EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
PUBLICA

Gestion municipal y calidad de servicios publicos en la

Municipalidad Distrital Carmen de la Legua, 2020

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:
MAESTRO EN GESTION PUBLICA

AUTOR:
Pedraza Medrano, Mesias (ORCID: 0000-0002-4813-9541)

ASESOR:
Dr. Mori Paredes Manuel, Alberto (ORCID: 0000-0002-9687-492X)

LINEA DE INVESTIGACION:

Reforma y modernizacion del estado

CALLAO - PERU

2021


file:///C:/Users/MESIAS/Desktop/trabajo%20de%20investigacion%202/DR.%20MORI.docx
file:///C:/Users/MESIAS/Desktop/trabajo%20de%20investigacion%202/DR.%20MORI.docx

Dedicatoria

Mi desarrollo de tesis va dedicado en
primer lugar a Dios por darme sabiduria
y fortaleza en todo momento para seguir

adelante en mi camino.

Dedico a mi familia por darme su apoyo
para la realizacion de mi tesis, y asi
tener las fuerzas para poder seguir
superdndome y poder culminar mis

estudios.



Agradecimiento

Agradezco a mi familia por su apoyo
incondicional para no dejarme vencer
frente a las adversidades que se
presentan en el camino.

Agradezco el apoyo de mis amigos que
siempre estuvieron conmigo para seguir
adelante con mi tesis. A los docentes
gue contribuyeron en mi formacion
académica, por sus ensefianzas vy

conocimientos brindados.



Caratula
Dedicatoria

indice de contenidos

Agradecimiento

indice de contenidos

indice de tablas

indice de figuras

Resumen
Abstract

I.  INTRODUCCION
ll. MARCO TEORICO
. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.2. Variable y Operacionalizaciéon

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos Técnica

3.5. Procedimientos
3.6. Meétodo de Andlisis de Datos
3.7. Aspectos éticos

IV. RESULTADOS

V. DISCUSION

VI. CONCLUSIONES

VIl. RECOMENDACIONES
REFERENCIAS

ANEXOS

Anexo 01:
Anexo 02:
Anexo 03:
Anexo 04:
Anexo 04:
Anexo 05:
Anexo 06:
Anexo 07:

Constancia de aplicacion de instrumento
Matriz de Operacionalizacion de Variables
Matriz de consistencia

Matriz de validacién a juicio de experto
Esquema del Disefio de Investigacion
Céalculo de la muestra poblacional
Formulario de encuesta Google

Analisis estadistico

Vi
vii

viii

10
11
12
12
13
13
14
15
19
20
21
24



indice de tablas

Pag.
Tabla 1: Gestion de liderazgo de la MDCLR 27
Tabla 2: Gestion de planificacién estratégica de la MDCLR 28
Tabla 3: Gestion de compromiso de la MDCLR. 29
Tabla 4: Reconocimiento del talento humano de la MDCLR. 30
Tabla 5: Gestion de recursos financieros de la MDCLR. 31
Tabla 6: Gestion de recursos materiales de la MDCLR. 32
Tabla 7: Calidad del servicio de seguridad ciudadana de la MDCLR. 33
Tabla 8: Calidad del servicio de comercializacion de la MDCLR. 34
Tabla 9: Gestion de matrimonios de la MDCLR. 35
Tabla 10: Calidad del servicio de salud y salubridad de la MDCLR. 36
Tabla 11: Calidad del servicio de areas verdes de la MDCLR. 37
Tabla 12: Calidad del servicio de limpieza Publica de la MDCLR. 38
Tabla 13: Correlacion Gestidbn municipal — Calidad de servicios publicos 39
Tabla 14: Correlacion Liderazgo y planificacion estratégica- Calidad de
servicios publicos 40

Tabla 15: Correlacién gestion de recursos humanos y compromiso- Calidad de
servicios publicos 40
Tabla 16: Gestion de recursos financieros y materiales- Calidad de servicios

publicos 41



indice de figuras

Figura 1: Desarrollo del esquema del disefo del estudio
Figura 2: Gestion de liderazgo

Figura 3: Gestion de planificacion estratégica

Figura 4: Gestién de compromiso

Figura 5: Reconocimiento del talento humano

Figura 6: Gestion de recursos financieros

Figura 7: Gestion de recursos materiales

Figura 8: Calidad del servicio de seguridad ciudadana
Figura 9: Calidad del servicio de comercializacion
Figura 10: Gestion de matrimonios

Figura 11: Calidad del servicio de salud y salubridad
Figura 12: Calidad del servicio de areas verdes

Figura 13: Calidad del servicio de limpieza Publica

Pag.
19
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
37
38

Vi



Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo determinar como se relaciona la
gestién municipal con la calidad de servicios publicas de la Municipalidad Distrital
Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

Considerando que es una investigacion de tipo no experimental se utilizé el
disefio descriptivo correlacional. La poblacion estuvo conformada por 140
colaboradores de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,2020 y
la muestra quedd constituida por 51 trabajadores administrativos cuya cantidad
fue elegida mediante la aplicacion de la técnica del muestreo no probabilistico
por conveniencia. Para la recoleccion de datos se elabor6 un cuestionario sobre
la gestion municipal y un cuestionario sobre calidad de servicios publicos.
Mientras que para el procesamiento de datos se utilizo la estadistica descriptiva
para la presentacion de resultados en tablas y figuras; ademas de la estadistica

inferencial para la comprobacién de las hipétesis.

Los resultados demostraron que la gestion municipal se relaciona
significativamente con la calidad de servicios publicas de la Municipalidad
Distrital Carmen de la Legua Reynoso,2020. Esto se refleja en el coeficiente de
correlacion Rho Spearman de r = 0,773 y un nivel de significancia de 0,000

menor a la region critica 0,05.

Palabras claves: Gestidn, calidad de servicios y municipalidad

vii



Abstract

The present research aims to determine how municipal management is related
to the quality of public services of the Carmen de la Legua Reynoso District
Municipality, 2020.

Considering that it is a non-experimental research, the descriptive correlational
design was used. The population consisted of 140 employees of the Carmen de
la Legua Reynoso District Municipality, 2020 and the sample was made up of 51
administrative workers whose number was chosen by applying the non-
probabilistic convenience sampling technique. For data collection, a
questionnaire on municipal management and a questionnaire on the quality of
public services were prepared. While for data processing, descriptive statistics
were used for the presentation of results in tables and figures; in addition to

inferential statistics for hypothesis testing.

The results showed that municipal management is significantly related to the
quality of public services of the Carmen de la Legua Reynoso District
Municipality, 2020. This is reflected in the Rho Spearman correlation coefficient

of r = 0.773 and a significance level of 0.000 lower than the critical region 0.05.

Keywords: Management, quality of services and municipality

viii



l. INTRODUCCION

En el entorno internacional a nivel de los continentes formados por paises de
diferentes lenguas como Honduras en el tema de gestiébn municipal es poco
tratado y no se ha habilitado o ejecutado los todos los procesos orientado a una
atencion rapida en todos los aspectos de la atencion a las personas enfocandose
en la modernizacion tecnoldgico de Ultima generacion. La administracion publica
se ve aun en concepto de un desfasado de gestion presencial, antiguo y manual.
“El entorno del gobierno local, en los colaboradores de la comuna y los
ciudadanos de la jurisdiccion tienen diversos problemas en los procesos que
engloba a la atencion ciudadana, el problema que sumerge es en la guia de los
procesos Y la falta de muchos recursos que apoye agilizar los procedimientos”
(Hernandez, 2016, p.34).

Por lo tanto el Estado es una entidad que esta conectado con los
ciudadanos y que engloba los principios de dar opciones para que las personas
exploten sus capacidades, asimismo, en el entorno es otra realidad encapsulado
en la burocracia, en américa del sur en el pais vecino Chile no esta separado por
la problematica que vive en la realidad, las politicas publicas que se planearon
en una proyeccion en la mejora de una calidad de servicio se ha derivado por las
diferentes cambios que se ha ejecutado, absorbiendo como problema en un mal

uso de todo los recursos proyectados para su crecimiento (Morales, 2015, p.45).

En el entorno nacional en la gestion de los gobernantes de las entidades
locales, como puente de la democracia y la voz de la gente en la busqueda de
solucion de errores de los funcionarios no se ha realizado respuesta optima, por
estar enfocado todo en la capital y con la corrupcion envueltos en la pérdida de
fondos para la inversién publica de los pueblos rurales todo ello reflejado en los
aspectos: sociales y econémicos. Muy cerca al bicentenario del Pert y con la
pegada de la pandemia el Pert aln no esta preparado para dar una atencién
personalizada de forma virtual a los diferentes pueblos por la falta de recursos

gue escasea para la implantacion de obras que beneficie (Castillo, 2015, p.56).

Existen notables problemas en las comunas provinciales o distritales a nivel

nacional, lo mas cercano en la Municipalidad Distrital de Huancavelica, se
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reflejan los errores comunes en absoluto que integran, reflejan en lo politicos
sociales y economicos vistos como ausencia en la administracion de la gestion
municipal, colaborando que los ciudadanos tengas ausencia de los servicios
orientados a la calidad que se merecen, perdiéndose la confianza de la poblacién
la poblacién y actuando con violencia al reclamo de los derechos. En el marco
de las entidades en el plan de gobierno se recomienda tener un excelente vinculo
para corregir los errores de lideres politicos que bloguean los objetivos

institucionales del sector publico (Bricefio, 2016, p.67).

En el entorno local la comuna distrital Carmen de la Legua tiene presente
el error como gobierno local, siendo parte de un pequefio distrital del Callao;
asimismo todo los colaboradores de los diferente regimenes laboral y la
poblacion carmelina se molestan por la gestiébn desempefiado en la actualidad,
presenciando que no hay equipos de coémputos de Ultima generacién segun la
cantidad que ocupan las areas, la usencia de maquinaria pesada para las obras
publicas, la falta de convocatorias de CAS con beneficios para los colaboradores,
pocos eventos de capacitacion virtuales ejecutados por el COVID-19 por la
propio municipio; asimismo deja mucho de ver como se esta desarrollando el
vinculo de servicio de las diferentes areas como la sub gerencia de recaudacion
enfocado en un trato directo con la ciudadania carmelina, por lo que se ve la
demora en los procesos, el trato deficiente por la presién de acaparar con todo
el publico, la ausencia de guia de buenos modales y presencia personal, siendo
respuesta a la molestia a cierta deficiencia como una entidad de servicio a la
poblacién. Vista a la problemética de la municipalidad se plante6 el siguiente

estudio.

Problema General

¢, Como se relaciona la gestiéon municipal con la calidad de servicios publicas de

Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, 2020?

Problemas Especificos

¢,Como se relaciona el Liderazgo y planificacion estratégica con Calidad de
servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
20207



¢,Como se relaciona la Gestién de recursos humanos y compromiso con Calidad
de servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
20207

¢,Como se relaciona la Gestidn de recursos financieros y materiales con Calidad
de servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
20207

Objetivo General

Determinar la relaciona la gestion municipal con la calidad de servicios publicas

de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, 2021.
Objetivos Especificos

Determinar la relacion del Liderazgo y planificacion estratégica con la Calidad de
servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
2020

Determinar la relacion de los recursos humanos y compromiso con la Calidad de
servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
2020.

Determinar la relacién de la gestién de recursos financieros y materiales con
Calidad de servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua
Reynoso, 2020.

Hipotesis General

La gestion municipal se relaciona con la calidad de servicios publicas de la
Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

Hipotesis Especificas

El Liderazgo y planificacion estratégica se relacionan con la Calidad de servicios

publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

Los recursos humanos y compromiso se relacionan con la Calidad de servicios

publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, 2020.



La gestion de recursos financieros y materiales se relacionan con la Calidad de
servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
2020.

ll.  MARCO TEORICO

Tonato (2017) en la investigacion denominada: “La calidad del servicio publico y
el equipamiento de tecnologia en el caso centro de atencion universal del IESS
del distrito Metropolitano de Quito, 2014 — 2016”. (Tesis maestria). Tuvo como
objetivo principal conocer la calidad de servicio publico en la localidad
metropolitano de Quito. Asimismo, donde el numero de muestra fue formado de
300 colaboradores de la seguridad social IESS con las variables de calidad de
servicio y el equipamiento de equipos tecnolégicos orientados a la
modernizacién de la entidad, la herramienta para recolectar la data fue la
encuesta en forma virtual con 40 preguntas dando como resultado un nivel de
confiabilidad de 0,583 media moderada y el nivel de significancia de 0.00 que se
ubica debajo de la medida de 0.05 que se aplica al rechazo la hipétesis nula.
Asimismo, se concluyd: Asimismo que la atencion publica tiene relacion con el
equipamiento de equipos tecnolégicos que lleva que la entidad si tiene los
procesos bien establecidos y compartidos con los colaboradores que ayuda a
tener reportes financieros en tiempo real, numero de atencion dadas, solicitudes
procesadas y sobre todo el publico se siente apoyado por la calida atencién a
sus necesidades de parte de IESS.

Lerma (2017) “Gestion municipal y participacion ciudadana en Cérdoba,
Argentina 2016”. (Tesis de Maestria). El objetivo de la investigacién es conocer
si la gestion municipal tiene relacion con participacion ciudadana en Cérdoba.
Siendo el tipo del estudio descriptivo, enfocado al disefio no experimental, la
poblacion que se para sacar la muestra fue del padron municipal, la técnica fue
realizada mediante la encuesta de 100 colaboradores con 10 preguntas de la
gestion municipal y la 10 de calidad que recibe la ciudadania de cérdoba.
Concluyendo que si tiene la gestibn municipal un vinculo con la calidad de
servicio con un nivel alto de confiabilidad de 0,756 teniendo personal capacitado
y buen remunerado mediante premios de alcance a las metas del cumplimiento

de objetivos de las areas de atencion a la ciudadania.



Mampis (2015) en su tesis titulada: “Gestion municipal y planeamiento
estratégico de ayuntamiento de Santiago”. (Tesis maestria). Universidad Alberto
Hurtado. Chile. El investigador plantea como objetivo ve si tiene una relacion
entre la gestidon municipal con el planeamiento estratégico en la comuna, dicho
estudio fue enfocado con el disefio descriptivo con tipo aplicada-cuantitativo. Con
una muestra de 60 colaboradores de la comuna aplicada con la herramienta de
encuesta dividido en 40 preguntas para la validacion de datos, como resultado
un nivel de confiabilidad de 0.580 media moderada y el nivel de significancia de
0.00 que se ubica debajo de los 0.05 dandonos la determinacion de rechazar la
hipotesis nula. Se concluye que la gestibn municipal es importante para el

planeamiento estratégico de la comuna que orienta al cumplimiento de objetivos.

Tinoco (2016) en su tesis denominada: “Modelo de gestion municipal
basado en los principios del talento humano”. (Tesis maestria). Por la universidad
Ricardo Palma. El estudioso desarrolla como objetivo principal formular un
ejemplar de la gestion municipal guiado en los principios del talento humano. El
estudio visualiza un disefio descriptivo no experimental. Ejecutado con la
muestra agrupada por un municipio local distrital. Elaborado por una entrevista
de preguntas que ayudo a reunir los datos, obteniendo un nivel alto de
confiabilidad de 0.710 y un nivel de significancia de 0.00. Llegando en la
siguiente conclusién: Que es importante la preparacion del colaborador para
integrar un buen dialogo con la comunidad, permitiendo el crecimiento integrador

del servicio y el apego del ciudadano con la municipalidad.

Rivera (2017) en la tesis denominada: “Desarrollo del liderazgo y la
calidad de servicios publicos de la Municipalidad Distrital San Francisco - periodo
2016”. (Tesis maestria). Universidad Nacional “Herminio Valdizan”. Ubicado en
Huénuco. El estudioso plantea como el siguiente objetivo determinar si existe
una relacion del liderazgo con la variable calidad de servicios publicos en la
comuna local. Dicho estudio fue enfocado con el disefio descriptivo con tipo
aplicada-cuantitativo. Con una muestra de 100 colaboradores de la gerencia y
subgerencias aplicada con la herramienta de encuesta dividido en 30 preguntas
para la validacion de datos, como resultado un nivel de confiabilidad de 0.560

media moderada y el nivel de significancia de 0.00 que se ubica debajo de los



0.05 realizdndose el rechazo de la hipotesis nula. Se concluye el variable
liderazgo es fundamental para tener una buena calidad de servicio en la comuna

de San Francisco.

Romani (2016) en su tesis: “Gestion publica de calidad en el desempefio
laboral de los colaboradores de la municipalidad distrital de los Olivos 2016”
(Tesis maestria). Universidad César Vallejo Sede Lima Norte. Cuyo estudio se
determina como el objetivo conocer la relacion de la gestion publica de calidad
con el liderazgo y el desempefios de los colaboradores, se us6 en la
investigacion no experimental con disefio correlacional, en los respectivos
variables se aplico el cuestionario con 30 preguntas sobre la gestion publica y
la gestion de liderazgo que se desarrolla en la municipalidad, asimismo se sefiala
en la investigacion las siguientes conclusiones: La gestion publica de la calidad
de servicio se vincula 6ptimamente con la variable de gestion de liderazgo en la
municipalidad, y un nivel alto de confiabilidad del 0,620 y significancia de 0,00 es
decir que la gestion de liderazgo estd enmarcado con el plan estratégico del
cumplimiento de objetivos con un buen nivel laboral de los funcionarios y

colaboradores que conforman la comuna.

Gestion municipal

Segun Lépez (2017) “determina que la municipalidad es el gobierno local que
maneja su autonomia geografica que puede ser provincial o distrital cuyo
funcionaros dan sentido a la gestion municipal con acciones de gestién a

cualquier servicio de infraestructura o saneamiento” (pag.10).

De la misma forma Pérez (2012) denomina “que son diferentes
actuaciones que implica al ordenamiento de diferentes metas y acciones que
enmarcado a politicas publicas que dicta el poder ejecutivito para el bienestar de
la poblacion” (pag. 12)

La gestion municipal tiene significado en donde los gobiernos locales son el
poder demografico en los municipios. Siendo el proceso de implementacion de
la autoridad local en la practica es proporcionado por el gobierno municipal. La

gestion municipal es necesaria y debe hacerse efectiva. La eficacia de la gestién



municipal esta condicionada por el uso de una experiencia practica centenaria 'y

el desarrollo de una moderna metodologia de gestion.

La gestion es el entorno de actividades que elabora o realiza la municipalidad
para cubrir las necesidades primarias segun las demandas y peticiones de la

poblacion para vincular esa relacion entre municipalidad y ciudadano.

Los municipios son entidades gubernamentales con el enfoque principal dirigido
al bienestar de la poblacion (Palomino, 2015). Los municipios deben actuar como
una funcion de bienestar para la respuesta de las demandas y esperanzas de la
sociedad considerando las necesidades elementales y requisitos (Pérez, 2010).
Sin embargo, debido a muchas criticas, las actuaciones a las mejoras en los
servicios publicos son reconocidas como una meta para muchos gobiernos, y
han dio lugar a una variedad de iniciativas de reforma de la gobernanza publica
(Quispe, 2012). Sobre el ultimo décadas, se implementaron reformas para
descentralizar los niveles de gobierno, a través de la devolucién del poder y las
responsabilidades de los gobiernos centrales a los locales, y también a través de
diversas formas de privatizaciones. (Palomino, 2015, pag. 12).

Por conseguirte el gobierno de boliviano (2017) que el liderazgo conjuntamente
con la planificacion estratégica son las dimensiones que engloban la gestién
municipal uno de ellos ve la capacidad de los colaboradores en el desempefio
laboral para el cumplimiento de las estrategias mediante una identidad de la
organizacion publica para el cumplimiento del plan de gobierno en todos los

aspectos de su estructura municipal”.

Segun Méarquez (2015) las entidades locales llamados municipales se enfrentan
a un doble papel en la sociedad, mientras que las acciones de las municipales
estan dirigidas al bienestar de la sociedad, pero al mismo tiempo, deben
ejecutarse en términos comerciales similares a los comerciales. Sin embargo,
hay no hay una definicion o explicacion especifica de las caracteristicas dentro
de los gobiernos locales debido su doble papel en la sociedad, las municipales
gue obtienen caracteristicas similares a las organizaciones privadas con una
vision amplia. Por tanto, este doble papel en la sociedad deberia influir

presumiblemente en la eleccion contable de la gestion municipales. Ademas, las



municipales deben tener sistemas contables separados del municipio y deben
dar cuenta de la gestion de sus recursos.

Los objetivos en la gestion municipal es la clave de las reformas del sector
publico son mejorar el proceso de prestacién de servicios, mejorando el
desempefio y adquiriendo el sector publico con un claro sentido de orientacion.
Publico colectivamente, el sector es la entidad proveedora de servicios mas
grande del mundo. En otras palabras, el objetivo final del sector publico es
mantener la calidad del servicio publico y mejorar la capacidad para llevar a cabo
funciones fundamentales del gobierno a fin de promover un desarrollo

econdmico y social sostenido en el entorno de su funcionamiento.
Calidad de Servicios Publicos

Segun Tonato (2017) la union de la calidad que junta con el servicio publicos y
la aceptacion de la poblacién ha demostrado un papel de importancia, para la
satisfaccion, puede ser el resultado de una alta servicios de calidad cuando la
gerencia implementa correctamente los conceptos y métricas de calidad del
servicio. Cualquier mejora incremental en los servicios publicos impacta
positivamente a los receptores de servicios del publico. Los rapidos cambios
impulsados por la economia y la tecnologia mundiales han obligado a diferentes
organizaciones, incluidos los sectores publicos, para transformarse para ser mas

receptivo y competitivo en la prestacion de servicios a sus clientes (pag. 12).

Segun Quispe (2015) la creacién de una estructura de gestion alineada, mejora
continuamente sus capacidades centrales y realmente trata los colaboradores
publicos como su principal activo son obligatorios para que una organizacion
logre la satisfaccion de la poblacion. Si bien los servicios del sector publico
funcionan mejor de lo que pensabamos, el hecho ineludible es que hay, sigue
habiendo una brecha entre el servicio que los ciudadanos esperan de la
municipalidad y lo que obtienen. Con el fin de reducir esta brecha, el sector
publico o los municipios deben trabajar en aquellas cosas que haran que la

mayor diferencia para nuestros clientes publicos.

El servicio al poblador generalmente requiere varios cambios mentales y
administrativos, la relacion continua con el cliente es esencial para el mapa de

salud de la municipal de principio a fin experiencia del cliente y alinee la
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organizacion con ella y designe a alguien al menos para monitorearla si no
administrarlo, organizar a los empleados del servicio, los recursos que los
apoyan y las funciones que afectan servicios para una maxima velocidad y
flexibilidad con pocas reglas especificas mas alla de hacer lo que es mejor para

el cliente

Segun Ceplan (2021) desde el gobierno central desarrollo acelerado y sostenido
para poner fin a la pobreza mejora en la velocidad y equidad de dar un servicio
Optimo a comunidad, las instituciones publicas municipales son el resultado de
la iniciativa de implementar las politicas de servicio que incluye las funciones
centrales del gobierno y los servicios clave. Ademas, el plan destaca que se
espera gue los funcionarios actien de conformidad con la normay el reglamento
en el espiritu de la legislacion; aplicar las politicas y los principios
gubernamentales de manera imparcial y acceder a derechos personales y
oficiales de la poblacion, etc. El papel de la prestacion de servicios publicos de
un municipio de la ciudad y un nivel de satisfaccion de una comunidad local

inmensa en los temas de desarrollo.

. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo
Asimismo, el uso del estudio enfocado al basico, la cual nos ayuda entender la
importancia del objetivo orientado a lo cientifico como descubrimiento del interés

de explorar informacion para explicar dichos fenédmenos del desarrollo de

variables en un espacio y tiempo (Valderrama, 2014).

De acuerdo a la elaboracion en el estudio se desarroll6 el modelo descriptivo y
correlacional.
Disefio

Segun Hernandez (2018) a lo que lleva en el “disefio de la investigaciéon es
denominado no experimental de tal manera el estudio no se interviene a las

variables que se selecciono, la experimental las variables se miden en su forma



natural y optima sin recurrir al estado establecido, por lo que se realiza en el

tiempo unico” (pag. 10).

Siendo un estudio descriptivo, no experimental cuyo diagrama se especifica en

el “Anexo 04”
3.2. Variable y Operacionalizacion

Variable 1: Gestion municipal.
La variable llamada gestion municipal se desarroll6 mediante una
rigida observacion del cuestionario con sus respectivos dimensiones

e indicadores que engloban la variable.

Variable 2: Calidad de servicios publicos.
La variable llamada calidad de servicios publicos mediante una
rigida observacion del cuestionario con sus respectivos dimensiones

e indicadores que engloban la variable.

Teorias que sostienen la investigacion

Taylor (1911) en donde las teorias se estan relacionado con los procesos de
trabajo, la divisibn de un trabajo, tareas simples, en una especializacion o
administracion de manera funcional. Taylor logra la organizacion de una
empresa a través de una especializacién que contribuya en su facilitacion de los
ayudantes como dar los resultados en la supervisién y su manejo de teorias,
administracion y tareas simples. El método de teoria genera la division del trabajo

estandarizados se orienta al malajemente y su enfoque de procesos.

Igual manera, Hernandez (2014) en su libro de gestion Municipal denominado
“las llaves del éxito en las politicas publicas”, manifestdé la importancia de la
politica publica en las entidades publicas y el enfoque de cumplimento de metas

para tener una gestion eficiente.

Cronin y Taylor (1992) que la calidad esta basada en como ve el cliente
respeto a un producto o servicio. Asimismo, el pensamiento que se enfoca a este
tema se basa si la respuesta es interiorizado o rechazado por la evolucién.
Asimismo, refleja si esta estructurado optimamente sus procesos y si se estan

cumpliendo con una rigidez lo proyectado por la entidad.
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3.3. Poblaciéon, muestray muestreo
Poblacion

Referente a la poblacion del estudio esta formado por 140 colaboradores en el
ambiente de la comuna Distrital Carmen de la Legua Reynoso en la av. 1lra de

mayo numero 898; los cuales estan estratificados en Gerencias.

Para Paredes (2012) el significado de poblacion el llamado conjunto de seres o
materiales que llevan uno o mas propiedades en lo comun, se les puede

encontrar en un tiempo o territorio” (p.109).

A partir de la busqueda de poblacion de origen se aplica la teoria del muestreo
para buscar el tamafio de la muestra del estudio a realizar (n); para tal efecto se
utilizé el llamado muestreo aleatorio simple lo que lleva a la 1ra fase haciendo
uso del llamado muestreo estratificado cuya férmula y cuadros detalle se

muestran en el “Anexo 05”.
Muestra

Paredes (2006) pero un estudio puede implicar una gran poblacion que no puede
ser estudiado. Esa porcion de la poblacién que se estudia se llama muestra de

la poblacion” (pag. 60)

En el estudio de la comuna es de 51 colaboradores administrativos en el periodo
2020.

Muestreo

La investigacion en la que un grupo de personas o elementos es estudiado por
recopilar y analizar datos de solo unas pocas personas 0 elementos
considerados representante de todo el grupo. En otras palabras, solo una parte
de la poblacion estudiados, y se espera que los resultados de esto se generalicen

a toda la poblacién (Hernandez y Mendoza, 2018).
Unidad de analisis

El analisis estd formado por los diferentes trabajadores de la gerencia y
subgerencia de la comuna municipal periodo 2020.
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3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos Técnica

Figura la estructura que representa al estudioso para recolectar la informacion
de las diferentes variables planteados en el espacio de aplicacion (Marquez y
Urbano, 2015).

En primer lugar, para reunir los datos para el estudio se emplearon las
diferentes preguntas enfocadas a la técnica de la encuesta por medio de un
cuestionario con sus respectivas alternativas para el cumplimiento del

instrumento.

Instrumentos
A través de la recoleccion de los datos el investigador da a representar los
registros de los datos que se medira para el respectivo andlisis (Pérez y Urbano,
2014).

Se aplico para reunir los datos el cuestionario de 12 preguntas con la
escala de Likert que se evaluara con sus respectivos indicadores que forman a

englobar los variables cada uno con 6 preguntas para el analisis.

El estudio paso por la rigidez de la validacion de 3 expertos enfocados en el
tema y reconocidos por la colegiatura que les da el valides del reconocimiento

profesional para corregir y dar observaciones para la mejora de lo plateado.
3.5. Procedimientos

Asimismo, el estudio tiene un camino a seguir con una serie de secuencias como
la solicitud a la entidad local de la comuna para la toma de la prueba de dichas
preguntas. Luego se lleg6 a construir un mecanismo de un formulario en el Drive
de Gmail impulsandoles a los colaboradores tener internet por dispositivo del
celular o por el computador. Luego se les envié la guia de recomendaciones para
realizar correctamente el llenado a las preguntas, explicandoles que es
sumamente confidencial y discreto las respuestas para la investigacién. Todo fue
coordinado con la subgerencia de recursos humanos dando el respaldo para
ingresar la institucion y mostrar la importancia que ayudara al tener los datos.
Después de las correctas intervenciones de los colaboradores se aplico la

extraccion del dato en una hoja de calculo para el respectivo analisis.
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3.6. Método de Anédlisis de Datos

Para el estudio se realizo el uso del software recomendado por los estadisticos
a nivel mundial el SPSS 25. Al ser terminado la extraccion de la Data del

formulario de la Web (Drive Gmail) se lleg6 al analisis de:

Al ser terminado por el llenado de los 51 colaboradores se le aplico el llenado
de las respectivas escalas y dandole los valores respectivos en un formulario de
Excel.

Al ser ingresado al SPSS se procedio a compilar para los respectivos analisis
de estudio dando respuesta a figuras y tablas porcentuales para luego interpretar
los comportamientos o correlaciones de las variablesl y variable 2.

3.7. Aspectos éticos

En el estudio guiados por los aspectos éticos de la universidad se plasmaron

los siguientes:

e Se uso la consulta de libros y revistas para la extraccion de informacion
gue ayude a sustentar las variables de estudios, impulsado por el
maximo respeto al derecho de autor.

e Se presentd el documento que ayudo para ingresar a la comuna para la
aplicacion de las 12 preguntas en coordinacion de los gerentes y
subgerentes que gustosamente dieron el espacio y tiempo para la
aplicacion.

e Se impulsé la confianza de dar respuesta con sinceridad y sin presion a
las preguntas, recordandoles que es de manera confidencia y de suma

importancia para la investigacion.
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IV. RESULTADOS

De la aplicacion sobre los datos muéstrales, de las pruebas de asociacion de

variables se obtuvieron los siguientes resultados (Ver Anexo 07):

De los resultados obtenidos se infiere de que existe una correlacion alta
de 73.3 % de la gestibn municipal con la calidad de servicios publicos;
teniendo una alta significacion estadistica entre las variables concurrentes
a la presente investigacion.

Se concluye que hay una alta asociacion del 58.5 % entre el liderazgo y
planificacion estratégica y la calidad de servicios publicos, siendo esta
correlacion media moderada entre el liderazgo y planificacion estratégica
y la calidad de servicios publicos; siendo altamente significativo la prueba
desarrollada.

Se concluye que hay una asociacion alta del 73.2 % entre la gestion de
recursos humanos y compromiso y la calidad de servicios publicos,
correlacion altamente significativa entre las variables consideradas en la
investigacion.

Se concluye que hay una asociacion media moderada del 58.70 % entre
la gestién de recursos financieros y materiales y la calidad de servicios
publicos, consiguiendo una correlacion altamente significativa en los

resultados comparados.
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V. DISCUSION

Referente a los resultados adquiridos con la investigacion, se demostré lo
siguiente:

5.1.Hipotesis general

Para la prueba de hipétesis general, referida a la gestion municipal y la calidad
de servicios publicos de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
se obtuvo alta significacion en la asociacion de las variables con una correlacion
de Pearson 0,733 y un nivel de significancia de 0,00, lo cual es menor al nivel
estimado como maximo de 0,05. Con que, se realiza el rechazo de la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis planteada en el estudio.

Conforme a la investigacion planteada por Lerma (2017) en su tesis de
maestria titulada “Gestion municipal y participacion ciudadana en Coérdoba,
Argentina”. Se contrasta los resultados obtenidos con un nivel alto de
confiabilidad de 0,756 y un nivel de significancia de 0.00. Se compar6 con este
estudio ya que tienen resultados similares por la correlacion de Pearson, de la
misma forma llegaron a obtener los mismos alcances propuestos en sus

objetivos.
Asimismo, Palomino (2015) manifiesta que los municipios deben actuar

como una funcién de bienestar para la respuesta de las demandas y esperanzas

de la sociedad considerando las necesidades elementales y requisitos (pag. 20)

En relacién a esta investigacion y con los resultados obtenidos en la
encuesta realizada a los colaboradores de la municipalidad, se concluye que se
encontré coincidencia de las teorias relacionadas al tema por medio de sus
autores que indica que la gestibn municipal ayuda a dar una rapida respuesta a
las demandas de los ciudadanos y promoviendo una calidad de vida a sus
habitantes.

5.2. Hipotesis Especifica 1

Para la prueba de hipotesis especifica 1, referida al liderazgo y planificacién
estratégica de la calidad de servicios publicos de la comuna Distrital Carmen de
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la Legua Reynoso, se obtuvo alta significacion en la asociacion de las variables
con una correlacion de Pearson 0,585 media moderada y un nivel de
significancia de 0,00, lo cual es menor al nivel estimado como méximo de 0,05.
Dando el rechazo a la hipotesis nula y aceptando la hipétesis planteada en el

estudio.
Conforme a la investigacion planteada por Rivera (2017) en la tesis de

maestria denominado “Desarrollo del liderazgo y la calidad de servicios publicos
de la Municipalidad Distrital San Francisco - periodo 2016”. Se contrasta los
resultados obtenidos con un nivel media modera de confiabilidad de 0.550 y un
nivel de significancia de 0.00. Se compard con este estudio ya que tienen
resultados similares por la correlacion de Pearson, de la misma forma llegaron a
obtener los mismos alcances propuestos en sus objetivos.

Asimismo, Robles (2017) sefiala que alinear lideres en toda la entidad
publica es otro tema que afecta a los gobiernos de los tres niveles, se encuentra
que los lideres en las entidades del estado tienen su propia "funcién de utilidad"
que impulsa sus agendas y metas del plan estratégico. Por tanto, las
municipalidades necesitan alinear estas funciones de cumplimiento de metas
con los objetivos del plan de gobierno. Por lo tanto, la necesidad de alineacion

sugiere que los lideres deben generar una visibn comun.

En relacion a este estudio en dichos resultados adquiridos en la encuesta
ejecutada a los colaboradores, se concluye que se encontrd coincidencia de las
teorias relacionadas al tema por medio de sus autores que indica que el liderazgo
y el plan estratégico van de la mano para el cumplimiento de las actividades
orientados en el Ceplan para dar una buena calidad de servicio a la poblacion.

5.3. Hipotesis Especifica 2

Para la prueba de hipotesis especifica 2, referida a los recursos humanos y
compromiso y la Calidad de servicios publicos de la Municipalidad Distrital
Carmen de la Legua Reynoso, se obtuvo alta significacion en la asociacién de
las variables con una correlacién de Pearson 0,585 y un nivel de significancia de
0,00, lo cual es menor al nivel estimado como maximo de 0,05. Asimismo, se
niega la hipodtesis nula y se le da la aceptacion a la hipotesis planteada en

estudio.
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Conforme a la investigacion planteada por Ticono (2016) en su tesis de
maestria denominado: “Modelo de gestion municipal basado en los principios del
talento Humano”. Se contrasta los resultados obtenidos con un nivel alto de
confiabilidad de 0,710 y un nivel de significancia de 0.00. Se compar6 con este
estudio ya que tienen resultados similares por la correlacion de Pearson, de la
misma forma llegaron a obtener los mismos alcances propuestos en sus
objetivos dando enfoque a la importancia del talento humano.

Asimismo, Robles (2017) Sefala que las practicas de gestion del talento
con un fuerte enfoque en la estrategia tienen un mayor nivel estadisticamente
significativo impacto en el atractivo de la gestion municipal, dando resultado en
los objetivos del plan de gobierno de la comuna, la satisfaccion absoluta de
poblacién y beneficio municipal. Se demuestra que la gestion del talento es una
herramienta para lograr aumento de las ganancias. A pesar de ello, destacados
investigadores de la gestion de recursos humanos escriben que "la fuerza laboral
es el activo mas caro, pero mal administrado en la mayoria de las entidades del

estado” (pag. 60)

En relacién a esta investigacion y con los resultados obtenidos en el cuestionario
de encuesta realizada a los colaboradores de la comuna, se concluye que se
encontré coincidencia de las teorias relacionadas al tema por medio de sus
autores que indica que los recursos humanos y el compromiso del trabajador es
el reflejo de la buena atencibn a los diferentes servicios que brinda la

municipalidad.

5.4. Hipotesis Especifica 3

Para la prueba de hipotesis especifico 3, referida a la gestiébn de recursos
financieros y materiales con la calidad de servicios publicos de la Municipalidad
Distrital Carmen de la Legua Reynoso, se obtuvo una asociacion de correlacion
de 0,585 de Pearson siendo una media moderada y un nivel de significancia de
0,00, lo cual es menor al nivel estimado como maximo de 0,05. Por lo que, se
niega la hipotesis nula y se realiza la aceptacion de la hipétesis planteada en el
estudio.

Conforme a la investigacion planteada por Romani (2017) en su tesis de

maestria titulada “La calidad del servicio publico y el equipamiento de tecnologia
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en el caso centro de atencién universal del IESS del distrito Metropolitano de
Quito, 2014 — 2016”. Se contrasta los resultados obtenidos con una media
moderada de confiabilidad de 0,583 y un nivel de significancia de 0.00. Se
comparoé con este estudio ya que tienen resultados similares por la correlacion
de Pearson, de la misma forma llegaron a obtener los mismos alcances
propuestos en sus objetivos.

Asimismo, Palomino (2017) sefiala que el recurso financiero es un recurso
importante a menudo se supone que es parte del capital fisico. En realidad, es
la base para la adquisicion, la utilizacion y mantenimiento de todos los demas
tipos de recursos. Sin una base financiera sélida, sera dificil producir los tipos
correctos de bienes, servicios en la cantidad y calidad deseables. Dado que la
economia humana es una economia monetaria, la disponibilidad de fondos en

cualquier organizacion o institucion es vital para su proceso productivo.

En relacion a esta investigacion y con los resultados correctos en la herramienta
de la encuesta realizada a los colaboradores de la municipalidad, se concluye
gue se encontrd coincidencia de las teorias relacionadas al tema por medio de
sus autores que indica que los recursos financieros es la base para cumplir
metas, como la implementacién de equipos tecnolégicos que ayuda agilizar
procesos y dar una rapida atencion a los diversos servicios que brinda la comuna
carmelina.
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VI. CONCLUSIONES

Del desarrollo de la presente investigacion se deriva las siguientes

conclusiones:

e La gestion municipal predominante en la Municipalidad distrital Carmen de
la Legua Reynoso, influye significativamente con la calidad de servicios
publicos.

e El liderazgo y la planeacion estratégica de la Municipalidad distrital
Carmen de la Legua Reynoso indice moderadamente en la calidad de
servicios publicos, cumpliendo con los objetivos, metas y planes de accion
establecido en el plan de gobierno.

e La gestibn de recursos humanos y compromiso utilizado por la
subgerencia de recursos humanos indice positivamente en la calidad de
servicios publicos brindado a la comunidad carmelina, con los
colaboradores preparados y capacitados en los diferentes temas de la
gestion publica.

e La gestion de recursos financieros y materiales de la Municipalidad distrital
Carmen de la Legua Reynoso indice moderadamente la calidad de
servicios publicos de una gestidn transparente y modernizada a los nuevos

avances tecnoldégicos.
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VIl. RECOMENDACIONES

Después del analisis del respectivo estudio, se realizan las siguientes

recomendaciones a la comuna Distrital Carmen de la Legua Reynoso.

Primero: Se sugiere a la comuna Distrital Carmen de la Legua Reynoso realizar
alianzas con los institutos de capacitacion de gestion publica para los

colaboradores, para interiorizar la importancia de la gestién publica.

Segunda: Se sugiere a la comuna Distrital Carmen de la Legua Reynoso
elaborar talleres de liderazgo para mejorar la planificacion estratégica y por ende

en su calidad de servicio a la ciudadania carmelina.

Tercera: Se sugiere a la comuna Distrital Carmen de la Legua Reynoso elaborar
estrategias para reforzar el compromiso de los colaboradores a través de
estimulas, premios, bonos y reconocimiento que les impulse cumplir con las

metas planteadas en el plan estratégico.

Cuarta: Se sugiere a la comuna Distrital Carmen de la Legua Reynoso
proporcionar estrategias de comunicacion hacia el poblador con la finalidad de

incrementar el nivel de transparencia usando medios tecnoldgicos a su alcance.
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ANEXOS
Anexo 01: Constancia de aplicacion de instrumento

“ANO DEL BICENTENARIO DEL PERU: 200 ANOS DE INDEPENDENCIA”

Py ey
Srta. Ing. \“f”“’} GEST 4
ADELA IRIGOYEN AGUINAGA b
Sub Gerente de Recursos Humanos 26 ABR. 202 !
Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso e UQ\Q—Q&{ ‘3:__
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MESIAS PEDRAZA MEDRANO, identificado con DNI 44643048, con domicilio en Av. Dos de Mayo
771 —Cercado del Callao, ante usted con el debido respeto expongo lo siguiente:

Que en la actualidad me encuentro cursando el Il Ciclo de Estudios de Maestria en Gestion
Publica en la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar Vallejo, filial Callao y para fines de
desarrollar mi tesis necesito el uso de datos y aplicar una encuesta a personal de las gerenciasy
subgerencias donde actualmente laboro como Programador de Sistemas PAD I.

Asimismo, requiero la autorizacién para que a la finalizacién se publique la tesis titulada:
“Gestién municipal y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Carmen de la
Legua Reynoso.2020”.

POR LO EXPUESTO:

Solicito a su digno despacho extenderme el permiso y autorizacién solicitado para la ejecucion
del indicado proyecto de investigacion culminada la tesis

=]
NE

Mesias Pedraza Medrano
DNI: 44643048

Celular: 916174280

Email: mesias91@gmail.com
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“Afio del Bicentenario del Pert: 200 afios de independencia’

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CARMEN DE LA LEGUA- REYNOSO
SUB-GERENCIA DE RECURSOS HUMANQ

Carmen de la Legua - Reynoso, 28 de abril del 2021.

CARTA N° 048-2021-SGRH-GAF/MDCLR
Sefior:

MESIAS PEDRAZA MEDRANO

Estudiante de la Escuela de Posgrado de la
Maestria en Gestion PUblica Universidad César
Vallejo - Filial Callao Presente

ASUNTO: AUTORIZACION PARA ENCUESTA Y PUBLICACION DE TESIS
REFERENCIA: Carta N° 0393-2021-MDCLR

Presente. -

De mi consideracion:

Es grato dirigirme a usted haciéndole llegar en primer lugar el saludo del
Lic. CARLOS COX PALOMINO, Alcalde de la Municipalidad Distrital de Carmen de la Legua-
Reynoso, y en especial el mismo propio en mi calidad de Sub Gerente de Recursos Humanos de
esta Corporacion Municipal.

Motiva el presente, hacer de su conocimiento que se autoriza realice la encuesta al personal con
el fin del desarrollo de su Tesis titulada 'Gestion Municipal y Calidad de Servicios Piblicos
en la Municipalidad Distrital de Carmen de la Legua — Reynoso — 2020, por lo que solicito
un ejemplar de su Proyecto de Tesis para la coordinacién con las dreas que estarian
involucradas en dicha encuesta y posteriormente se publique en la pagina web de la
Entidad.

Sin otro particular, hago propicia la oportunidad para expresarle los
sentimientos de mi consideracion y estima.

Atentamente,

C.C
Archivo
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Anexo 02: Matriz de Operacionalizacion de Variables

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE MEDICION

Gestion municipal

Pérez (2016), es el conjunto de

acciones municipales que
tienden al logro de sus fines y
metas, que estan enmarcados
por las politicas
gubernamentales establecidas
por el Poder Ejecutivo, y sujeta
a los intereses y juicio de los

ciudadanos.

La gestiéon municipal se
evalu6 mediante un
cuestionario de opinion
que fue elaborado
considerando las

dimensiones.

Liderazgo y planificacion

estratégica

= Liderazgo directivo.

» Planificacién estratégica.

Gestion de recursos

humanos y compromiso

= Compromiso.

= Desarrollo de personas.

Gestién de recursos

financieros y materiales

= Gestion de recursos financieros.

= Gestion de recursos materiales.

Calidad de servicios

publicos

Rivera (2016), la prestacion de
los servicios publicos son una
muestra definitiva para elevar
el nivel de vida de los
habitantes, esto significa que
en la medida que se
incrementen los servicios se
mejoraran las  condiciones
materiales de desarrollo de las

comunidades.

La calidad de servicios
publicos fue evaluada
mediante un

cuestionario de opinién

que se elabor6
considerando las
dimensiones.

Servicios publicos de
promocién  econémica y
seguridad

= Calidad del servicio de seguridad
ciudadana.
= Calidad del

comercializacion.

servicio de

Servicio publico de registro

civil

= Gesti6n de matrimonios.

Servicio publico de salud y

medio ambiente

= Calidad del servicio de salud y
salubridad.
= Calidad del

verdes.

servicio de areas

= Calidad del servicio de limpieza

Publica

Muy en desacuerdo (1)

En desacuerdo (2)

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo (3)
De acuerdo (4)

Muy de acuerdo (5)

11




Anexo 03: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipotesis Variables e | Metodologia
dimensiones
Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables

¢Como se relaciona la gestion

Determinar la relaciona la

La gestion municipal se relaciona

Gestion municipal

municipal con la calidad de | gestion municipal con la calidad | con la calidad de servicios publicas | = Calidad de servicios
servicios publicas de | de servicios publicas de la | de la Municipalidad Distrital publicos

Municipalidad Distrital Carmen | Municipalidad Distrital Carmen | Carmen de la Legua Reynoso, 2020

de la Legua Reynoso, 2020? de la Legua Reynoso, 2021.

Problema Especifico Objetivo Especifico Hipotesis Especifico Variables

¢Cémo se relaciona el Liderazgo y
planificacion estratégica con Calidad
de servicios publicos de la
Municipalidad Distrital Carmen de la
Legua Reynoso, 2020?

¢Como se relaciona la Gestion de
recursos humanos y compromiso
con Calidad de servicios publicos de
la Municipalidad Distrital Carmen de
la Legua Reynoso, 20207

¢Como se relaciona la Gestion de
recursos financieros y materiales
con Calidad de servicios publicos de
la Municipalidad Distrital Carmen de
la Legua Reynoso, 20207

Establecer la relacion del Liderazgo
y planificacion estratégica con la
Calidad de servicios publicos de la
Municipalidad Distrital Carmen de la
Legua Reynoso, 2020

Determinar la relacion de los
recursos humanos y compromiso
con la Calidad de servicios publicos
de la Municipalidad Distrital Carmen
de la Legua Reynoso, 2020.
Determinar la relacion de la gestion
de recursos financieros y materiales
con Calidad de servicios publicos de
la Municipalidad Distrital Carmen de
la Legua Reynoso, 2020.

El Liderazgo y planificacion estratégica
la Calidad de

servicios publicos de la Municipalidad

se relacionan con

Distrital Carmen de la Legua Reynoso,
2020.

Los recursos humanos y compromiso se
relacionan con la Calidad de servicios
publicos de la Municipalidad Distrital
Carmen de la Legua Reynoso, 2020.
La gestion de recursos financieros y
materiales se relacionan con la Calidad
de  servicios publicos  de la
Municipalidad Distrital Carmen de la

Legua Reynoso, 2020.

Gestién municipal
Liderazgo y planificacion
estratégica.
Gestion de recursos
humanos y compromiso.
Gestion de recursos

financieros y materiales.

Calidad de servicios publicos

Servicios publicos de
promocién econémica Yy
seguridad.

Servicio publico de registro
civil.
Servicio publico de salud y

medio ambiente.

Tipo: no experimental

Disefio: Descriptivo
correlaciona

12



Anexo 04: Matriz de validacion a juicio de experto

FICHA DE VALIDACION
TITULO:

Gestion municipal y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

NOMBRE Y APELLIDOS: Mesias Pedraza Medrano
GRADO ACADEMICO: Maestro en Gestion Publica

o Muy de acuerdo
= De acuerdo
= Ni de acuerdo, ni en desacuerdo X X X

Liderazgo 1. .El liderazgo de los Gerentes y
Subgerentes impulsa con su ejemplo
la cultura de excelencia en la

VARIABLE 1: Liderazgo y
planificacion

estratégica PP o o En desacuerdo
municipalidad? = Muy en desacuerdo
planificacién = Muy de acuerdo
Liderazgo y .. 2. ;Se difunde a nivel de la | = Deacuerde .
Gestidn planificacion estratégica municipalidad los objetivos | = Mide acuerdo, ni en desacuerdo ® x %
estratégica estratégicos instituciones? = En desacuerdo
municipal = Muy en desacuerdo

Compromiso o Muy de acuerdo

Gestidn de = De acuerdo

3. jExiste compromiso de los

recursos trabajadores de la municipalidad en N .
humanos y la mejora del servicio que se brinda a z E:_.d:;ggi?gém en desacuerdo X x X
compromiso los vecinos? = Muy en desacuerdo
Gestion de Desarrollo 4. ;Existe preocupacién desde la g Bl;y‘;::ll?eﬁgerdo
recursos de municipalidad por reconocer la labor o Ni de acuerdo. ni en desacuerdo x =X x
humanos y destacado de los servidores = En desacuerdo
compromiso personas plblicos? = Muy en desacuerdo
Gestion de = Muy de acuerdo
Recursos recursos 5. iSe informa periédicamente los = De acuerdo
financieros y financieros ingresos y egresos que se genera en o Mi de acuerdo, ni en desacuerdo X X hot
materiales la municipalidad? = En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
%&sutrl:[r:ﬁde 6. ;En la municipalidad existe una Zg;;;iseﬁgerdo
Eecurlsos materiales politica . .c!e adquisicién y = Mi de acuerdo, ni en desacuerdo X
nancieros y maodernizacién de recursos X X
- i N - = En desacuerdo
materiales tecnoldgicos para brindar un servicio

de calidad? = Muy en desacuerdo




Servicios Calidad del = Muy de acuerdo
publicos de servicio de | 7. ;la municipalidad muestra | © Deacuerdo .
promocién seguridad preccupacion por equipar y fortalecer = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
econdmica y ciudadana capacidades humanas en el servicio f E‘n desaé:uerdo d
seguridad de seguridad ciudadana? = Muy en desacuerdo
Servicios Calidad del | 8 iLa municipalidad gestiona = Muy de acuerdo
publicos de servicio de | adecuadamente los servicios de = De acuerdo
promocion comercializa | comercializacion  werificando la | = Nide acuerdo, ni en desacuerdo
econdmica y cion existencia de licencias de = En desacuerdo
seguridad funcionamiento? = Muy en desacuerdo
Gestion de | g .|, municipalidad facilita la | © Muy de acuerdo

matrimonios

VARIABLE 2: dServici.o pﬂb!iqo rea‘li.zacién de matll'in']onios como = Mi de acuerdo. ni en desacuerdo
e registro civil politica de fortalecimiento de la | ~ En desacuerdn
Calidad de unidad familiar? = Muy en desacuerdo
servicios Calidad del 10. ilLa municipalidad realza = Muy de acuerdo
PR - - ici acciones de supervision y control en = De acuerdo
publlcos dServulnc:!publlco 22{:?0 di merados, resltj.';lurant&syIr y ofros = Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
rr?eZ?ouarrTbiente salubridad establecimientos para garantizar las = En desacuerdo
condiciones de salud exigidas por el <= Muy en desacuerdo
Ministerio de Salud?
Calidad del = Muy de acuerdo

Servicio publico
de salud y
medio ambiente

servicio de
areas

11. ¢lLa municipalidad gestiona
politicas de sembrado de arboles y
embellecimiento de la ciudad?

= De acuerdo
= Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
En desacuerdo

verdes = Muy en desacuerdo
Calidad del = Muy de acuerdo
Servicio pablico servicio de | 12. iEl semnvicio de limpieza que = De acuerdo
de salud y limpi brinda la municipalidad se desarrolla = Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
- . impileza . . . .
medioc ambiente Pabli en condiciones dptimas? = En desacuerdo
ublica

= Muy en desacuerdo

FECHA DE REVISION 14/05/2021

Mg. DIOS ZARATE LUIS ENRIQUE

DTC. DNI N° 07909441, COLEGIATURA — CORLAD 02098



FICHA DE VALIDACION
TITULO:

Gestion municipal y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso, 2020.

NOMBRE Y APELLIDOS: Mesias Pedraza Medrano
GRADO ACADEMICO: Maestro en Gestion Publica

Lid N . = Muy de acuerdo
VARIABLE 1: | Liderazgoy crazeoe ]51];5' "dfe’:‘i’r%:’ u‘ta'ggniﬁ'zg‘:f Y| Deacuerdo
planiﬁ(_:a_t:ic')n la cultura dep excelencia len pla o Nide acuerdo, ni en desacuerdo X X X X
estratégica municipalidad? = En desacuerdo
P ) = Muy en desacuerdo
planificacion = Muy de acuerdo
Liderazgo y .. 2. iSe difunde a nivel de la| = D? acuerdo .
Gestién planificacién estratégica municipalidad los objetivos | © Nide acuerdo, ni en desacuerdo x X x X
estratégica estratégicos instituciones? < En desacuerdo
municipal = Muy en desacuerdo
Gestidn de Compromisa 3. j;Existe compromisc de los | © g"'y deeﬁuerdo
recursos trabajadores de la municipalidad en e N!adacu od . d rd X
humanos y la mejora del servicic que se brinda a z E; :n:;llirglom en desacuerdo X X X
compromiso los vecinos? o Muy en desacuerdo
Gestion de Desarrollo 4. ;Existe preocupacion desde la g ggg.;il?eﬁzerdo
recursos de municipalidad por reconacer la labor | _ i de acuerdo. ni en desacuerdo < X < <
humanos y destacado de los servidores | _ En desacuerdo
i personas iblicos?
compromiso pul = Muy en desacuerdo
Gestion de < Muy de acuerdo
Recursos recursos 5. i5e informa perigdicamente los | <o De acuerdo
financieros y financieros ingresos y egresos que se generaen | < Nide acuerdo, ni en desacuerdo = X X ®
materiales la municipalidad? o En desacuerdo
= Muy en desacuerdo
. E.?_::Q;e ﬁa‘gﬁEn la n:lunicipalgad_ existe una 2 g:gﬁeﬁzerdo
i scursos materiales politica  ~ ce agquisicion Y| o Nide acuerdo, ni en desacuerdo X
nancieros y modernizacion de recursos X X X
L o . . < En desacuerdo
materiales tecnolégicos para brindar un servicio = Muvy en desacuerdo
de calidad? ¥




Servicios Calidad del = Muy de acuerdo

publicos de servicio de | 7 ;la  municipalidad muestra | © De acuerdo .

promocion seguridad preocupacién por equipar y fortalecer | © Mi de acuerdo, ni en desacuerdo X

economica y ciudadana capacidades humanas en el servicio | © En desacuerdo X X X
seguridad de seguridad ciudadana? = Muy en desacuerdo

Servicios Calidad del | 8. jlLa municipalidad gestiona | o Muy de acuerdo

publicos de servicic de | adecuadamente los servicios de o De acuerdo

promocion comercializa | comercializacion  verificando  la | < Nide acuerdo, ni en desacuerdo X X X X
economica y cién existencia de licencias de | = En desacuerdo

seguridad funcionamiento? = Muy en desacuerdo

= Muy de acuerdo

Gestion  de 8
- = De acuerdo

¢La municipalidad facilita la

- - bl matrimonios : i ; :
VARIABLE 2: Servu:llo pub!lqo rea.hlzamon de matrimonios como [ p . acuerdo, ni en desacuerdo x % % x
de registro civil poliica de fortalecimiento de la | ~ En desacuerde
- : e o
Calidad de unidad familiar? o Muy en desacuerdo
servicios Calidad del | 10. jLa municipalidad realza = Muy de acuerdo
1 ors - N servicio de | acciones de supervision y control en = De acuerdo
publlcos dSerch:lc:’pubhco salud y merados, restaurantes y ofros = Mide acuerdo, ni en desacuerdo
e za u Yb' " salubridad establecimientos para garantizar las | o En desacuerdo X X X X
medio ambiente condiciones de salud exigidas por el | o Muy en desacuerdo
Ministerio de Salud?
Calidad del = Muy de acuerdo
Servicio publico servicio de | 11. ila municipalidad gestiona o De acuerdo
de salud y areas politicas de sembrado de arboles y = MNi de acuerdo, ni en desacuerdo X X X X
medio ambiente verdes embellecimiento de la ciudad? = En desacuerdo
= Muy en desacuerdo
Calidad del = Muy de acuerdo
Servicio publico servicio de | 12. 4El servicio de limpieza que | = Deacuerdo .
de salud y limpieza brinda la municipalidad se desarrolla = MNi de acuerdo, ni en desacuerdo X X X X
medic ambiente P 'l:' en condiciones optimas? = En desacuerdo
ublica

= Muy en desacuerdo
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FICHA DE VALIDACION
TITULO:
Gestion municipal y calidad de servicios plblicos en la Municipalidad Distrital Camrmen de la Legua Reynoso, 2020.

NOMERE Y APELLIDOS: Mesias Pedraza Medrano
GRADO ACADEMICO: Maestro en Gestion Publica

B . o Muy de acuerdo
VARIABLE 1: | Liderazgo y Liderazge 15 :El mn:_-ﬁngu 'f"' los Gerentes y | B acuerdo
planificacion |awngn J:puﬂsammn su Et:nﬁﬂﬂ' o Mi de acuerdo, ni en desacuwendo X oo X
estratégica encia o En desacuerdo
municipalidad? = Muy en d
planficacisn o Muy de acuerdo
Liderazgo y . 2 ;i5e difunde a nivel de la | @ D'E' acuerdo )
Gestion planfficacion estrategiea municipalidad los objetvos | = Mide acuerdo, ni en desacverde | g X x
- estratégica estratégicos instituciones? = En desacuerdo
municipal o Muy en desacuerdo
Gestién de Compromise | 3. ,Existe compromiso de los | MY G€ acuerdo
recursaos trabajadores de la municipalidad en - .
humzlﬂ-:me:__',I :a meiu_la d.‘u_-’l serwcio que s& brinda a E Er'_lde mﬂ::dn":m n desacuerdo x X X
COMEromiso o5 vecinos T = Muy en d
. . . Mury d erd
Gestion de Desamolio | 4 ¢Existe preccupacién desde la E De-“yarjear.du; o
Mecursos de municipalidad por reconocer Ia. labar | _ i de acuerdo, ni en desacuerdo % x %
hurmanos y - destacado  de los  sendidores | | Ep desscuerde
COMProamISo pubficos? o Muy en desacuerdo
Gestion de o Muy de acuerdo
Recursos recursos 5. ;S5e informa periodicamente los | o De acuerdo
financieros y financieros ingresos y egrescs que se genera en | o Mi de acuerdo, ni en desacuwendo X X X
matenales la rumicipalidad ? o En desacuerdo
o Muy en desacuerdo
on de . iEn la municipalidad existe una o Muy de acuerdo
B Mecirsos ‘rf:ca d o De acuerdo
BLursos materiales pol = adquisicion ¥ | - Mide acusrdo, ni en desacusrdo X
financieros y modemizacion de MECNSOS | _ Foodee o arde X X
materiales tecnologicos para brindar un servicio " d
de calidad? @ Muy =n desacuerdo




Servicios Calidad del o Muy de acuerdo
plblicos de senicio de | 7 i{Lla municipalidad muestra = De acuerdo .
promocian seguridad preccupacion por equipar y fortalecer | Mi de acwerdo, ni en desacuerdo ) )
economica y ciudadana capacidades humanas en & servicio | ° E‘” demd erdo - X oo
seguridad de seguridad ciudadana? o Wy &N desacuerdo
Servicios Calidad del | 8 ;La municipalidad gestiona | o Muy de acuerdo
plblicos de servicio  de | adscuadaments los  senvicios de | o De acuerdo
promoc an comercializa | comercializacion werificando a3 | o Mide acwerdo, ni en desacuerdo N o
EConomica y cidn existencia de licencias de | o En desacuerdo
seguridad funcionamisnto? o Muy en desacuerdo
-..:E-sl:_lnn de 3. iLa municipalidad fac#ita ka | ° E!.:,rce .?_dc,l.lerd-:
VARIABLE 2: | Servicio publico MAMMOSS | reglizacion de matimonios como | ° Neda-:ue @ i end . .
de registro civil politica _de fortalecimiente de la 2 En ;e::;ﬁ:rdn;:m =N desacusnmo X X
Calidad de uniiad famdiar? o Muy en desacuerdo
servicios Calidad del | 10. ilLa municipalidad realza | o Muy de acuerdo
ey aa . . senvicio de | acciones de supervision y contral en o De acuerdo
publicos EEZEUE o« salud ¥ merados, restawrantes  y  otros | o Mide acwerdo, ni en desacuerdo x x
rnedi-:“aﬂl::ieﬂe salubridad establecimientos para garantizar las | o Endesacuerdo
condiciones de salud exigidas por o Muy en desacuerdo
Ministerio de Salud?
Calidad del o Muy de acuerdo
Servicio plblico servicio de | 11, ila municpalidad gestiona | o De acuerdo
de saked y Areas politicas de sembrado de arboles y | o Mide acwerdo, ni en desacuerdo X X
medic ambients embellecimients de la cudad? o En desacuerdo
verdes
o Muy en desacuerdo
Calidad de=l o Muy de acuerdeo
Servicio publico servico de | 12. iEl servicio de Bmpieza gue | o De acuerdo
de salud y limei brinda ka municipalidad se desarrolla | o Mi de acwerdo, ni en desacuerdo N o
medic ambiente TF'"' en condiciones optimas? o En desacuerdo
Publica o Muy en desacuerdo

FECHA DE REVISION 14/05/2021
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Anexo 04: Esquema del Disefio de Investigacion

La presente investigacion es descriptiva, no experimental, transversal, de

disefio correlacional que responde al siguiente diagrama:

Figura 1

Desarrollo del esquema del disefio del estudio

M= Muestra
O1= Aplicacion de la “V1”
0O2= Aplicacién de la “V2”

r= Correlacion entre las 2 variables



Anexo 05: Célculo de la muestra poblacional

A partir de la poblacién de origen se aplica la teoria del muestreo para determinar

el tamafio de la muestra (n); para tal efecto se utilizé el muestreo aleatorio simple

cuya formula es:

(N=1)E 2+(2) **p *q

n = Tamafo de la muestra

N = Tamafio de la poblacion

Z = Valor de la variable normal estandar = 1.96

p = Prevalencia favorable de la variable de estudio = 0.5

g = Prevalencia no favorable de la variable de estudio = 0.5
E = Error de precision =0.11

Desarrollando con los datos :

(1.96)2*140*0.5*0.5

n:
(140 — 1) 0.112 + (1.96)2 * 0.5 * 0.5

134456

"= 56423

n= 51 (tamafo de la muestra)
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Anexo 06: Formulario de encuesta Google

Encuestas

Estimado servider publico:
Es grate dirigirme a usted con la finalidad de poner en su conocimiento que la presente es
una encuesta que servird de base para la culminacion del trabajo de investigacidn.

Ademas, es anonima y reservada, |z informacion es para uso académico.

*Obligatoric

Gestion municipal
Responde las altemativas segun corresponda.

1. El liderazgo de los Gerentes y Subgerentes impulsa con su ejemplo la cultura
de excelencia en la municipalidad =

O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

0000

Muy de acuerdo

2. Se difunde a nivel de la municipalidad los objetivos estratégicos instituciones ~

O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

0000

Muy de acuerdo

3. Existe compromiso de los trabajadores de la municipalidad en la mejora del
servicio gue se brinda a los vecinos. ™

MMuy en desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

00000
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4, Existe preccupacion desde la municipalidad por reconocer la labor destacado

de los servidores publicos, *

O Muy en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerde, ni en desacuerds
O De acuerdo

O Muy de acuerdo

5. Se informa periodicamente los ingresos y egresos que se genera enla
municipalidad.

O Muy en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerdeo, ni en desacuerds
O De acuerdo

O Muy de acuerdo

4. En la municipalidad existe una politica de adguisicion y modernizacion de
recursos tecnologicos para brindar un servicio de calidad. *

O Muy en desacuerdo

O En desacuerdo

O Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
O De acuerda

O Muy de acuerdo
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Calidad de servicios publicos

Responde |as alternativas segun comesponda.

7. La municipalidad muestra preocupacion por equipar y fortalecer capacidades
humanas en el servicio de seguridad ciudadana. *

O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

© O OO0

Muy de acuerdo

8. La municipalidad gestiona adecuadamente los servicios de comercializacion
verificando la existencia de licencias de funcionamiento. *

O Muy en desacuerdo

En desacuerdo

Mi de acuerdo, ni en desacuerdo
De acuerdo

Muy de acuerdo

ONONONG®

9.La municipalidad facilita la realizacion de matrimonios como politica de
fortalecimiento de la unidad familiar. *

O Muy en desacuerdo
O En desacuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

© OO

Muy de acuerdo

23



10.La municipalidad realza acciones de supervision y control en merados,
restaurantes y otros establecimientos para garantizar las condiciones de salud
exigidas por el Ministerio de Salud. ~

O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

ONCHONG

Muy de acuerdo

11.La municipalidad gestiona politicas de sembrado de arboles v embellecimianto
de la ciudad. *

O Muy en desacuerdo
En desacuerda
Mi de acuerde, ni en desacuerdo

De acuerdo

o O OO0

Muy de acuerdo

12. El servicio de limpieza gue brinda la municipalidad se desarrolla en
condiciones optimas *

O Muy en desacuerdo
En desacuerdo
Mi de acuerdo, ni en desacuerdo

De acuerdo

O O OO0

Muy de acuerdo



Anexo 07: Andlisis estadistico

1. Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 51 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 51 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

2. Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,920 12

3. Estadisticas de elemento

Media Desv. Desviacién
Liderazgo 4,33 ,816 51
Planificacion estratégica 4,37 774 51
Compromiso 4,61 ,532 51
Desarrollo de personas 4,76 ,551 51
Gestion de recursos 4,49 612 51
financieros
Gestion de recursos 4,41 779 51
materiales
Calidad del servicio de 4,29 1,006 51
seguridad ciudadana
Calidad del servicio de 4,35 , 796 51
comercializacion
Gestién de matrimonios 4,65 ,594 51
Calidad del servicio de salud 4,08 1,017 51
y salubridad
Calidad del servicio de areas 4,53 674 51
verdes
Calidad del servicio de 4,55 ,923 51

limpieza Publica
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4. Estadisticas de total de elemento

Media de escala

Varianza de

escala si el

Correlacion total

Alfa de

Cronbach si el

si el elemento se elemento se ha  de elementos  elemento se ha
ha suprimido suprimido corregida suprimido

Gestion de liderazgo 49,10 40,490 444 ,923
Gestion de planificacion 49,06 38,056 , 745 ,910
estratégica
Gestion del compromiso 48,82 41,108 ,642 ,916
Reconocimiento del talento 48,67 40,507 ,707 ,913
humano
Gestion de recursos 48,94 40,176 672 914
financieros
Gestion de recursos 49,02 39,260 ,605 ,916
materiales
Calidad del servicio de 49,14 35,681 , 755 ,910
seguridad ciudadana
Calidad del servicio de 49,08 38,674 ,653 914
comercializacion
Gestién de matrimonios 48,78 40,253 ,685 ,914
Calidad del servicio de salud 49,35 35,193 791 ,908
y salubridad
Calidad del servicio de areas 48,90 39,370 ,703 ,912
verdes
Calidad del servicio de 48,88 36,106 , 794 ,907

limpieza Publica

5. Estadisticas de escala

Media Varianza Desviacion

Desv.

N de elementos

53,43 45,770

6,765

12
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6. Estadistica descriptiva

Variable: Gestion municipal
Dimension: Liderazgo y planificacion estratégica

Tabla 1
Gestion de liderazgo de la MDCLR

Gestion de liderazgo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Muy en desacuerdo 1 2,0 2,0 2,0
Ni de acuerdo, ni en 5 9,8 9,8 11,8
desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 20 39,2 39,2 51,0
Muy de acuerdo 25 49,0 49,0 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 2

Gestion de liderazgo

Histograma

Media = 4,33
Desviacion estandar= 816
M=251

Frecuencia

Gestion de liderazgo

Interpretacion: En la tabla se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la gestion de liderazgo a los colaboradores de
la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la cual se pudo
evidenciar que un 49,0%(25) de colaboradores estan muy de acuerdo que hay
una buena gestion de liderazgo, el 39,2%(20) de acuerdo, 9,8% (5) ni de
acuerdo, ni en desacuerdo y el 2,0% (1) colaboradores perciben muy en

desacuerdo en la gestién de liderazgo.
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Tabla 2:
Gestion de planificacién estratégica de la MDCLR

Gestion de planificacion estratégica

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
En desacuerdo 2 3,9 3,9 3,9
Ni de acuerdo, ni en 3 5,9 5,9 9,8
desacuerdo
valido De acuerdo 20 39,2 39,2 49,0
Muy de acuerdo 26 51,0 51,0 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 3:
Gestion de planificacién estratégica
Histograma
¥ Media = 437

Desvi?ciﬁn estandar= 774

20

Frecuencia

Gestion de planificacién estratégica

Interpretacion: En la tabla 2 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la gestion de la planificacion estratégica a los
colaboradores de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la
cual se pudo evidenciar que un 51,0%(26) de colaboradores estan muy de
acuerdo gue hay una buena gestidon de planificacion estratégica, el 39,2%(20) de
acuerdo, 5,9% (3) ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 3,9% (2) colaboradores
perciben en desacuerdo en la planificacion estratégica de la municipalidad.
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Dimension: Gestidon de recursos humanos y compromiso

Tabla 3

Gestién de compromiso de la MDCLR.

Gestion del compromiso

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 1 2,0 2,0 2,0
desacuerdo
Valido De acuerdo 18 35,3 35,3 37,3
Muy de acuerdo 32 62,7 62,7 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 4

Gestion de compromiso

Histograma

Media = 4 B1
Desw?clén estandar = 532

Frecuencia

25 ] 35 40 45 50 55

Gestion del compromiso

Interpretacion: En la tabla 3 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la gestién del compromiso a los colaboradores
de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la cual se pudo
evidenciar que un 62,07%(32) de colaboradores estan muy de acuerdo que hay
una buena gestion del compromiso, el 35,3%(18) de acuerdo y el 2,0% (1)
colaboradores perciben ni de acuerdo, ni en desacuerdo en la gestién del

compromiso.
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Tabla 4

Reconocimiento del talento humano de la MDCLR.

Reconocimiento del talento humano

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Nide acuerdo, ni en 3 59 59 5,9
desacuerdo
De acuerdo 6 11,8 11,8 17,6
Muy de acuerdo 42 82,4 82,4 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 5
Reconocimiento del talento humano
Histograma
50 Media = 4 76

Desvi?cién estandar = 551

Frecuencia

25 3.0 35 4,0 45 5.0 55

Reconocimiento del talento humano

Interpretacion: En latabla 4 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre el reconocimiento del talento humano a los
colaboradores de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la
cual se pudo evidenciar que un 82,4%(42) de colaboradores estan muy de
acuerdo que hay un buen reconocimiento al personal, el 11,8%(6) de acuerdo y
el 5,9% (3) colaboradores perciben ni de acuerdo, ni en desacuerdo en el

reconocimiento del talento humano en la municipalidad.
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Dimension: Gestion de recursos financieros y materiales
Tabla 5

Gestion de recursos financieros de la MDCLR.

Gestioén de recursos financieros

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 3 5,9 5,9 5,9
desacuerdo
. De acuerdo 20 39,2 39,2 45,1
Valido
Muy de acuerdo 28 54,9 54,9 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 6
Gestion de recursos financieros
Histograma
40 Media = 4 49

Desvlz.]aci(m estandar= B12

30

20

Frecuencia

]
-]
30

25 35 40 45 50 55

Gestion de recursos financieros

Interpretacion: En la tabla 5 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la gestion de recursos financieros en la
Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la cual se pudo
evidenciar que un 54,9%(28) de colaboradores estan muy de acuerdo que hay
una buena informacion de ingresos y egresos de los estados financieros, el
39,2%(20) de acuerdo y el 5,9% (3) colaboradores perciben ni de acuerdo, ni en

desacuerdo en la gestion de recursos financieros.
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Tabla 6

Gestion de recursos materiales de la MDCLR.

Gestion de recursos materiales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 3,9 3,9 3,9
Ni de acuerdo, ni en 3 5,9 5,9 9,8
desacuerdo
De acuerdo 18 35,3 35,3 45,1
Muy de acuerdo 28 54,9 54,9 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 7

Gestién de recursos materiales

Histograma

0 Media = 4 41
Desw?cuﬁn estandar= 779

Frecuencia

Gestion de recursos materiales

Interpretacion: En la tabla 6 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la gestion de recursos materiales en la
Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la cual se pudo
evidenciar que un 54,9%(28) de colaboradores estan muy de acuerdo que hay
una buena politica de adquisicion y modernizacion de recursos tecnolégicos, el
35,3%(18) de acuerdo, 5,9% (3) ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 3,9% (2)
de colaboradores perciben en desacuerdo en la gestién de recursos materiales.
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Variable: Calidad de servicios publicos
Dimensidn: Servicios publicos de promocidén econdémica y seguridad

Tabla 7

Calidad del servicio de seguridad ciudadana de la MDCLR.

Calidad del servicio de seguridad ciudadana

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido  Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 3,9
En desacuerdo 2 3,9 3,9 7,8
Ni de acuerdo, ni en 2 3,9 3,9 11,8
desacuerdo
De acuerdo 18 35,3 35,3 47,1
Muy de acuerdo 27 52,9 52,9 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 8

Calidad del servicio de seguridad ciudadana

Histograma

= Media = 4,29

Desviacién estandar = 1,006
N=51

Frecuencia

Calidad del servicio de seguridad ciudadana

Interpretacion: En la tabla 7 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la calidad del servicio de seguridad ciudadana
qgue brinda la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la cual se
pudo evidenciar que un 52,9%(27) de colaboradores estan muy de acuerdo que
hay una buena preocupacion por equipar y fortalecer las capacidades humanas
en el servicio de la seguridad ciudadana, el 35,3%(18) de acuerdo, 3,9% (2) ni
de acuerdo, ni en desacuerdo, 3,9%(2) en desacuerdo y el 3,9% (2)
colaboradores perciben muy en desacuerdo en la calidad del servicio de

seguridad ciudadana.
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Tabla 8

Calidad del servicio de comercializacion de la MDCLR.

Calidad del servicio de comercializacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 3,9 3,9 3,9
Ni de acuerdo, ni en 4 7,8 7,8 11,8
desacuerdo
De acuerdo 19 37,3 37,3 49,0
Muy de acuerdo 26 51,0 51,0 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 9
Calidad del servicio de comercializacion
Histograma
* Media = 4,35

Desvi?cién estandar= 796

Frecuencia

1 2 3 4 5 [

Calidad del servicio de comercializacion

Interpretacion: En la tabla 8 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la calidad del servicio de comercializacion en la
Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la cual se pudo
evidenciar que un 51,0%(26) de colaboradores estan muy de acuerdo que hay
una buena gestion de verificacion de existencia de licencias de funcionamiento
de los comerciantes, el 37,3%(19) de acuerdo, 7,8% (4) ni de acuerdo, ni en
desacuerdo y el 3,9% (2) colaboradores perciben en desacuerdo en la calidad

del servicio de comercializacion.
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Dimension: Servicio publico de registro civil

Tabla 9

Gestion de matrimonios de la MDCLR.

Gestién de matrimonios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en 3 5,9 5,9 5,9
desacuerdo
Vélido  pe acuerdo 12 23,5 235 29,4
Muy de acuerdo 36 70,6 70,6 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 10

Gestién de matrimonios

Histograma

0 Media = 4 65
Desviacion estandar = 594
M=51

Frecuencia

25 3.0 35 4,0 45 5.0 55

Gestion de matrimonios

Interpretacion: En la tabla 9 se presentan los resultados obtenidos mediante la
aplicacion del cuestionario sobre la gestion de matrimonios a los colaboradores
de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la cual se pudo
evidenciar que un 70,6%(36) de colaboradores estan muy de acuerdo que hay
una buena realizacion de matrimonios como politica de fortalecimiento de la
unidad de la familia, el 23,5%(12) de acuerdo y 5,9% (5) los colaboradores

perciben ni de acuerdo, ni en desacuerdo en la gestiébn de matrimonios.
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Dimension: Servicio publico de salud y medio ambiente
Tabla 10
Calidad del servicio de salud y salubridad de la MDCLR.

Calidad del servicio de salud y salubridad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 2 3,9 3,9 3,9
En desacuerdo 2 3,9 3,9 7,8
Ni de acuerdo, ni en 6 11,8 11,8 19,6
desacuerdo
De acuerdo 21 41,2 41,2 60,8
Muy de acuerdo 20 39,2 39,2 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 11

Calidad del servicio de salud y salubridad

Histograma

s Media = 4 08

Desviacidn estandar = 1,017
M= 51

Frecuencia

Calidad del servicio de salud y salubridad

Interpretacion: En la tabla 10 se presentan los resultados obtenidos mediante
la aplicacion del cuestionario sobre la calidad del servicio de salud y salubridad
a los colaboradores de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso;
en la cual se pudo evidenciar que un 39,2%(20) de colaboradores estan muy de
acuerdo que hay una buena supervision en los mercados, restaurantes y
establecimientos para garantizar las condiciones de salud exigidas, el 41,2%(21)

de acuerdo, 11,8% (6) ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 3.9 %(2) en descuerdo
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y el 3,9% (2) colaboradores perciben muy en desacuerdo en la calidad del

servicio de salud y salubridad.
Tabla 11

Calidad del servicio de areas verdes de la MDCLR.

Calidad del servicio de areas verdes

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Nide acuerdo, ni en 5 9,8 9,8 9,8
desacuerdo
De acuerdo 14 27,5 27,5 37,3
Muy de acuerdo 32 62,7 62,7 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 12

Calidad del servicio de areas verdes

Histograma

40

Frecuencia

25 30 35 40 a5 50 55

Calidad del servicio de areas verdes

Media =453
Besvi?cién estandar= E74

Interpretacion: En la tabla 11 se presentan los resultados obtenidos mediante

la aplicacion del cuestionario sobre la calidad del servicio de areas verdes a los

colaboradores de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en la

cual se pudo evidenciar que un 62,7%(32) de colaboradores estan muy de

acuerdo que hay una buena politica de sembrado de arboles y embellecimiento
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del distrito, el 27,5%(14) de acuerdo Yy el 9,8% (5) colaboradores perciben ni de
acuerdo, ni en desacuerdo en la calidad del servicio de areas verdes.
Tabla 12

Calidad del servicio de limpieza Publica de la MDCLR.

Calidad del servicio de limpieza Publica

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Muy en desacuerdo 2 39 39 3,9
Ni de acuerdo, ni en 3 59 59 9,8
desacuerdo

Valido
De acuerdo 9 17,6 17,6 27,5
Muy de acuerdo 37 72,5 72,5 100,0
Total 51 100,0 100,0
Figura 13

Calidad del servicio de limpieza Publica

Histograma

e Media = 4 55
Desviacidn estandar= 923
1

Frecuencia

Calidad del servicio de limpieza Publica

Interpretacion: En la tabla 12 se presentan los resultados obtenidos mediante
la aplicacion del cuestionario sobre la calidad de servicio de limpieza Publica a
los colaboradores de la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua Reynoso; en
la cual se pudo evidenciar que un 72,5%(37) de colaboradores estan muy de
acuerdo que hay un buen servicio de limpieza con las condiciones Optimas, el
17,6%(9) de acuerdo, 5,9% (3) ni de acuerdo, ni en desacuerdo y el 3,9% (2)
colaboradores perciben muy en desacuerdo en la calidad del servicio de limpieza

publica.

38



7. Estadistica inferencial

Prueba de hipétesis general

H, Gestion municipal no se relaciona con la calidad de servicios publicos.
H; Gestion municipal se relaciona con la calidad de servicios publicos.

Tabla 13
Correlacion Gestion municipal — Calidad de servicios publicos

Correlaciones

Calidad de
Gestién servicios
municipal publicos
Gestion municipal Correlacion de Pearson 1 ,733™
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51
Calidad de servicios publicos Correlacion de Pearson 733" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: De los resultados obtenidos se infiere de que existe una
correlacién alta de 73.3 % de la gestion municipal con la calidad de servicios
publicos; teniendo una alta significacion estadistica entre las variables

concurrentes a la presente investigacion.

Prueba de hipotesis Especifica 1

H, Liderazgo y planificacion estratégica no se relaciona con la calidad de
servicios publicos.

H, Liderazgo y planificacion estratégica se relaciona con la calidad de servicios

publicos.
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Tabla 14
Correlacion Liderazgo y planificacion estratégica- Calidad de servicios publicos

Correlaciones

Liderazgo y Calidad de
planificacion servicios
estratégica publicos
Liderazgo y planificacién Correlacion de Pearson 1 ,585"
estratégica Sig. (bilateral) ,000
N 51 51
Calidad de servicios publicos Correlacion de Pearson ,585" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se concluye que hay una alta asociacion del 58.5 % entre el
liderazgo y planificacion estratégica y la calidad de servicios publicos, siendo
esta correlacion media moderada entre el liderazgo y planificacién estratégica y
la calidad de servicios publicos; siendo altamente significativo la prueba

desarrollada.

Prueba de hipotesis Especifica 2

H, Gestién de recursos humanos y compromiso no se relaciona con la calidad
de servicios publicos.

H; Gestidn de recursos humanos y compromiso se relaciona con la calidad de

servicios publicos.

Tabla 15

Correlacion gestion de recursos humanos y compromiso- Calidad de servicios publicos

Correlaciones

Gestion de
recursos Calidad de
humanos y servicios
COMpromiso publicos
Gestion de recursos Correlacion de Pearson 1 732"
humanos y compromiso Sig. (bilateral) ,000
N 51 51
Calidad de servicios publicos Correlacion de Pearson 7327 1
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

40



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

Interpretacion: Se concluye que hay una asociacion alta del 73.2 % entre la
gestion de recursos humanos y compromiso y la calidad de servicios publicos,
correlacion altamente significativa entre las variables consideradas en la

investigacion.
Prueba de hipétesis Especifica 3

H, Recursos financieros y materiales no se relaciona con calidad de servicios
publicos.
H, Recursos financieros y materiales se relaciona con calidad de servicios

publicos.

Tabla 16

Gestion de recursos financieros y materiales- Calidad de servicios publicos

Correlaciones

Recursos Calidad de
financieros y servicios
materiales publicos
Gestion de recursos Correlacién de Pearson 1 587"
financieros y materiales Sig. (bilateral) 000
N 51 51
Calidad de servicios publicos Correlacion de Pearson 587" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 51 51

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: Se concluye que hay una asociacion media moderada del 58.70
% entre la gestion de recursos financieros y materiales y la calidad de servicios
publicos, consiguiendo una correlacién altamente significativa en los resultados

comparados.
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