | Gobierno | racion Sistema Salubrida comparti ad
ra Municipal | municipa co?nerol Total ”md Y das de | ciudada Total
I pieza salud na
1 6 6 6 18 18 12 4 34
2 8 6 6 20 22 19 6 47
3 7 5 6 18 18 12 4 34
4 9 9 9 27 22 18 4 44
5 10 9 8 27 27 19 6 52
6 9 9 6 24 24 15 6 45
7 11 9 9 29 29 18 6 53
8 9 7 9 25 27 15 2 44
9 4 6 6 16 22 18 4 44
10 8 9 7 24 26 19 8 53
11 8 9 7 24 26 23 8 57
12 12 10 8 30 36 23 8 67
13 8 9 7 24 26 23 8 57
14 12 9 9 30 41 21 8 70
15 15 10 9 34 46 25 6 77
16 10 9 7 26 24 21 4 49
17 4 3 7 14 21 17 4 42
18 8 6 10 24 25 24 4 53
19 10 9 10 29 31 22 6 59
20 9 5 7 21 21 8 4 33
21 8 8 8 24 24 11 4 39
22 6 9 8 23 25 11 2 38
23 6 6 6 18 19 12 3 34
24 6 6 6 18 24 10 3 37
25 14 10 9 33 23 12 8 43
26 9 7 3 19 18 12 8 38
27 12 10 9 31 39 12 6 57
28 8 8 6 22 36 12 6 54
29 9 9 6 24 26 22 4 52
30 9 9 6 24 26 23 3 52
31 9 9 6 24 26 22 6 54
32 10 7 8 25 26 20 5 51
33 10 9 8 27 25 21 5 51
34 10 9 6 25 24 20 5 49






