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Resumen
Las instituciones del gobierno en distintos niveles hoy en dia tienen la
responsabilidad de una atencion de calidad, para la satisfaccion del ciudadano, ya
que es un Derecho. En la presente tesis se viene investigando sobre la situacion
actual de la Gerencia de Obras Publicas ante el Derecho ciudadano de los
pobladores de distintas poblaciones del distrito, Se observa que se utilizé el tipo
basico, descriptivo correlacional por descubrir las relaciones de las variables,
tomando el disefio experimental teniendo una muestra de 41 colaboradores. La
técnica utilizada es la encuesta. El objetivo es reflexionar sobre el derecho del
ciudadano a una atencion de calidad como responsabilidad de los servidores
publicos de la Gerencia de Obras Publicas, atendiendo los requerimientos de estos
de manera eficiente y eficaz., creando conciencia dentro de los servidores publicos,
a fin de cumplir con su responsabilidad y su capacidad de respuesta. De la misma
manera motivar a los ciudadanos a hacer respetar sus derechos del ciudadano para
cubrir las expectativas en sus requerimientos oportunamente. El presente trabajo
se realiz6 con una distribucion no normal siendo las correlaciones nos ofrecen un
resultado positivo entre las variables, la cual nos representa teniendo como
principal la capacidad de respuesta, el nivel de satisfaccion, expectativas y demas.
La recomendacion principal es coordinar con las diferentes areas de la
municipalidad a fin de recibir apoyo en capacitaciones, implementaciones, contar

con un area de trabajo adecuado para atender a los ciudadanos.
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Abstract

Nowadays the government's institutions, in different levels, have the responsibility
for quality care, for the satisfaction of a citizen, since it is a right. This thesis is being
investigated on the current situation of the Management of Public Works before the
Citizen Law of the inhabitants of different towns in the district. It is observed that the
basic, descriptive correlational type was used to discover the relationships of the
variables, taking the experimental design having a sample of 41 collaborators. The
technique used is the survey. The objective is to reflect on the right of the citizen to
quality care as the responsibility of public servants of the Public Works
Management, attending to the requirements of these in an efficient and effective
way., creating awareness within public servants, in order to fulfill their responsibility
and responsiveness. In the same way, motivate citizens to enforce their rights to
meet the expectations in their requirements in a timely manner. The present work
was carried out with a non-normal distribution being the correlations offer us a
positive result between the variables, which represents us having as main the
responsiveness, the level of satisfaction, expectations and others. The main
recommendation is to coordinate with the different areas of the Municipality, in order
to receive support in training, implementations, and have an adequate work area to

serve citizens.

Keywords: Citizen law Responsability, Citizen right, quality care
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I. INTRODUCCION

Estamos en un mundo globalizado en estos dias, las entidades y organizaciones
publicas deberian preocuparse por mejorar la atencion de calidad al ciudadano; es
nuestra responsabilidad como servidores publicos ser efectivos y eficientes con el
fin de tener ciudadanos felices, leales y a la vez satisfechos. Las entidades
estatales en la historia fueron objeto de desaprobaciéon y quejas por los pobladores
del distrito, siendo instituciones burocréticas, lentas y poco eficientes; a pesar de
los esfuerzos gubernamentales por reducir estos indices de desaprobacion, el
problema se presenta en el mundo. (Chung et al. 2017). por otro lado, tenemos un
estudio donde se registra se sienten incomodos con el servicio que se recibe, ya
sea por la demora en la atencion, asi como la baja calidad de atencién, todo esto
trae dificultades a diferentes empresas por no tener muchos clientes (Rojas,

Niebles, Pacheco y Hernandez, 2020)

Las investigaciones efectuadas por Morales (2009) la calidad del servicio es
clave y permite producir herramientas para ayudar a ejecutar cada objetivo
establecido dentro de la institucién. Por su cuenta Berry (2004) afirma sobre la
calidad de servicio estd basada en el liderazgo y su espiritu colectivo a fin de
conservar a los clientes; y contar con una base fundamental para conservarlos asi
ser constante con las entidades que prestan servicios basicos con el criterio de
calidad (Palacios et al., 2016). La calidad en la gestién publica cuenta con los
valores éticos y se orientan como una vocacion para servicio de la poblacion como:
la honradez, la probidad, la confianza entre ellos, la buena fe, y la solidaridad, ser
transparente, el respeto al ciudadano, dedicacion a la labor, siempre teniendo en
cuenta la utilidad de los recursos propios y el beneficio del interés general sobre el

interés privado. (Damian, 2018).

En Chile, los municipios son la cara visible para los vecinos, los cuales se
manejan como una corporacion con personeria juridica para asi lograr satisfacer
las necesidades de la comunidad local, teniendo en cuenta al usuario o poblador el
cual es la razén de la institucion para velar por su bienestar. y asi evitar los

reclamos, manteniendo siempre una buena imagen por su buena gestion. (Amuch,



2019). Tomando referencia a la empresa que a fin de contar con mayor cantidad de
usuarios construye ambientes nuevos y altos en diferentes niveles lo cual desplaza
al cliente a pisos altos y genera incomodidad y mala atencion de calidad,
incrementando la desercion de los usuarios o clientes. (Pérez, Ramoni y Valbuena,
2018).

En el Ecuador, de un tiempo atras se ha incrementado el rol y se ha tomado
la importancia de proveer los servicios publicos y bienes con calidad; cuando realizé
una encuesta de empleo, desempleo y subempleo, realizado por SNPD junto con
el INEC se destaca que las instituciones que ofertan un servicio creen necesario
mejorar el prestigio ante los clientes para su buen funcionamiento. Mediante el
estudio de la calidad recibida por los clientes se observa los esfuerzos de la
organizacion el cual mejora el servicio y se aprecia en la satisfaccion de éstos

(Dorado, 2006; citado en Palacios, Félix y Ormaza, 2016).

En el Pert, Huaman (2017) describe al contribuyente como un elemento
importante y su conducta estd relacionada a la venta, el uso, adquisicién y
prestacion de servicios. Las instituciones publicas buscan fortalecer el servicio de
calidad y el beneplacito de los ciudadanos, hoy en dia se toma en cuenta y es un
area de estudio a fin de tener mejores resultados en los estudios de la satisfaccion
de los contribuyentes. La gestion de los servicios ediles compatibiliza con sus
propasitos sociales con una apropiada atencion de calidad al ciudadano, y permite
una gestion eficiente. Los conceptos de alta calidad de servicio y el beneplacito del
ciudadano son ocasionalmente vistos como pilares. Segun Ipsos en el afio 2016,
las tres principales barreras para un mejor desenvolvimiento estatal son: el aumento
de procesos burocraticos 44%, la falta de coordinacion entre los sectores 42% y
personal ineficiente y poco capacitado 29%. Asimismo, el ciudadano no acepta la

gestion publica eficiente (IPsos 2016; citado en Chung, 2017).

En la Municipalidad de Lurigancho Chosica los procedimientos son
insuficientes para a fin de brindar una atencion de calidad 6ptima, ya que varios

ciudadanos expresan las necesidades que se tiene y no son cubiertas; incluso en



caso de haber atendido el pedido, la demora ha sido mucha més de lo que se dice
al momento de presentar las solicitudes, incluso en los TUPAS de cada institucion
se encuentra detallado los dias que demoran en la atencién. También observamos
que en la mayoria de las instituciones estatales se carece de una infraestructura
adecuada en las oficinas por lo que ello contribuye al bajo desempefo por los
servidores publicos que laboran en la Gerencia. Asimismo, los trabajadores no son
debidamente capacitados, ni cuentan con los estudios necesarios para la atencion
de calidad, tampoco se encuentran preparados para desempefiar labores en el &rea
de obras publicas la cual es un area importante dentro de la Municipalidad distrital,
ya que contamos con un porcentaje alto del ingreso de expedientes administrativos
los cuales requieren una atencion inmediata y con la prioridad necesaria, en este

caso podemos hablar del personal administrativo.

Después de haber realizado una descripcién del problema, nos preguntamos
de manera general: ¢, Por qué la relacion entre la responsabilidad de la Gerencia de
obras publicas que deja de lado el derecho ciudadano a una atencién de calidad de
la Municipalidad de Lurigancho - Chosica - 2021?. Y de manera particular: ¢ Por qué
en la relacion de la responsabilidad de la gerencia de obras publicas no se da
cuenta del rendimiento percibido por el ciudadano de la Municipalidad de
Lurigancho — Chosica -2021?, ¢ Porque la responsabilidad de la gerencia de obras
publicas no cubre con las expectativas en la Municipalidad de Lurigancho - Chosica
—20217? y ¢Cudl es la relacién entre la responsabilidad de la gerencia de obras
publicas y el nivel de satisfaccion del ciudadano al no ser atendido en el tiempo

requerido en la Municipalidad de Lurigancho - Chosica -2021?

Esta investigacion tendra justificacion tedrica porque servira para describir y
reflexionar sobre la responsabilidad del servidor publico en la gerencia de obras
publicas y el derecho del ciudadano, este tema surge debido a la deficiente y no
oportuna atencion al pedido de los ciudadanos del Distrito de Lurigancho, dentro de
estas solicitudes las cuales son un problema frecuente por la falta de atencion
inmediata y eficaz, tenemos problemas con obras que no estan acorde a las

necesidades de la poblacion, haciéndole entender a la poblacion las prioridades y



etapas de cada obra, por lo que no todas las solicitudes podrian ser atendidas en
el tiempo inmediato Es por ello que la institucion tiene que preocuparse y cumplir
con su responsabilidad de brindar un servicio de calidad y asi podemos generar un
nivel alto de satisfaccion del ciudadano. Debemos tener en cuenta la dimension
humana, el cual es un tema especial ya que es la razén de existir de muchas
entidades locales de servicio o de salud, asi como se ofrecen cuidados para cuidar
la ecologia también debemos tener presente el cuidado de individuo (Vazquez et.
al., 2018)

Actualmente, asi como antes podemos ver que las insatisfacciones de la
poblacién contindan ya que sus demandas no han sido satisfechas por su gobierno
local, porque el gobierno no escucha completamente los pedidos de la poblacién,
asimismo no se cuenta con personal capacitado para cumplir dicha labor que al
final es su responsabilidad. La atencion de calidad se encuentra orientada desde el
momento del requerimiento del usuario hasta encontrar la respuesta satisfactoria
del mismo. Asimismo, el dialogar y hacerle entender a la poblacion que se tiene
prioridades, las cuales no significa que sus requerimientos no sean importantes,
sino que deben ser equitativas entre el resto de la poblaciéon. Ademas, la
investigacion tendra justificacion practica debido a que en el proceso de ejecucion
de la tesis se contribuird a reflexionar sobre un problema del contexto: la
responsabilidad en la gerencia de obras publicas y el derecho ciudadano. Esta
investigacion tendra justificacibn metodolégica porque para recolectar la
informacion cuantitativa, se ha tenido en cuenta documentos existentes. Y se
emplearan estas herramientas para su aplicacion en diferentes perspectivas y con
esto se aportard a la metodologia de esta investigacion es instrumental. Estos
modelos como instrumentos validados determinan la fiabilidad, transformados se

adecuan para contribuir a la parte tedrica y metodologica.

La presente investigacion tendra como objetivo determinar la relacion entre
la responsabilidad de la Gerencia de obras publicas que deja de lado el derecho
ciudadano a una atencién de calidad de la Municipalidad de Lurigancho - Chosica

- 2021. Asi tenemos como objetivos secundarios: ldentificar la relacién de la



responsabilidad de la gerencia de obras publicas no se da cuenta del rendimiento
percibido por el ciudadano de la Municipalidad de Lurigancho — Chosica -2021,
Identificar la relacion de responsabilidad de la gerencia de obras publicas, que no
cubre con las expectativas en la Municipalidad de Lurigancho - Chosica -2021 y
Identificar la relacion de la responsabilidad de la gerencia de obras publicas, y el
nivel de satisfaccion del ciudadano al no ser atendido en el tiempo requerido en la

Municipalidad de Lurigancho - Chosica -2021.

En cuanto a las hipétesis, de manera general, planteamos: Existe relacion
directa entre la responsabilidad de la Gerencia de obras publicas que deja de lado
el derecho ciudadano a una atencién de calidad de la Municipalidad de Lurigancho
- Chosica - 2021, y como hipoétesis especificas tenemos: Existe relacion directa
entre la responsabilidad de la gerencia de obras publicas, que no se da cuenta del
rendimiento percibido por el ciudadano de la Municipalidad de Lurigancho -
Chosica -2021, Existe relacién directa entre la responsabilidad de la gerencia de
obras publicas la cual no cubre con las expectativas en la Municipalidad de
Lurigancho - Chosica -2021. y Existe relacion directa entre la responsabilidad de
la gerencia de obras publicas, y el nivel de satisfaccion del ciudadano que no es

atendido a tiempo en la Municipalidad de Lurigancho - Chosica -2021.

Segun vemos Arguedas y Cisneros, (2013) ha visto expresado en nuestro
pais una sustancial politica que sea accesible relativo a la atencién de la poblacion
con calidad en las instituciones publicas, se realiz6 un manual donde se detalla la
manera de mejorar el servicio administrativo en el sector publico. Por lo mencionado
podemos determinar que de las dos variables tanto la independiente como la
dependiente deberia estar directamente relacionadas para realizar un resultado
favorable y tener a la poblacion satisfecha con sus funcionarios y con las obras a

realizar teniendo en cuenta los diferentes tramites a seguir.

Asimismo, podemos apreciar con los diferentes ejemplos considerados en el
presente trabajo que es muy comun el problema suscitado en las diferentes

entidades del estado y en los diversos niveles como son central, regional y local, y



las diferencias se determinan en las maneras de abordarlos para poder mejorar en

los diferentes estudios.

Segun, Carbajal (2016) se plante6 como objetivo especificar la vinculacion entre el
servicio de calidad y la satisfaccion del ciudadano de la Municipalidad Distrital de
El Porvenir, Trujillo afio 2016. Se ejecutd la encuesta tipo Likert orientada a los
ciudadanos del distrito, con una muestra de 385 ciudadanos, Se determinod la
relacion entre las variables, la satisfaccion del poblador y el servicio en un grado
medio de 57.40% de relacién, y con un grado alto de 36.62%. Por otro lado, segun
la hipotesis planteada, se afirmoé que, existe relacion directa entre las variables del
estudio, utilizando la correlacion de Spearman, es decir a mayor servicio de calidad
dada por la entidad edil, mayor sera la satisfaccion del ciudadano, Por lo que, se

culmina que la relacion directa entre las variables estudiadas si existe.

Asimismo, Tapia (2016) presentd la investigacion cuyo objetivo pone como
aspecto elemental para un servicio de calidad y la satisfaccion de los ciudadanos
de la Municipalidad Provincial de Puno en el periodo 2015, la influencia del capital
intelectual; por lo cual se estudia el capital tanto estructural y gerencial, al personal
colaborador, como a los servicios prestados a la ciudadania. El proceso de
descentralizacion nacional es el tema principal, asi como la inexistencia de un plan
de desarrollo del colaborador, insuficientes los recursos econdmicos; gestion
burocratica municipal y tradicional que muchas veces detonan en problemas

sociales. El método utilizado fue de tipo cuantitativo, no experimental.

La encuesta organizada y revision de los documentos, las herramientas
empleadas fueron el formulario de preguntas y la ficha de comprobacion
documental. Del diagnéstico y traduccion se concluye que los colaboradores son el
capital intelectual los cuales determinan considerablemente en los grados de
satisfaccion del ciudadano y la atencion de calidad. Después de haber analizado a
diversos autores, extraemos conceptos epistemoldgicos que nos ayudan a

profundizar la teoria:



Desconfirmacion de expectativas: Es la insatisfaccion entre la realidad que
percibe el ciudadano ante una experiencia de servicio de calidad dentro de la
entidad y lo que realmente espera con lo solicitado, mediante esta se pretende
explicar el comportamiento del ciudadano ante la satisfaccion que desea recibir por
los servicios que se solicitan diariamente, a fin de contar con mejoras en la vivencia
de su sector. Actualmente dentro de una entidad puablica, en este caso
municipalidad distrital, los funcionarios publicos no perciben las expectativas de los
ciudadanos al solicitar un servicio para mejorar la vivencia dentro de su comunidad,
por lo contrario, retrasan, ignoran y realizan un trabajo sin profesionalismo
desconociendo la calidad de servidores publicos.

Se puede decir que la expectativa es un elemento de la satisfacciéon, por lo cual

debemos considerarlo para mejorar la calidad de atencién.

Calidad de Atencidon y la discriminacién: uno de los problemas que se aprecia
en nuestra sociedad es la discriminacion, cada vez es mas frecuente la cual se
encuentra presente en la mayoria de las manifestaciones sociales. Son
insuficientes las politicas publicas al tratar de eliminar las desigualdades e
inequidades dentro de nuestra sociedad, la tarea y el desafio de eliminar esta
practica deberia ser prioritaria para la construccién de una verdadera nacion. Sin
embargo, frente a esta situacion social el funcionario publico no entiende o no
quiere entender que muchos ciudadanos o pobladores del distrito desconocen los
tramites o la existencia de un Texto Unico de Procedimientos Administrativos
(TUPA), donde se encuentra los requerimientos y requisitos para realizar los
tramites, lo cual demora en la atencién y respuesta que ellos solicitan. Asimismo, a
existencia de la desigualdad de género en la atencion al ser una administracion
publica, debera mejorar este accionar mediante la supervision y de esta manera se
propende la eliminacién de la exclusién en la Gerencia de obras publicas la cual
contribuira a superar la fractura que existe socialmente, dando de si en la atencién
exclusiva y con la paciencia para una mejor atencion o atencion de calidad hacia

los ciudadanos.

Valoracion de usuario o ciudadano: La valoracion se podria tomar como una



medida importante para tomar decisiones ejecutivas y realizar una programacion
real con un cronograma anual de las actividades y obras a realizar en el periodo
mas corto que se queda, siempre pensando en las mejoras de los ciudadanos y
asimismo de la ciudad. La retroalimentacion es muy importante, para transmitir la
mejor experiencia al ciudadano sobre el servicio recibido, al estar satisfecho, este
valor se refleja en el pago de los impuestos puntuales y esto genera mayores
ingresos del estado para invertir en nuevas obras que cumplan con las necesidades
de la poblacion.

Actualmente la demanda de las diferentes zonas del distrito son muchas por lo que
la capacidad de respuesta es menor, debemos realizar y valorar el aporte de los
ciudadanos y asi tratar de realizar estrategias que encaminan a una atencion
personalizada cumpliendo con las metas y objetivos trazados en los cronogramas

y/o programas anuales.

Capacidad de respuesta y responsabilidad: Es la capacidad del personal de la
entidad publica en este caso de la municipalidad en prestar un servicio de
orientacion que sea rapido, veraz y oportuno.

Los funcionarios publicos deben considerar que la capacidad de respuesta es de
una exigencia diaria, y se encuentra vinculada al tiempo de respuesta al recibir las
diferentes solicitudes y/o pedidos de la poblacién. Al tener la falta de respuesta
inmediata y la atencion ocasiona que los ciudadanos no cumplan con sus deberes
tributarios como el pago de los impuestos y tasas que figuran en el TUPA de cada
municipalidad, por el contrario, al ser atendidos oportunamente y con la capacidad
de respuesta, teniendo la responsabilidad como funcionario publico la atencion de
calidad, se sentiran satisfechos y con la exigencia y obligacion de cumplir con sus
deberes

La responsabilidad es dar cuenta ante las autoridades y la ciudadania por el uso
adecuado de los fondos y bienes que se encuentran a su cargo por la mision
encomendada, Esta mision también se refleja en la capacidad de respuesta del
funcionario ante la situacién que se presenta dentro de la comunidad.

Para asegurar la capacidad de respuesta debemos contar con la eficacia, rapidez,

empatia y precision sobre lo solicitado, contando y practicando con diversos



canales como: el e mail, teléfono, redes sociales, etc. para realizar la atencion
inmediata y cumpliendo la responsabilidad otorgada por la autoridad edil de la

municipalidad distrital dentro de la Gerencia de Obras Publicas.



II. MARCO TEORICO

Con la finalidad de contar con referencias de estudios realizados sobre temas
referenciales se ha tomado en cuenta algunos trabajos que se indica a
continuacion:

Internacionalmente tenemos a Medina et al. (2021) tienen como objetivo
precisar la relevancia sobre la calidad de la informacion, asi como del sistema y
servicios que brinda una institucion del estado en su Website sobre la confianza de
los pobladores. En la metodologia, se aplicd un cuestionario a 488 pobladores los
cuales efecttan algun tramite en su Website el cual recauda los impuestos en el
noreste de México, asi como el andlisis estadistico con SmartPLS. Los resultados
dan la relevancia a la calidad en la informacion, la facilidad del uso y la fiabilidad de
la seguridad en las operaciones. Los resultados muestran en primera posicion la
informacién para los ciudadanos, asi como la conviccion donde se manifiestan
sobre el gobierno. Sobre la originalidad, existen pocos estudios sobre el
conocimiento y sobre todo en el pais. La importancia de contar con ideas que hagan
mas eficiente las actividades estatales, teniendo la imposibilidad de realizarlo en el

resto del pais.

El objetivo del estudio de Silva et al. (2021) fue establecer la relacién de la
calidad del servicio en las empresas turisticas como restaurantes, medios de
transporte y hospedajes y la conformidad del cliente en Piura - Perd. Con las
pruebas realizadas se determin6 que fue un estudio subjetivo, no experimental y de
corte transversal, de nivel correlacional se procesé en forma cuantitativa. Se utilizo
el indicativo de consistencia y coherencia de alfa de Cronbach de 0.920 en el
cuestionario el rubro de alojamiento y hospedaje, en restaurantes fue 0.902 y en
transportes 0.914. para determinar la Calidad de servicio se utilizaron las
dimensiones de ServQual y el enfoque unidimensional determiné el nivel de
satisfaccion. Los resultados relacionan de manera significativa la calidad de servicio
para la poblacion y la satisfaccion del ciudadano. Al final se determiné que los
alojamientos son de calidad para sus clientes, asi como en aspectos desfavorables
y favorables a la vez en los restaurantes, pero el resultado de los medios de

transporte es entregar un servicio deficiente.

10



Segun Carrasco et al. (2020) el objetivo presentado de una Revision
consecuente de la Literatura que pretende responder estas y otras interrogantes

sobre el CiRM (por las siglas en inglés de Citizen Relationship Management).

Asimismo, estos resultados permitieron identificar diferentes tecnologias
usadas en la aplicacion de CiRM, el impacto en los municipios y el fortalecimiento
del vinculo municipio-ciudadano. Esto sera la base a futuro para generar un modelo
de implementacion de CiRM que sera aplicable a municipios, particularmente
aquellos con menos recursos y que deseen enfocar su gestion en los ciudadanos.

Segun, Montecinos y Contreras (2019) realizaron una indagaciéon y la
finalidad fue afrontar el concepto, la justificacién tedrica y los factores los cuales
influyeron en la implementaciéon de la participacién ciudadana en la gobernanza
publica. Segun el primer objetivo se presentaron variados conceptos y formas de
participacion; en el segundo sintetizan el origen y fundamentacion de la teoria de la
participacion ciudadana; en el tercer objetivo se identifican los principales
elementos decisivos para su aplicacion. Los resultados son divididos en tres grupos
del cual se desprende la relacion con la obligacién de impulsar estudios para
investigar las condiciones de la participacién ciudadana lo cual refuerza la

democracia y la relacién de la administracién publica con la organizacion civil.

El trabajo de investigacion que realizé Quispe (2019) y cuyo objetivo fue
analizar la evaluacién de atencién de calidad al cliente en Latinoamérica y el Pera
desde los afios 2009 — 2019. Esta investigacion fue realizada mediante la
comprobacién coherente utilizando algunas palabras claves como: “Administracion
de recursos humanos” y “calidad de servicio”. Como resultado, la atencién de
calidad para el cliente en el Pais ha evolucionado satisfactoriamente a favor del
cliente. Actualmente se tiene varios medios orientados a los clientes para conocer
sus opiniones del servicio recibido y realizar las mejoras continuas del servicio de
calidad.

Segun Cadena et al. (2016) en su investigacion el objetivo fue calcular el
nivel de satisfaccion del servicio de calidad dado a sus consumidores en los

Restaurantes, el cual determina el grado en el que se ubica. El estudio conté con
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315 restaurantes, el muestreo se realizé6 en forma aleatoria simple. Se uso un
cuestionario para medirla. El tipo utilizado fue descriptivo y correlacional. Y se
concluy6 que la satisfaccion de los usuarios es buena. con un diagndstico no
paramétrico, y usando el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, la cual
nos da la relacién positiva y considerable (0.718**). Asi mismo Gaffar (2018), indica
de una manera convincente que al ser eficaz en el servicio y se tiene un buen trato

tenemos un cliente complaciente y feliz.

A nivel nacional, Charry y Flores (2021) tuvieron como objetivo aclarar la
sensacion de los pobladores sobre la atencidén de calidad en el area del Registro
Nacional de Identificacion y Estado Civil en la oficina de Informes, Tramites de DNI
y Registro Civil. La presente investigacion asumié el modelo positivista y el enfoque
cuantitativo, el tipo y nivel fue basico, descriptivo de corte transversal, con disefio
no experimental. La zona de estudio fue el despacho Registral Lima, provincia y
departamento de Lima. La poblacién fue 1500 usuarios que efectuaron en un dia
los trdmites; la muestra fue probabilistica y se represent6 por 305 ciudadanos de
tres oficinas especiales: Informes, Tramites y Registro Civil las que son las mas
recurridas. EI método empleado fue la encuesta y se us6 una herramienta valida y
fiable: SERVQUAL, la méas usada en estos estudios, el cual valora las impresiones
y las posibilidades sobre los servicios que acceden los usuarios. Lo mas destacado
de los resultados fueron, que los ciudadanos el resultado da como mediana la
calidad del servicio que brinda la oficina registral de ciudadania y estado civil. Por
lo que las impresiones y percepciones ciudadanas exponen valores no positivos, y
significa que los ciudadanos no confian en la atencién que se recibe mejorar, en un
corto tiempo; a lo cual se suma que los ambientes no retnen las expectativas para

recibir una buena atencion.

Segun, Alcoser (2020) tuvo como objetivo precisar como la gestién de la
oficina de personal influye en el servicio de calidad para los clientes de la
Superintendencia Nacional de Migraciones, Sede Central de Lima — Perd, 2019. El
presente estudio es tipo descriptivo, disefio no experimental y de corte transversal,

fue dirigido a un grupo muestral de 168 trabajadores y 381 clientes. El resultado
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principal fue determinante donde el 34% de los trabajadores consultados
manifiestan que no se sienten motivados casi nunca por la labor desempefiada que
realizan y el 60% de los clientes consultados manifiestan que el servidor tiene un
trato a veces trato adecuado. Presenta un esquema de procesos en la
administracion de los colaboradores como una propuesta de valor y como bases
para la toma de decisiones tener la facultad independiente. Al final, se tiene una
relacion muy significativa entre el clima institucional, reconociendo la labor del
personal, el servicio de calidad hacia el usuario y teniendo como eje el compromiso

de los trabajadores.

El objetivo que se trazaron Lopez y Arenas (2020) establecieron de qué
forma la gestion de calidad, repercute en el agrado de los usuarios de El objetivo
que se trazaron Lépez y Arenas (2020) establecieron de qué forma la gestion de
calidad dentro del sector publico, repercute en el agrado de los usuarios que visitan
los centros de asistencia legal que son gratuitos, pertenecientes a la Direccion
General de Defensa Publica y Acceso a la Justicia en Lima el afio 2020. Se elabor6
bajo un criterio mixto de disefio no experimental, la muestra tomada fue a 298
pobladores los cuales fueron atendidos en dicho centro. El resultado que se obtuvo
es el 63,8% de los clientes, no han visualizado facilmente el libro de reclamaciones.
El 46,3% no ha visto mejoras en los servicios prestados de asesoria legal. Los
usuarios manifestaron estar muy insatisfechos, e insatisfechos, hasta indiferente
sumando el 61,7%. Una de las razones que altera negativamente en el
cumplimiento de sus labores de los defensores, basandose en el administrador es

“el exceso de trabajo”.

En la investigacion de Barrera e Ysuiza (2018) su objetivo determind el nexo
entre la gobernanza y la atencién de calidad que brindan a los aportantes de la
Municipalidad Provincial de Alto Amazonas en Loreto El afio 2018, el estudio fue
de disefio descriptivo correlacional, tipo no experimental, el muestreo se conformo
por 74 colaboradores administrativos de la entidad, y 133 pobladores de la entidad
edil. Los resultados que se encontraron, respecto a la Gestidbn administrativa son

los siguientes: el 23% considera que no se desarrolla debidamente, el 38% que se
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desarrolla debidamente sobre las dimensiones de la administracion de la entidad
gue no se desarrollan debidamente, tenemos las siguientes proporciones: Control
23%, direccidon 15%, organizacion 41% y Planeacion 41%. Respecto al servicio de
calidad, el 3% de los usuarios plantea que no es la adecuada, el 90% denota la
indiferencia, las dimensiones son las siguientes: seguridad 4%, bienes tangibles,
8%, empatia 5%, sensibilidad 23%.

Del resultado manifestamos que se tiene una relacién fuerte, entre la Gestion
administrativa de la entidad edil y el servicio de calidad que obtienen los usuarios,
por encontrar entre las variables una correlacion de 0,872, siendo muy alta.
Asimismo, el 57% no esta de acuerdo con la informacion brindada, mientras tanto
el 8% opina que no esta bien. Segun Zavaleta (2018) el objetivo fue investigar los
factores que afectan en la calidad de servicio y como se establecen propuestas de
mejora, incrementando la satisfaccion y lealtad de los clientes. Los resultados
fueron favorables, lo cual gener6é una fuente de conocimientos basicos para
desarrollar la investigacion planteada. Asimismo, se identifico la importancia para
las empresas ofrecer un servicio adecuado y Optimo, desarrollar un apropiado
liderazgo en el servicio, para determinar necesariamente la complacencia del
usuario. Concluyendo que es importante mejorar la atencion de calidad hacia los
clientes dentro de las empresas, asi se lograra tener una posicion importante en el
mercado siendo competente y generando mayor rentabilidad. En ese contexto se
tiene a Borge (2015), donde sefiala que la gestion municipal deberia ser mejor si
se impulsa la modernizacion estatal teniendo politicas estando acorde con lo
solicitado y requerido por los ciudadanos seria mejor cuando impulsariamos la
modernizacion del estado, teniendo como fin el apoyo a los usuarios y buscando el

bien comun.

En su investigacion, Antén (2017) preciso6 que los resultados precisaron que
las noticias sean positivas 0 negativas influyen en los ciudadanos lectores, por lo
que el grado de influencia de la noticia en la imagen institucional de la Municipalidad
Provincial de Piura (Perl) desde la vision del ciudadano es muy determinante, aun

asi, los contenidos son tendenciosos y sesgados los cuales orientan sus
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perspectivas. Se determind que afecta considerablemente en la imagen de la
entidad local la noticia dada, desde la sensacion del ciudadano.

Para Carbajal (2017) su objetivo determino la relacion entre la satisfaccion
del ciudadano y el servicio de calidad en el M6dulo de Atencién al Ciudadano del
Congreso de la Republica en el afilo 2016. Se considerd la satisfaccion del
ciudadano como parte de la variable y a la calidad técnica, y funcional, confianza,
valor percibido y perspectivas y en la segunda variable del servicio de calidad y la
confiabilidad, seguridad, empatia, capacidad de respuesta, y elementos tangibles.
El método es de nivel correlacional, tipo basico, de disefio no experimental
transversal o transeccional y de enfoque cuantitativo. El resultado de la
investigacion nos dice que tiene relacion sustancial entre la satisfaccion del
ciudadano y el servicio de calidad en el Médulo de Atencion al Ciudadano del
Congreso de la Republica, afio 2016.
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1. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigaciéon

La investigacién fue de tipo basico porque no se requiri6 manipular ni controlar las
variables. (Hernandez et al., 2014).

Tipo de investigacion: fue descriptivo correlacional (Edmonds y Kennedy, 2017)
porque describid las relaciones de las variables sin obedecer a la logica de causa
— efecto. Exactamente, el tipo fue transeccional ya que se aplicaron los
instrumentos en un tiempo Unico y no en series. (Hernandez et al., 2014).

Disefio de Investigacion: fue no experimental, porque, se operaron los datos
obtenidos con los cuales se estudiaron los efectos o cambios que se vinculan entre
las variables estudiadas. Por lo tanto, en este disefio de investigacion los
encuestados llegan con sus diferencias individuales ya establecidas, las cuales no

son susceptibles de ser manipuladas.

3.2 Variables y operacionalizacion

Variable Independiente: Responsabilidad en gerencia de obras publicas
Definicion conceptual

Capacidad que tuvo la organizacion de atender, de una forma eficiente, las
necesidades de los diversos ciudadanos que solicitaron el servicio atendiendo
plenamente sus demandas, las cuales satisfacen de manera excelente sus

expectativas. (Hall, 2011; citado en Morales, 2021).

Definicion operacional

La variable fue medida por el cuestionario SERVQUAL el cual fue elaborado por
Parasuraman et al, (1993). El cual tiene 21 items los cuales estan divididos en 5
dimensiones: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad

y Empatia.

Variable Dependiente: Derecho del ciudadano en gerencia de obras publicas
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Definicion conceptual

Respuesta del cliente que evalud sus expectativas anteriores y el rendimiento real
del servicio. Las razones principales de satisfaccion del ciudadano o poblador son:
la implementacién, el fortalecimiento y el valor del bien o servicio. (Kotler et. al.
2017).

Definicion operacional

Esta variable fue medida por el Cuestionario de Satisfaccion del cliente, elaborado
por Kotler et al. (1989). Contiene 26 items divididos en 3 dimensiones: Rendimiento
percibido, expectativas y nivel de satisfaccion.

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Para Hernandez y Mendoza (2018), es el grupo de personas, cosas u objetos los
cuales tienen atributos semejantes. La poblacion estuvo conformada por dos
grupos: El primer grupo de 50 empleados de la Gerencia de Obras publicas y el
segundo grupo de 50 de ciudadanos que recurren a algun servicio de la gerencia
de obras publicas, y los elementos que pueden ser analizados y estudiados en una
realidad problemaética.

Criterios de inclusion: La presente investigacion tuvo como criterio de inclusion a
los trabajadores que voluntariamente deseen participar.

Criterios de exclusion: trabajadores que no quisieron participar.

Muestra

La poblacion fue elegida debido a la intencién deliberada del investigador, es decir,
es de tipo intencionada (Garcia, 2019). Asi, se caracteriza por ser heterogénea y
formada por trabajadores de dicho banco. Luego de aplicar los criterios tanto de
inclusion como de exclusion, la muestra estara conformada por 41 empleados de

la Gerencia de Obras Publicas, llamada muestra censal.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con la problematica presentada anteriormente, limitamos el estudio a
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la motivacién y satisfaccion laboral. Después se procederd a seleccionar los
instrumentos mas adecuados para cada variable: la variable Responsabilidad de la
Gerencia de Obras Publicas sera medida con el cuestionario SERVQUAL
elaborado por Parasuraman et al. (1993) y la variable derecho ciudadano sera
medida con el cuestionario de satisfaccion del cliente elaborado por Kotler (1989).
La técnica que fue utilizada es la encuesta. Especificamente, se utilizo la técnica
del cuestionario ya que es un instrumento de mucha utilidad y comun. Este
instrumento consté de un conjunto de preguntas para que las personas lean y

contesten por escrito con sinceridad para no incurrir en sesgos.

Validez y confiabilidad del instrumento.

Validez

Para, Hernandez y Mendoza (2018) La validez de las variables: Responsabilidad
de la Gerencia de Obras Publicas y Derecho Ciudadano, debera ser evaluado por
tres expertos metodologos.

Quienes determinan la viabilidad de los instrumentos, teniendo como base la

relacion con las dimensiones y con la variable de estudio.

Tabla N° 1
Nombres y Apellidos Grado Académico
Luis Humberto Bejar Doctor
Diana Cruz Lo6pez Magister
Julia Zea Loayza Magister
Fiabilidad

La variacion del coeficiente, que se aplico es el Alfa de Cronbach, si el resultado
gue se obtuvo se muestra cerca al valor 1, por lo tanto, mayor sera la fiabilidad de
la herramienta, teniendo en mente que para tener una buena fiabilidad el resultado
debera estar cerca de la unidad. La confiabilidad comprende la calidad de lo
investigado, con la consistencia de una medicion como la estabilidad, consistencia

y exactitud.
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Tabla N° 2

Estadisticas de Fiabilidad

Alfa de Cronbach Nro. de Elementos

0.797 51

La fiabilidad de este instrumento es 0.797, se aprecia que cuenta un grado de
confiabilidad bueno, lo que representa que la herramienta sera de gran valor en la
adquisicién de los resultados de la investigacion realizada. (Anexo N° 05)

3.5 Procedimientos

El procedimiento se inicié con la realizacion de los cuestionarios. Posteriormente,
se tabularon los datos y se repartieron conforme con los parametros. Asimismo, se
continué con emplear el SPSS v. 26 asi elaborar las tablas y las figuras. Se
elaboraron los estudios respectivos a la estadistica inferencial y descriptiva. Al final
se analizaron e interpretaron los resultados para relacionarlos con lo existente de
la teoria de las dos variables razén de la investigacién: Responsabilidad de la

Gerencia de Obras Publicas y Derecho Ciudadano.

Se elaboré un instrumento donde se unieron las dos variables para
proporcionar el reconocimiento por parte de los colaboradores y llenado de la
Gerencia de Obras Publicas. Antes de permitir aplicar el instrumento o herramienta,
fue revisado por el juicio de 03 expertos (01 Doctor y 02 magister). Los resultados

se presentan usando las tablas estadisticas, en donde se interpretaron y analizaron.

3.6 Métodos de analisis de datos

Los datos analizados se someten a un analisis cuantitativo donde el grado de forma
descriptiva y se caracterizan por ser sustancial y sustantiva segun la contribucion

de la teoria y de conocimientos, procurando el progreso cientifico. El planteamiento
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se consideré cuantitativo los cuales sometieron las evidencias numeéricas
analizandolos estadisticamente los logros y estableciendo razonables
conclusiones. Este proyecto adopta la metodologia deductiva e hipotética tomando
de inicio a priori la hipotesis y posteriormente investigar para definir la aprobacion
0 negacion mediante la deduccion y entrega de de conclusiones que se compararon
con los datos recolectados. Asimismo, luego de recopilar los datos como la
informacion, se ingresaron en el programa SPSS v. 26 con la finalidad de tabular
los datos y formular las figuras y tablas correspondientes para implementar y

complementar con la proporcion estadistica deductiva o inferencial.

3.7 Aspectos éticos

Los aspectos éticos son principios que se tomo6 como alusién y los que graddan la
investigacion siempre que ésta se realice. Son: la beneficencia, la justicia y el
respeto por la poblacion, (Hirsch y Navia, 2018). Respetando los valores y los
principios de la metodologia cientifica conforme con el Cédigo de Etica de la
Universidad César Vallejo”. Asimismo, se asegura, se guardan reservadamente los
nombres y apellidos y todos los datos personales de las personas que respondieron
las encuestas, asi como aconseja la Asociacion de Psicologos Americanos (APA).
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IV RESULTADOS

Para la recoleccion de datos utilice dos herramientas en la presente investigacion,
de los cuales el primero es para la responsabilidad de la gerencia de obras y el
segundo es para el derecho ciudadano; ambas se encuentran estructuralmente
conforme con las dimensiones de las variables mencionadas y contiene preguntas
en escalas de Likert, con cinco opciones para responder: siempre, casi siempre, a
veces, casi nunca y nunca, a las cuales les asigno valores del 1 al 5. Con estos
valores se construye los resultados para la investigacion Para construir los
resultados de la investigacion, las variables y sus respectivas dimensiones se ha
promediado con las respuestas de las preguntas que incluyen a cada una de ellas
y si el promedio se encuentra entre los valores mayores 4 y 5, la percepcion es
favorable, caso contrario, la opinion es desfavorable cuando el resultado es 1y 2
esto se da porque los usuarios no tienen una opinién determinada, los resultados
que se describen, en primer lugar a cada variable y posteriormente en cada
dimension dando la respuesta a los objetivos de la investigacion.

4.1 Resultados Descriptivos

Grafico N° 1
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Tabla N° 3

Distribucion de frecuencias de la variable responsabilidad y dimensiones

Variable / Dimensiones Nivel Frecuencias Porcentaje
Variablel Responsabilidad de la Gerencia de | Nunca 0 0.0%
Obras Casi nunca 0 0.0%

A veces 12 29.3%
Casi siempre 26 63.4%
Siempre 3 7.3%
Dimension 1 — Elementos Tangibles Nunca 0 0.0%
Casi nunca 5 12.2%
A veces 20 48.8%
Casi siempre 15 36.6%
Siempre 1 2.4%
Dimension 2 - Fiabilidad Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
A veces 8 19.5%
Casi siempre 26 63.4%
Siempre 7 17.1%
Dimension 3 — Capacidad de Respuesta Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
A veces 2 4.9%
Casi siempre 33 80.5%
Siempre 6 14.6%
Dimension 4 — Seguridad Nunca 0 0.0%
Casi nunca 0 0.0%
A veces 6 14.6%
Casi siempre 30 73.2%
Siempre 5 12.2%
Dimension 5 - Empatia Nunca 0 0.0%
Casi nunca 1 2.4%
A veces 14 34.1%
Casi siempre 24 58.5%
Siempre 2 4.9%

Interpretacion

De la tabla N° 3 en la Variable 1 de Responsabilidad de la Gerencia de obras el
63.4%, considera que, si cumplen casi siempre, con su responsabilidad de atencion
de calidad y hacer respetar el derecho ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho
Chosica -2021.

Asimismo, en la Dimension 1 de la variable 1 de los Elementos Tangibles se aprecia
que el 48.8% considera que a veces cumplen con su responsabilidad dentro de la
Gerencia de obras publicas.

En la dimension 2 sobre la fiabilidad variable 2 de la dimension 1, el 63.4%

considera que casi siempre cumplen con su funcién, contando el poblador con la
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fiabilidad de sus tramites en la Gerencia de Obras Publicas.
En la dimensién 3 Capacidad de Respuesta se aprecia que el 80.5% casi siempre
se siente satisfecho con la respuesta solicitada sobre lo requerido por los

ciudadanos.

Asimismo, en la dimension 4 de Seguridad el 73.2%, se siente seguro casi
siempre sobre los tramites en la Gerencia de Obras Publicas de la Municipalidad
de Lurigancho - Chosica.

Y en la variable de empatia se tiene un 58.5%, donde la poblacién considera un
alto porcentaje sobre la impresion que se tiene del personal de la Gerencia de
Obras Publicas. Y su atencion de calidad ante o requerido

Como se aprecia en la variable dependiente y las dimensiones mencionadas se
obtuvo un alto porcentaje sobre la calidad de atencién de la Gerencia de obras
publicas, cumpliendo asi con el derecho ciudadano de poblador en el Distrito de

Lurigancho - Chosica
Tabla N° 4
Variable / Dimensiones Nivel Frecuencias Porcentaje
Variable 2 Derecho Ciudadano Nunca 0 0.0%
Casi nunca 1 2.4%
A veces 16 39.0%
Casi siempre 22 53.7%
Siempre 2 4.9%
Dimension 1 — Rendimiento percibido Nunca 1 2.4%
Casi nunca 2 4.9%
A veces 16 39.0%
Casi siempre 16 39.0%
Siempre 6 14.6%
Dimension 2 - Expectativas Nunca 0 0.0%
Casi nunca 1 2.4%
A veces 15 36.6%
Casi siempre 23 56.1%
Siempre 2 4.9%
Dimension 3 — Nivel de Satisfaccion Nunca 0 0.0%
Casi nunca 5 12.2%

23



A veces 19 24.4%

Casi siempre 33 34.1%

Siempre 6 29.3%
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Interpretacion

En la segunda variable podemos apreciar que el Derecho ciudadano cuenta con el
53.7% donde se percibe que casi siempre se tiene presente al ciudadano, sobre
todo en sus derechos en la Municipalidad de Lurigancho - Chosica. -2021. En esta
variable se aprecia que el porcentaje es alto como en la primera variable.

Segun la dimensién 1 de Rendimiento Percibido cuenta con 39% donde se percibe
en: aveces y casi siempre, la poblacién percibe en un medio bajo porcentaje su
derecho de atencion de calidad.

En la dimensidn 2 sobre la expectativa el 56.1% guarda mejores referencias casi
siempre en el Derecho del ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho - 2021.

En la tercera dimension Nivel de satisfaccion el 34.1% guarda mejores referencias
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en casi siempre en el Derecho del ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho -
2021.

4.2 Resultados inferenciales

Para la seleccion de la prueba estadistica, se realiz6 la prueba de normalidad asi
determinar el cumplimiento del criterio que se requiere para los datos paramétricos

Tabla 05
Prueba de Normalidad
Kolmogoroy-Smimay2. Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
Vi 357 41 000 737 41 000
VD 318 41 000 790 41 000

a. Comreccion de significacion de Lilliefors

Grafico N° 3

Histograma

30 Media =376
Desvincion estindar = 571
IER

Frecuencia

Vi
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Grafico N° 4
I

Histograma

25 Peclia = 3,51

Desvincion estdndar = 628
N4

Frecuencia

VD

Hipotesis para la prueba de normalidad

Ho: Los datos se ajustan a una distribucion normal
Ha: Los datos no se ajustan a una distribucion normal

Regla de decision:
Si p_valor > 0.05 entonces es normal Ho

Si p_valor < 0.05 entonces no es normal Ho

Prueba de hipotesis general

Hipotesis general: Existe relacion directa entre la responsabilidad de la Gerencia de
obras publicas que deja de lado el derecho ciudadano a una atencién de calidad de
la Municipalidad de Lurigancho - Chosica - 2021.

Ho: Existe relacion directa entre la responsabilidad de la Gerencia de obras publicas
gue NO deja de lado el derecho ciudadano a una atencién de calidad de la

Municipalidad de Lurigancho - Chosica - 2021.
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Ha: EXxiste relacion directa entre la responsabilidad de la Gerencia de obras publicas
que deja de lado el derecho ciudadano a una atencion de calidad de la
Municipalidad de Lurigancho - Chosica - 2021

Regla de decision:
Si p_valor < 0.05 se rechaza o no es normal HQ.

Segun la tabla N° 5 de prueba de normalidad, el grado de libertad (gl) es de 41<50
por lo cual trabajaremos con la prueba de Shapiro—Wilk, de la misma manera con
el valor de la sig.0.000<0.05 por lo tanto la hipotesis se trabajara con una
distribucion No normal. ¢Por lo mencionado la hipétesis general, no es normal:
Existe relacion directa entre la responsabilidad de la Gerencia de obras publicas
que deja de lado el derecho ciudadano a una atencion de calidad de la
Municipalidad de Lurigancho - Chosica - 2021

Prueba de Hipotesis

Tabla 06
Correlacion entre la Responsabilidad de la Gerencia de Obras y el Derecho
Ciudadano - 2021

Responsabilidad Derecho
de la Gerencia Ciudadano

de Obras
Publicas
Responsabilidad Coeficiente de correlacion 1.00 -0.019
de la Gerencia Sig.(bilateral) 0.906
de Obras
Publicas
Rho  de N 41 41
Spearman
Derecho Coeficiente de correlacion -0.019 1.000
Ciudadano Sig. (bilateral) 0.906
N 41 41

Interpretacion

Se puede determinar que de los resultados mostrados en la tabla 6, se demuestra

que la variable dependiente y la variable independiente tiene un valor r=0.906,
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muestra una correlacion positiva muy alta segun lo expuesto en el anexo 6 con lo
cual se da a entender que la responsabilidad de la gerencia de obras publicas
guarda mucha relacién con el derecho ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho
— Chosica -2021. lo que nos indica que, a mayor responsabilidad de la gerencia de
obras publicas, aumentara el derecho ciudadano y sobre todo la calidad de servicio.

Tabla 7

Relacion entre la Responsabilidad de la Gerencia de Obras y El rendimiento
percibido

Responsabilidad
de la Gerencia Rendimiento

de Obras Percibido
Puablicas
Responsabilidad  Coeficiente de correlacién 1.00 0.921
delaGerenciade sjg.(bilateral) 0.016
Obras Publicas
Rho de N 41 41
Spearman  Rendimiento
Percibido
Coeficiente de correlacion 0.921 1.000
Sig. (bilateral) 0.016
N 41 41

Interpretacion

De la tabla 7 se determina de los resultados mostrados se demuestra que la
Variable Independiente y Dimension 3 de la Variable Dependiente, esta en el valor
r=0.921, muestra una correlacion positiva muy alta, segun lo expuesto en el anexo
6, con lo cual se da a entender que la Responsabilidad de la Gerencia de Obras
Publicas guarda mucha relacién con el rendimiento percibido del ciudadano en la
Municipalidad de Lurigancho — Chosica 2021.

Tabla 8

Relacion entre la Responsabilidad de la Gerencia de Obras y las Expectativas
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Responsabilidad
de la Gerencia Expectativa

de Obras
Publicas
Responsabilidad  Coeficiente de correlacion 1.00 0.999
dela Gerenciade gijg (bilateral) 0.000
Obras Publicas
Rho de N 41 41
Spearman
Expectativa Coeficiente de correlacion 0.999 1.000
Sig. (bilateral) 0.000
N 41 41

Interpretacion

De la tabla 08 determinamos que los resultados mostrados demuestran que la
Variable Responsabilidad de la gerencia de obras publicas y dimensién 2 la
Expectativa de la variable independiente esta en el valor r=0.999, muestra una
correlacién positiva muy alta, segun lo expuesto en el anexo 6, con lo cual se da a
entender que la Responsabilidad de la Gerencia de Obras Publicas guarda mucha
relacion con las expectativas que brindan en la Gerencia de Obras publicas de la

Municipalidad de Lurigancho — Chosica — 2021, hacia los pobladores del distrito.

Tabla 9

Relacion entre la Responsabilidad de la Gerencia de Obras y El nivel de
satisfaccion

Responsabilidad

de la Gerencia Nivel de
de Obras satisfaccion
Publicas
Responsabilidad  Coeficiente de correlacion 1.000 -0.359
de la Gerencia Sig.(bilateral) 0.147
de Obras
Publicas
Rho de N 41 41
Spearman  Nivel de
satisfaccion
Coeficiente de correlacion -0.359 1.000
Sig. (bilateral) 0.147
N 41 41
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Interpretacion

De la tabla 9 se determina de los resultados mostrados se demuestra que la
Variable Independiente Responsabilidad de la gerencia de obras publicas y
Dimensién 2 de la Variable Dependiente del nivel de satisfaccion, esta en el valor
r=359, muestra una correlacion negativa moderada, segun lo expuesto en el anexo
6, con lo cual se da a entender que la Variable independiente guarda una relacion
medianamente mal con las expectativas en la Gerencia de Obras publicas de la
Municipalidad de Lurigancho — Chosica.
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V Discusién

Hoy en dia debemos considerar la modernizacion de las entidades del estado como
algo inminente y urgente, ya que nos encontramos en una continua evolucion,
modificacion y aprendizaje, por lo que la gestion que se ejerce en las instituciones
estatales deberia estar a la vanguardia y asi satisfacer y cubrir las necesidades de
los ciudadanos, cuando lo soliciten, el cual deberia comprometerse la institucion
siempre priorizando los recursos para cumplir las metas que se establece en el
Estado y tener una excelente gestiébn cumpliendo con la responsabilidad de los

servidores publicos y funcionarios; respetando el derecho de los ciudadanos.

El presente trabajo se realiz6 mediante un procesamiento sobre la base de

datos mediante el programa SPSS version 7 y se analizé los resultados obtenidos
segun el instrumento validado por los expertos en este caso un cuestionario
realizado a la muestra de 41 trabajadores de la poblacién de 50 servidores publicos
de la Gerencia de obras publicas de la Municipalidad de Lurigancho Chosica. La
técnica utilizada permitié obtener datos de manera escrita, el cual permitié6 medir
las variables con respuestas de 5 alternativas tipo Likert.
Segun nuestra prueba de correlacién de la hipoétesis principal resultd que existe
relacion directa entre la responsabilidad de la gerencia de obras publicas, y el
Derecho ciudadano a una atencion de calidad de la Municipalidad de Lurigancho -
Chosica —2021, el cual resulté ser no paramétrico, cuya correlacién salié menor al
5%,

Este resultado nos permite apreciar que la responsabilidad de los
colaboradores de la gerencia de obras publicas tiene una buena relacion con el
derecho de los ciudadanos, cumpliendo el trabajo encomendado por la autoridad
edil. Cabe mencionar que la responsabilidad siempre debe estar presente en una
entidad publica para el beneficio de la poblacion asimismo comprobar que el
derecho ciudadano siempre debe ser considerado en todos los tramites solicitados,
ya sea aceptando o denegando autorizaciones, realizaciones de obras, asi como

de expedientes técnicos, todo dependera de cumplir los requisitos para poder
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aprobarlos.

Asi como Ibarra, en su investigacion realizada a 60 personas dentro de la
entidad edil de Chorrillos realizando dos cuestionarios de cada variable donde el
resultado del alpha de Cronbach donde el resultado es de 0.72, es para la primera
variable de calidad de atencion y 0.73 para la segunda variable de satisfaccion del
ciudadano. Por lo cual se demuestra la relacion significativa alta igual a 0.918 donde
apreciamos una alta relacion entre las dos variables de la misma manera las

dimensiones cuentan con los resultados mas altos.

Como podemos apreciar en la tabla N° 5 de prueba de normalidad, el grado
de libertad (gl) es de 41<50, al ser menor que 50 se trabajard con la prueba de
Shapiro-Wilk, asimismo el valor de la sig.0.000<0.05 por lo tanto la hipétesis se
trabajara con una distribucién No normal. Por lo cual la hipotesis general: Existe
relacion directa entre la responsabilidad de la gerencia de obras publicas, y el
Derecho ciudadano a una atencion de calidad de la Municipalidad de Lurigancho -
Chosica -2021

Segun Montesinos y contreras realizaron una investigacién donde presentan
varios conceptos y formas de participacion ciudadana o de la poblacion solicitante
a fin de contar con una mejor implementacion de impulsar la participacion a fin de
fortalecer la democracia y mejorara la relacion entre la administracion publica y la
sociedad civil con lo cual contrasta con nuestro resultado. Por el contrario, Alcoser
(2020) el resultado principal determina que un 34% de los trabajadores nunca
sentirse motivados por el trabajo que realizan, pero el usuario ve de diferente

manera la atencion recibida con un adecuado trato.

De la tabla 06 podemos determinar que segun el valor r=0.906, muestra una
correlacion positiva muy alta, y segun se puede apreciar en el anexo 6, se entiende
gue la Responsabilidad de la Gerencia de Obras Publicas guarda mucha relacion
con el derecho ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho — Chosica - 2021, lo

gue nos indica que, a mayor responsabilidad de la gerencia de obras publicas,
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aumentara el derecho ciudadano dentro del distrito de Lurigancho Chosica.

Como podemos apreciar en la investigacion de Barrera Ysuiza (2018) donde
el objetivo fue de tipo no experimental transversal y el resultado fue que no se
desarrollaron adecuadamente en la dimension de Gestién administrativa, y sobre
La calidad de Servicio un 3% de los usuarios no considera no adecuada el trato
adecuado, contando con una correlacion del 0.872 siendo contraria a nuestro

resultado.

En la investigacion de Zavaleta (2018) analiza los factores que influyen en la
calidad de servicio los resultados fueron altos, concluyendo que para las empresas
es importante mejorar la calidad de atencién por ser un mercado competitivo,
siendo su responsabilidad mejorar este item.

Podemos apreciar que la poblacion no se siente bien atendida dentro de las oficinas
de la Gerencia de Obras publicas, retrasando sus solicitudes, o respondiendo
negativamente, dando un sentimiento de insatisfaccion de su autoridad pero aqui
podemos dar una aclaracion sobre los tramites a realizar en la gerencia, para poder
desarrollar una obra solicitada por los ciudadanos, primero la zona deberia estar
consolidada y con los documentos en regla como el titulo de propiedad, habilitacion
urbana,, las zonas que no se encuentren en zonas riesgosa, ni con problemas de
limites, etc.; en nuestro distrito carecen de mucha documentacién en regla, por lo
cual a veces no se pueden realizar las obras como lo solicitan. Por lo cual no se

sienten bien atendidos al encontrarse con estas limitaciones.

Dentro del resultado de nuestras tres hipotesis especificas podemos apreciar
que en la primera la responsabilidad de la gerencia de obras publicas y el
rendimiento percibido ante la poblacion es muy alta, en la segunda la relacion entre
la responsabilidad de la gerencia de obras publicas y las expectativas ante la
poblacién es muy alta y la tercera hipotesis de responsabilidad de la gerencia de

obras y el nivel de satisfaccion ante la poblacion es negativamente moderada.

De la tabla 7 se determina de los resultados mostrados demuestran que el
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valor r=0.921, muestra una correlacion positiva muy alta, y como apreciamos en el
anexo 6 nos da a entender que la Responsabilidad de la Gerencia de Obras
Publicas guarda mucha relacién con el rendimiento percibido del ciudadano en la
Municipalidad de Lurigancho — Chosica 2021. Aqui podemos manifestar que la
poblacion siente o percibe que sus solicitudes son atendidas de la manera
esperada, por lo cual cumple con su aportes y pagos de impuestos requeridos por
la entidad. Y segun Carbajal (2017) no discrepa de nuestro resultado determinando
la relacién entre la calidad de servicio como la responsabilidad y la satisfaccion del
usuario en el congreso de la Republica, considerando entre las dimensiones las
mismas consideradas en el presente trabajo, en conclusion, la investigacion
estudiada dice que existe una relacion significativa entre sus dos variables como

son Calidad de servicio y la satisfacciéon del cliente como su derecho.

En el caso de Tapia (2016) el objetivo fue un factor importantisimo las dos
variables calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad
Provincial de Puno, para esto analiza el capital humano, asi como también el capital
estructural tanto como la prestacién de servicios a la ciudadania. asi como
resultado sali6 una gestibn municipal burocratica con conflictos sociales, del
analisis teniendo como conclusion que el capital intelectual determinan en los

niveles de calidad si como en la satisfaccién de los contribuyentes.

Asi tenemos a Carbajal (2016) donde el objetivo plantearse fue especificar
la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario donde al igual
gue en nuestro estudio aplicd la encuesta tipo Likert, que estaba dirigido a los
pobladores de la zona, y demostro que la relacion se encontraba en un nivel medio
teniendo un 57.4% asimismo empled la correlacion de Spearman el cual
proporcion6 un resultado donde a mayor calidad de servicio mayor sera la
satisfaccion del usuario, e entonces la relacion es directa entre las variables
estudiadas. Caso contrario en el estudio realizado por Carrasco et al. (2020) donde
el objetivo es identificar las tecnologias usadas para implementar en los municipios
dandole un fortalecimiento a fin de mejorar la atencion de calidad, este estudio fue

enfocado a municipios de menos recurso y creo mejoria a los ciudadanos.

34



De la tabla 08 determinamos que los resultados mostrados demuestran que
la Variable Responsabilidad de la gerencia de obras publicas y dimensién 2 la
Expectativa de la variable independiente esta en el valor r=0.999, muestra una
correlacién positiva muy alta, por lo que se entiende que la Responsabilidad de la
Gerencia de Obras Publicas guarda mucha relacién con las expectativas que
brindan en la Gerencia de Obras publicas de la Municipalidad de Lurigancho —
Chosica — 2021, hacia los pobladores del distrito. En esta hipotesis podemos
concluir que la calidad de servicio es una parte importante para el desarrollo del
distrito, ya que para el ciudadano sentirse bien atendido es reflejo que sus
impuestos estan siendo usados de manera adecuada y para el mejor bienestar de
todos los pobladores y de sus zonas, asimismo sentirse valorado conforme y

complacidos del pago de los diferentes impuestos, tasas, y pagos demas.

Actualmente los ciudadanos tienen que adaptarse a una nueva atencion de
calidad que se ha cambiado debido a la pandemia, este nuevo sistema es virtual,
no es tan efectivo ya que las solicitudes en un 100% de demora de atencién, por el
cambio también para los colaboradores, por tenerse que capacitarse en el huevo
sistema. En este nuevo sistema se requiere de nuevos aparatos de computacion y
el personal deberia estar capacitado para el nuevo sistema de trabajo y de atencion
al publico en general. Esta nueva implementacion se trata de invertir en nuevos
aparatos de computo y en redes que puedan tener la capacidad necesaria para una
mejor atencion de calidad.

Asimismo, como hemos mencionado anteriormente sobre la
desconfirmacién de expectativas, podemos apreciar segun los resultados la
satisfaccion que se percibe entre la poblacion del distrito ante la atencién de calidad
que deberia recibir, lo que se demuestra también es el trabajo de los funcionarios
publicos se debe a los ciudadanos, mejor dicho, perciben las necesidades
prioritarias del distrito conforme los ciudadanos solicitan en sus documentaciones
presentadas. También se ve los problemas mas frecuentes que se practica en
nuestra sociedad y de la misma manera en nuestro pais y por lo tanto en nuestro

distrito y en la entidad local, que es la desigualdad y la discriminacién, no
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reconociendo que los pobladores por desconocimiento omiten algunos tramites o

requisitos, por lo que las solicitudes son archivados o declarados improcedentes.

Y estas respuestas demoran los requerimientos de los solicitantes por
diversos motivos. De otro lado también vemos que la atencidén exclusiva se da a
personas que tienen algun vinculo de amistad, politica, familiar, aunque no cuenten
con los requisitos necesarios, incluso podemos apreciar que con respecto a las
obras se dan en zonas donde hay conocidos de los funcionarios ediles. Para poder
cambiar estas situaciones y acciones equivocadas debemos valorar al usuario o
poblador realizando un cronograma de actividades teniendo una retroalimentacion
y poder transmitir una mejor experiencia hacia el ciudadano y se sienta mejor

atendido, recibiendo la atencion de calidad adecuada, oportuna y veraz.

De la tabla 9 se determina que responsabilidad de la gerencia de obras
publicas y Dimension 2 de la Variable Dependiente del nivel de satisfaccion, esta
en el valor r=359, la cual nos da una correlacion negativa moderada, con lo cual se
da a entender que la relacién no es la esperada por la poblacion, por diferentes
motivos como la atencién profesional de los servidores o colaboradores publicos.
De la misma manera la autoridad edil deberia contar con personal adecuado y
capacitado para realizar el trabajo efectivo, contando con profesionales con
experiencia en el area de Obras Publicas, teniendo una misiéon con la poblacion,
siendo eficaces en contestar asertivamente por diferentes medios como son
correos, cartas, mensajes, etc. Ante el nuevo escenario laboral y social que se esta
viviendo actualmente que ha implantado el COVID 19, es necesario identificar el
nivel de percepcion de la ciudadania respecto al uso de la administracion digital, en
estos casi dos afos se ha tenido que cambiar la manera de trabajar virtualmente
por medios electronicos, y la atencion se ha tenido que reinventar la calidad de

atencion electrénica.

Por lo expuesto en los resultados y en la discusion se considera que la
calidad tiene que ver con la satisfaccion del usuario y para tenerlo satisfecho se

tiene que cumplir las expectativas para cumplir las metas propuestas en la
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institucion edil, por lo contrario de no cumplir con estas se hablaria de
insatisfaccion. Asi como Demming propone que para lograr la calidad de atencion
€S muy necesario una mejora continua, la cual se debe realizar constante y ver
diversas estrategias y sobre todo con un liderazgo para orientar a los usuarios. De
la misma manera podemos decir que para obtener la calidad de atencion el trabajo
de los colaboradores es un trabajo en equipo, siguiendo un mismo ideal desde el
alcalde hasta el portero y viceversa, aportando conceptos y estrategias los cuales
nos serviran para evaluar el proceso y viendo los ajustes y mejorara dia a dia la
satisfaccion de todos o la mayoria de los ciudadanos. También es importante la
capacitacion del personal de cada area de la municipalidad, siempre analizando los

errores para mejorar.
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VI CONCLUSIONES

1. De la tabla N° 2 podemos determinar que la fiabilidad del instrumento es de
0.797, se aprecia que tiene un nivel bueno de confiabilidad, lo que significa que el
instrumento sera de gran valor en la obtencién de los resultados de la investigacion
realizada.

2. De la tabla N° 3 en la Variable responsabilidad de la gerencia de obras publicas
el 63.4%, considera que, si cumplen casi siempre, con su responsabilidad de
atencion de calidad y respetar el derecho ciudadano en la Municipalidad de
Lurigancho Chosica -2021.

3. De latabla N° 4 la segunda variable podemos apreciar que el Derecho ciudadano
cuenta con el 53.7% donde se percibe que casi siempre se tiene presente al
ciudadano, sobre todo en sus derechos en la Municipalidad de Lurigancho -
Chosica. -2021.

4. Segun la tabla N° 5 de prueba de normalidad, el grado de libertad (gl) es de
41<50 por lo tanto se trabajara con la prueba de Shapiro—Wilk, asimismo el valor
de la sig.0.000<0.05 por lo tanto la hipotesis se trabajard con una distribucién No
normal o No paramétrica.

5, De la tabla 6, se demuestra que la variable dependiente y la variable
independiente tiene un valor r=0.906, muestra una correlacién positiva muy alta y
guarda mucha relacion entre si.

6. De la tabla 7 se determina que la Variable Independiente y Dimension 3 de la
Variable Dependiente, esta en el valor r=0.921, muestra una correlacion positiva
muy alta, por lo que guarda mucha relacion con el rendimiento percibido del
ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho — Chosica 2021.

7. De la tabla 08 determinamos que los resultados mostrados demuestran que la
Variable Responsabilidad de la gerencia de obras publicas y dimensién 2 la
Expectativa de la variable independiente esta en el valor r=0.999, muestra una
correlacion positiva muy alta.

8. De la tabla 9 se determina que la Variable Independiente responsabilidad de la
gerencia de obras publicas y Dimension 2 de la Variable Dependiente del nivel de
satisfaccion, esta en el valor r=359, muestra una correlacion negativa moderada,
guarda una relacion medianamente mal con las expectativas en la Gerencia de
Obras publicas de la Municipalidad de Lurigancho — Chosica-2021.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Al Gerente de Obras Publicas, a fin de concertar con distintas areas de la
municipalidad y de esta manera mantener un formidable clima de atencion,
logrando mayor participacion entre los ciudadanos para poder identificar los
problemas y necesidades de cada sector del distrito.

2. Al jefe del Area de personal para que mejore el ambiente de trabajo entre oficinas,
planteando mas capacitaciones, labores recreativas y talleres que permitan mejorar
sus emociones y propician el logro de sus propdésitos, mejorando la relacién entre
trabajadores siendo empéticos, en momentos de estrés saber sobrellevar.

3. Al Gerente de Obras Publicas que ofrezca una calidad en el servicio como parte
de la entidad, para incentivar capacitaciones sobre la ordenacion de sus emociones
y también la atencion personalizada ante el pedido de un ciudadano, que requiere
realizarse muy continuo para todo el personal, asi como los administrativos y
también como los de campo, contando con un plan de que permite realizar la
retroalimentacion y el seguimiento para mejorar los resultados dando a la
ciudadania un buen y mejor servicio y teniendo su aceptacion, asi para esté
contento por lo recibido.

4. A la gerencia de Administracién y Finanzas, para una mejor gestién en los
procesos de las obras a realizar, teniendo la variable de la responsabilidad tomada
aqui, se recomienda brindar las herramientas e instrumentos necesarios para que
los colaboradores respondan a la ciudadania en forma inmediata.

5. A los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas se recomiendan, ser
participes de las capacitaciones de mejora de procesos que realice la municipalidad
para que el plan de gestién que se lleve a cabo implementando, para cumplir a
cabalidad permitiendo que el compromiso con ofrecer un servicio de calidad se
refleje el derecho del ciudadano en la atencién que ofrezca el colaborador al
usuario.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

AUTOR: Eliana Paola Quifionez Huaman

PROBLEMA

Problema general

¢Por qué la relacion
entre la responsabilidad
de la Gerencia de obras
publicas que deja de
lado el derecho
ciudadano a una
atencion de calidad de la
Municipalidad de
Lurigancho - Chosica -

20217

Problemas especificos
a) ¢ Por qué en larelacion
de la responsabilidad de

la gerencia de obras

OBJETIVOS

Objetivo general
Determinar la relacion
entre la responsabilidad
de la Gerencia de obras
publicas que deja de
lado el derecho

ciudadano a una

atencion de calidad de la

Municipalidad de

Lurigancho - Chosica -

2021

Objetivos especificos
a) Identificar  la
relacion de la

responsabilidad de la

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Responsabilidad de la Gerencia de Obras Publicas y Derecho Ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho Chosica

HIPOTESIS

Hipotesis general
Existe relacion directa
entre la responsabilidad
de la Gerencia de obras
publicas que deja de
lado el derecho
ciudadano a una
atencion de calidad de la
Municipalidad de
Lurigancho - Chosica -

2021.

Hipotesis especificas
a) Existe relacion directa
entre la responsabilidad

de la gerencia de obras

VARIABLES E INDICADORES

Variable independiente: Responsabilidad de la gerencia de obras publicas

Dimensiones

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Indicadores

Instalaciones
Modernidad.
Medios de
comunicacion
adecuados.
Limpieza y
presentacién formal

de colaboradores.

Solucion de
problemas.
Cumplimiento de
servicios prometidos.

Interés de ayuda.

items Escala
1-5 Escala: Ordinal
Opciones de
respuesta por
cada pregunta en
escala de Likert
6-10

Nivel y rango

Muy Mala [21 - 41]
Mala [42 - 62]
Regular [63 - 83]
Buena [84-105]



publicas no se da cuenta
del rendimiento percibido
por el ciudadano de la
Municipalidad de
Lurigancho — Chosica -
2021?

b) ¢Porque la
responsabilidad de la
gerencia de obras
publicas no cubre con las
expectativas en la
Municipalidad de
Lurigancho - Chosica —

20217

c) y ¢Cual es la relacion
entre la responsabilidad

de la gerencia de obras
publicas y el nivel de

satisfaccion del

ciudadano al no ser

gerencia  de obras
publicas no se da cuenta
del rendimiento percibido
por el ciudadano de la
Municipalidad de
Lurigancho — Chosica -

2021

b) Identificar la relacién
de responsabilidad de la
gerencia de  obras
publicas, que no cubre
con las expectativas en
la  Municipalidad de
Lurigancho - Chosica -

2021.

c)ldentificar la relacion
de la responsabilidad de
la gerencia de obras

publicas, y el nivel de

publicas, que no se da

cuenta del rendimiento

percibido por el
ciudadano de la
Municipalidad de

Lurigancho - Chosica -
2021.

b) Existe relacion directa
entre la responsabilidad
de la gerencia de obras
publicas la cual no cubre
con las expectativas en
la Municipalidad de
Lurigancho - Chosica -
2021.

c) Existe relacion directa
entre la responsabilidad
de la gerencia de obras
publicas, y el nivel de

satisfaccién del

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

Dimensiones

Servicio oportuno y
disposicion.

Actitud de
colaboradores. 11-15
Cumplimiento de

expectativas.

Rapidez.

Confianzay
seguridad 16 - 20

Credibilidad

Horario flexible
Atencion y
seguimiento
personalizado 21-25
Comprensiény

empatia de los

colaboradores

Variable dependiente: Derecho ciudadano en obras publicas

Indicadores ftems Escalas

Nivel y rango



atendido en el tiempo satisfaccion del

requerido en la ciudadano al no ser

Municipalidad de atendido en el tiempo

Lurigancho - Chosica - requerido en la

20217 Municipalidad de
Lurigancho - Chosica -
2021.

TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Bésico.

Disefio: No experimental, transversal,

Método: Hipotético-deductivo.

ciudadano que no es
atendido a tiempo en la
Municipalidad de
Lurigancho - Chosica -
2021.

POBLACION Y
MUESTRA

Poblacidn:

N= 50

Muestra:

N= 50

Muestreo:
Probabilistico, aleatorio

simple.

= Accesibilidad

Rendimiento = Conformidad
percibido « Confianza
= Cumplimiento de
promesas
Expectativas « calidadde atencion

Servicios de interés

Trato de los
colaboradores

Satisfaccion con el

Nivel de servicio

Satisfaccion con los

satisfaccion
colaboradores

INSTRUMENTOS

Variable 1: Responsabilidad en obras
de gerencia publica

Técnica: Encuesta

Instrumento: cuestionario SERVQUAL
elaborado por Parasuraman, Zeithalm y
Berry (1993)

1-9
Opciones de Muy bajo [26 - 51]
10 -20 respuesta por Bajo [52 -77]
cada pregunta en Moderado [78 - 104]
escala de Likert Alto [105-130]
21-26

METODO DE ANALISIS

Estadistica descriptiva:
Los datos se agruparan en niveles de acuerdo a los
rangos establecidos, los resultados se presentaran en

tablas de frecuencias y graficos estadisticos.

Estadistica inferencial:

Se usara la prueba coeficiente Rho Spearman



Variable 2: Derecho ciudadano
Técnica: Encuesta

Instrumento: cuestionario de satisfaccion
del cliente elaborado por Kotler (1989).



Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables
Operacionalizacion de la variable Responsabilidad de la gerencia de obras publicas.

Dimensiones

Indicadores

item

Escala

Niveles y rangos

Elementos
tangibles

Instalaciones

Modernidad.

Medios de comunicacion
adecuados.

Limpieza y presentacion formal
de colaboradores.

Fiabilidad

Solucién de problemas.
Cumplimiento de servicios
prometidos.

Interés de ayuda.

Capacidad de

respuesta

Servicio oportuno y disposicion.

Actitud de colaboradores.

Cumplimiento de expectativas.

11-15

Escala ordinal.

Opciones de
respuesta por
cada pregunta
en escala de
Likert:

Muy Mala [21 - 41]
Mala [42 - 62]
Regular [63 - 83]
Buena [84-105]




Rapidez.

_ Confianza y seguridad
Seguridad 16 - 20
Credibilidad

Horario flexible
Atencién y seguimiento

Empatia personalizado 21-25
Comprension y empatia de los
colaboradores




Operacionalizacion de la variable Derecho Ciudadano

Dimensiones Indicadores ftem Escala Niveles y rangos

= Accesibilidad

Rendimiento
. » Conformidad 1-9

percibido _
= Confianza
= Cumplimiento de promesas Muy bajo [14-28]

) = Calidad de atencién _ Bajo [29-42]

Expectativas o _ 10-20 Likert
= Servicios de interés Moderado [43-56]
= Trato de los colaboradores Alto [57-70]

_ = Satisfaccion con el servicio
Nivel de

) y = Satisfaccion con los 21 -26
satisfaccion
colaboradores

Fuente: Propia
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LICAS

Que, me encuentro desarrollando mi trabajo de investigacion Tesis de Maestria en Gestion
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Pdblicas y Derecho Ciudadano en la Municipalidad de Lurigancho Chosica-2021, para lo cual
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MIDE LA RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA DE OBRAS PUBLICAS

NUNCA:1 CASINUNCA:2 AVECES:3 CASISIEMPRE:4 SIEMPRE: 5

Las instalaciones de la cia lim son y ‘
gedoras.
Gerencia de obras publicas tiene equipos y nuevas tecnologias de
iencia moderna.

w X

medios de comunicacion empleados en la Gerencia de Obras Piblicas
la atencién al cliente son los adecuados

tﬁpeolabondoru de la Gerencia de Obras Pablicas proyectan una imagen
impia.

b

b

colaboradores presentan una presencia formal y pertinente.

colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas son capaces de X
lucionar un problema suscitado durante la prestacion de sus servicios.
la Gerencia de Obras Publicas cuando prometen hacer algo en cierto X
iempo, lo hacen.
s colaboradores se esmeran por cumplir con todos los servicios X
ofrecidos. -
uando tengo una duda o problema, los colaboradores de la Gerencia | X
de Obras Piblicas muestran un sincero interés en ayudarme.
colaboradores me ayudan a solucionar oportunamente un reclamo. X

b

Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas me brindan un
servicio oportuno.

Existe disposicion de los colaboradores a la hora de brindar el servicio.
LLos colaboradores de la Gerencia de Obras Piblicas muestran una buena
fctitud por brindar un buen servicio.

b B ke

colaboradores de la Gerencia de Obras Piblicas cumplen con mis
pectativas.
n la Gerencia de Obras Publicas brindan un servicio répido y oportuno.

“a Gerencia de Obras Piblicas inspira confianza y ‘para realizar
is consultas.

'El comportamiento de los colaboradores transmite confianza y seguridad en

la realizacion de sus funciones.

Usted siente credibilidad sobre los resultados de sus gestiones en la

Gerencia de Obras Publicas.

Los resultados son entregados con la debida formalidad y eso me transmite

ﬁ%wn’mm en la Gerencia de Obras Piblicas.

® x| x| <




as instalaciones de la Gerencia de Obras Piiblicas son seguras para los
usuarios y colaboradores.

Dimension V: EMPATIA

La Gerencia de Obfas Publicas tienen un horario accesible o adecuado de
atencion.

En la Gerencia de Obras Piblicas brindan una atencién personalizada.

En la Gerencia de Obras Publicas hacen un seguimiento personalizado
visita domiciliaria, llamada telefonica, etc.) de la gestion que estoy
realizando.

Los colaboradores comprenden el servicio que usted requiere.

Los colaboradores buscan lo mejor para los intereses de los usuarios o
clientes.




Anexo 5. Instrumentos de evaluacion

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Responsabilidad de la Gerencia de Obras Publicas

Dimensiones/items Pertinencia! Relevancia? Claridad® Sugerencias
Dimensién I: ELEMENTOS TANGIBLES Si No Si No Si No
1 Las Instalaciones de la Gerencia de Obras publicas son cémodas y acogedoras X X X
2 La Gerencia de obras publicas tiene equipos y nuevas tecnologias de apariencia X X X
moderna.
3 Los medios de comunicacién empleados en la Gerencia de Obras Publicas para la X X X
atencion al cliente son los adecuados
4 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas proyectan una imagen limpia X X X
5 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas presentan una presencia formal y X X X
pertinente.
Dimension II: FIABILIDAD si NO si NO si NO
7 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas son capaces de solucionar un x X X
problema suscitado durante la prestacion de sus servicios.
8 En la Gerencia de Obras Publicas cuando prometen cumplir con los expedientes en cierto x x X
tiempo, lo hacen.




Los colaboradores de la Gerencia de Obras publicas se esmeran por cumplir con todos

9 L ! X X X

los servicios ofrecidos.
10 Cuando tengo una duda o problema, los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas X X X

muestran un sincero interés en solucionarlo.
1 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas solucionan oportunamente un x X x

reclamo.

Dimension lll: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si NO Si NO Si NO

12 | Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas brindan un servicio oportuno X X X

Existe la disposicion de solucionar y atender las solicitudes presentadas a la Gerencia de
13 - ) .- X X X

obras Publicas por parte de los colaboradores a la hora de brindar el servicio.

Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas muestran una buena actitud para
14 . . X X X

brindar un buen servicio.
15 | Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas cumplen con mis expectativas X X X
16 | Enla Gerencia de Obras Publicas brindan un servicio rapido y oportuno. X X X

Dimensién IV: SEGURIDAD Si NO Si NO Si NO

17 La Gerencia de Obras Publicas transmite confianza y seguridad para realizar mis . X .

consultas




El comportamiento de los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas transmite

18 . : L . X X X
confianza y seguridad en la realizacion de sus funciones.
Usted obtiene credibilidad sobre los resultados de sus gestiones en la Gerencia de Obras

19 L X X X
Publicas.
Los resultados son entregados con la debida formalidad y eso me transmite credibilidad

20 ! e X X X
en la Gerencia de Obras Publicas.
Las instalaciones de la Gerencia de Obras Publicas son seguras para los usuarios y

21 X X X
colaboradores.

Dimension V: EMPATIA Si NO Si NO Si NO

22 | La Gerencia de Obras Publicas tienen un horario accesible o adecuado de atencién X X X

23 | Enla Gerencia de Obras Publicas brindan una atencion personalizada. X X X
En la Gerencia de Obras Publicas realizan un seguimiento personalizado (visita

24 L . ] . X X X
domiciliaria, llamada telefonica, etc.) de la gestion que estoy realizando.

25 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas comprenden el servicio que usted X X X
requiere.

26 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas buscan lo mejor para los intereses . X .

de los usuarios o clientes.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Bejar Luis Humberto

~—

3
C.E. N° 000312765.

P 2 )
Especialidad del validador: Dr en Educacion ( (ﬂ

Firma del Experto informante

Especialidad: Dr en Educacion
Lima, 28 de octubre del 2021



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Derecho Ciudadano

Dimensiones/items Pertinencia® | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias

Dimensioén I: RENDIMIENTO PERCIBIDO Si No Si No Si No
Recurre a la Gerencia de Obras Publicas como su primera opcidn para realizar su gestion. X X X
Las tarifas de tramites son adecuadas y accesibles. X X X
Esta conforme con el servicio que le brindaron. X X X
Usted regresaria en otra oportunidad cuando necesite otro tramite. X X X
El realizar tramites en la Gerencia de Obras Publicas le genera seguridad y confianza. X X X
Los resultados que le entregan en la Gerencia de Obras Publicas le transmiten confianza. X X X
Le agrada el servicio que ofrecen los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas. X X X
Usted recomendaria a la Gerencia de Obras Publicas por su calidad de servicio. X X X
Los equipos y materiales utilizados en la Gerencia de Obras Publicas estan en buenas condiciones. X X X

Dimension Il: EXPECTATIVAS Si NO | si NO | si NO




Las promesas efectuadas por los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas se cumplen

La Gerencia de Obras Publicas cumple con lo establecido en los expedientes técnicos.

La atencion es inmediata, respetando el turno y orden de llegada de los ciudadanos.

Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas resuelven sus dudas lo mas antes posible.

Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas fueron capaces de resolver sus reclamos sobre el servicio.

El colaborador de la Gerencia de Obras Publicas le brinda informacion oportuna sobre los servicios ofrecidos.

El trato de los colaboradores de La Gerencia de Obras Publicas es de forma amable y cordial cada vez que utiliza el
Servicio.

El trato de los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas es mejor a comparacion con otras oficinas que usted utilice

Los servicios que ofrece la Gerencia de Obras Publicas son de su interés.

Los servicios que ofrece la Gerencia de Obras Publicas cubren sus expectativas

Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas son capacitados al atender por algun tramite o consulta




Dimension lIl: NIVEL DE SATISFACCION Si NO | si NO | si NO

i Usted alguna vez ha sentido desagrado por el servicio ofrecido. X X X

g Se ha sentido incomodo por el comportamiento de algun colaborador de la Gerencia de Obras Publicas. X X X

g Se siente satisfecho por la calidad de servicio recibido. X X X

i Se siente satisfecho por realizar sus tramites en la Gerencia de Obras Publicas. X X X

é Se siente complacido por la atencién profesional que le ofrece la Gerencia de Obras Publicas. X X X

é La variedad de los tipos de tramites que ofrece la Gerencia de Obras Publicas le complace. X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Bejar Luis Humberto.
DNI: 09840847.

Especialidad del validador: Dr en Educacion.

/ T

! Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo.

Firma del Experto informante

Especialidad: Dr en Educacion.Lima, 28 de octubre del 2021




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE
MIDE LA RESPONSABILIDAD DE LA GERENCIA DE OBRAS PUBLICAS

NUNCA:1 CASINUNCA:2 AVECES:3 CASISIEMPRE: 4 SIEMPRE: 5

Las mstalacmnes de la Gerenc:a de obras pubhcas' Vson comodas y ik
acogedoras.

La Gerencia de obras pitblicas tiene equipos y nuevas tecnologias de ~ X
lapariencia moderna.

Los medios de comunicacion empleados en la Gerencia de Obras Piblicas X
para la atencién al cliente son los adecuados

ILos colaboradores de la Gerencia de Obras Pablicas proyectan una imagen X
limpia. [
Los colaboradores presentan una presencia formal y pertinente. X

o 2 7 L) 5, 3 A X B 3
08 colaboradores de la Gcrcncna de Obras Pablicas son capaces de i X
olucionar un problema suscitado durante la prestacion de sus servicios.

n la Gerencia de Obras Publicas cuando prometen hacer algo en cierto %
tiempo, lo hacen.

Los colaboradores se esmeran por cumplir con todos los servicios X
ofrecidos.
Cuando tengo una duda o problema, los colaboradores de la Gerencia | X
de Obras Publicas muestran un sincero interés en ayudarme.
Los colaboradores me ayudan a solucionar oportunamente un reclamo. X

Los 'colab(‘)radorcs dela Gerenc1a de Obras Publicas me bnndan un ‘ | - T X

servicio oportuno.

Existe disposicion de los colaboradores a la hora de brindar el servicio. X
LLos colaboradores de la Gerencia de Obras Piblicas muestran una buena X
factitud por brindar un buen servicio.

Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas cumplen con mis X
expectativas.

En la Gerencia de Obras Publicas brindan un servicio rdpido y oportuno. X

El comportamiento de los colaboradores transmite confianza y seguridad en X
la realizacion de sus funciones.

>~

Usted siente credibilidad sobre los resultados de sus gestiones en la
Gerencia de Obras Publicas. e

Los resultados son entrcgados con la debida formalidad y eso me transmite X
credibilidad en la Gerencia de Obras Publicas.




Las instalaciones de la Gerencia de Obras Pablicas son seguras para los
usuarios y colaboradores.

Dimensién V: EMPATIA . - - 102 1 31 4
La Gerencia de Obras Publicas tienen un horano accesxble o) adecuado de

atencion.

En la Gerencia de Obras Piiblicas brindan una atencion personalizada. X

En la Gerencia de Obras Publicas hacen un seguimiento personalizado
(visita domiciliaria, llamada telefonica, etc.) de la gestion que estoy
realizando.

Los colaboradores comprenden el servicio que usted requiere.

Los colaboradores buscan lo mejor para los intereses de los usuarios o
clientes.

Observaciones 5 Hay suficiencia

Opinion de Aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ()

Apellidos y Nombres del juez validador Dr / Mg: ZEA LOAI;A, JESUS JULIA

DNI N° 09641 923

Especialidad del Validador: MAE§TRA EN GESTION PUBLICA‘

/ /
rgf/u//

Firma'deFExperto informante

Especialidad: MAESTRA’VEN GESTION PUBLICA

Fecha: 02 de noviembre 2021



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE

MIDE EL DERECHO CIUDADANO

NUNCA:1 CASINUNCA:2 AVECES:3 CASISIEMPRE: 4 SIEMPRE: 5

La variedad de los tipos de trimite que ofrece la Gerencia de obras publicas le
%{ mplace.

ITEMS
S

Dimensién I: RENDIMIENTO PERCIBIDO
Recurre a la Gerencia de obras publicas como su primera opcion para realizar su
gestion.
Las tarifas de tramites son adecuadas y accesibles. X
Esta conforme con el servicio que le brindaron. X
Usted regresaria en otra oportunidad cuando necesite otro tramite. X
El realizar tramites en la Gerencia de obras publicas le genera seguridad y X
confianza.
Los resultados que le entregan en la Gerencia de obras publicas le transmiten X
confianza. .
Le agrada el servicio que ofrecen los colaboradores de la Gerencia de obras publicas. X
Usted recomendaria a la Gerencia de obras publicas por su calidad de servicio. X
Los equipos y materiales utilizados estan en buenas condiciones. X
Dimension II: EXPECTATIVAS 5
Las promesas efectuadas por los colaboradores se cumplen. X
El Gerencia de obras publicas cumple con lo prometido. X
La atencién es inmediata, respetando el turno y orden de llegada de los ciudadanos. X
Los colaboradores- de la Gerencia de obras publicas resuelven sus dudas lo mas antes X
posible.
Los colaboradores fueron capaces de resolver sus reclamos sobre el servicio. X
El colaborador le brinda informacién oportuna sobre los servicios ofrecidos. X
El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial cada vez que utiliza el X
servicio.
El trato de los colaboradores es mejor a comparacion con otras oficinas que usted X
utilice.
Los servicios que ofrece la Gerencia de obras publicas son de su interés. X
Los servicios que ofrece la Gerencia de obras publicas cubren sus expectativas. X
El trato de los colaboradores es de forma amable y cordial cada vez que acude a X
algun tramite o consulta. "
Dimensién I1l: NIVEL DE SATISFACCION 5
Usted alguna vez ha sentido desagrado por el servicio ofrecido. X
Se ha sentido incomodo por el comportamiento de algin colaborador de la
Gerencia de obras publicas.
Se siente satisfecho por la calidad de servicio recibido. X
Se siente satisfecho por realizar sus tramites en la Gerencia de obras publicas. X
Se siente complacido por todo lo que le ofrece la Gerencia de obras publicas. X

X




Observaciones 3 Hay suficiencia

Opinién de Aplicabilidad: Aplicable (X) Aplicable después de corregir ( ) No aplicable ( )

Apellidos y Nombres del juez validador Dr / Mg: ZEA LOAIZA, JESUS JULIA

DNI N° 09641923

Especialidad del Validador: MAESTRA EN GESTION PUBLICA

/
VDY s

—— Firma del Experto informante

Especialidad: MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha: 02 de noviembre 2021



Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Responsabilidad de la Gerencia de Obras Publicas

Dimensiones/items Pertinencia® | Relevancia® Claridad? Sugerencias
Dimensién |: ELEMENTOS TANGIBLES Si Nao Si Nao Si Mo
1 Las Instalaciones de ka Gerencia de Obras pdblicas son comodas y acogedoras X x X
2 La Genancia de obras plblcas tiene eguipos v nuevas tecnologias de apanencia modema. X x X
3 | Los medios de comunicacion empleados en la Gerencia de Obras Plblicas para la X X X
atencion al cliente son los adecuados
1 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Pablcas proyectan una imagen limpia X x X
5 |Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas presentan una presencia formal y X x X
partinente.
Dimensidn II: FIABILIDAD sl NO | NO sl NO
7 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Pabbcas son capaces de solucionar un x x x
problema suscitado durante la prestacsin de sus servicios.
g En la Gerencia de Obras Plblicas cuando prometen curmplir con los expedientes en cierto % % %
tiempo, lo hacen.
g Log colaboradores de la Gerencia da Obras plbbcas se esmeran por curnplir con lodos los % " %
servicios offecidos.
10 Cuando tengo una duda o problema, 105 colaboradores de la Gerencia de Obras Pdblicas x x x
FLEStran un sincens interds en solucionarlo.
1 Los colaboradores de la Gerencia de Obras Plblicas solucionan oporunamente un % % %
raciama.
Dimensidn lll: CAPACIDAD DE RESPUESTA sl NO | NO sl NO
12 | Los colaboradores de la Gerencia de Obras Pdblicas brindan un sesvicio oportuno X X X
13 Existe la dispesicidn de soluconar y atender |as solicitudes presentadas a la Gesencia de x x x
obras Publicas por parie de los colaboradores a la hora de brindar el sanicio.
14 Log colaboradores de la Gerencia de Obrag Pdbbcas muestran una buena actitud para x x x
brindar un buen sanicio.
15 | Los colaboradores de la Gerencia de Obras Pdblcas cumplen con mis expectativas X X X
16 [ En la Gerencia de Obras Publicas brindan un senvicio  ripido y oporuno. X X X
Dimensién IV: SEGURIDAD sl NO sl NO sl NO




17 | La Gemencia de Obras Plblicas transmite confianza y seguridad para realizar mis consultas X X
18 El comportamiento de los colaboradones de la Gerencia de Obras Publicas ransmite % x
confianza y seguridad en la realizacidn de sus funciones.
19 Usted obtisne cradiblidad sobre los resullades de sus gestiones en la Garencia de Obras x %
Puiblicas.
20 Los resultades son antregados con la debida fermalidad v e2o me franemite credibldad en x %
la Gerencza da Obras Pablcas.
24 Las instalaciones de la Gerancia da Obrag PUblcas son SaQuUras para los usuanos y % x
colaboradares.
Dimension V: EMPATIA NO | NO sl NO
22 | La Gerencsa de Obras Piblicas tienan un horano accesible o adecuado de atencidn X o
23 | Enla Gemencia de Obras Plblicas brindan una atencidn personalizada. X X
24 En la Gerencia de Obras Publicas realizan un saguirmsento parsonalizado (visita % x
domiciliaria, Bamada telefonica, etc.) de la gestion que estoy realizando.
o5 Loz colaboradores de la Garancia de Obrag Pdblicas compranden el sandicio que wshed % x
requiene.
26 Los colaboradores de la Garencia de Obras Pdblcas buscan ko mejor para los intereses de % x
los usuanios o cliantas.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir | | Mo aplicable | |
Apellidos v nombres del juez validador. Dr./ Mg Cruz Lopez Diana.
DNI: 09840847,
—o-'"f_"_- )
W Tl

Especialidad del validador: Magister en Gestion Piablica ¥ Arquitecta.

Especialidad: Magister en Gestion Publica y Arquitecta.

Lima, 28 de octubre del 2021

Firma del Experto informante




Certificado de validez de contenido del instrumento que mide el Derecho Ciudadano

Dimensiones/items Pertinencia® |Relevancia® |Claridad® Sugerencias

Dimensidn |: RENDIMIENTO PERCIBIDO 8i Mo ] Mo 8i Mo
1 Recurre a la Gerencia de Obras Plblicas como su primera opcin para realizar su gestidn. x x x
2 | Las tarifas de trimites son adecuadas y accesiblas. X X x
3 | Estd conforme con al servicio que le bandanon. x X x
4 Usted regresaria en ofra oportunidad cuando necesite otro trimibe. x x x
5 | El realizar trarmites &n la Gerencia de Obras Plblicas le qenera segquridad y confianza. X X x
B Log resultados que le entregan en ka Gerencia de Obras Plblicas le fransmiten confianza. x x x
7 | Le agrada al sericio qua ofrecen los colaboradores de la Gerencsa de Obras Plbbcas. X X x
8 | Usted recomendaria a la Gerancia de Obras Plblicas por su calidad de sanvicio. x X x
9 Log eguipes y materiales ulilizados en la Gerencia de Obras Plblicas estan en buenas condiciones. x x x

Dimensidn Il: EXPECTATIVAS sl NO sl NO sl NO
10 | Las promesas afectuadas por los colaboradores de la Gerencia de Obras Plblcas sa cumglen x x x
11 |La Gerencia da Obras Publicas cumple con lo establecido en los expediantes thonicos. x x x
12 | La atencidn es inmediata, respetando el tumo y orden de Begada de los cudadanos. x x x
13 | Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas resuelven sus dudas lo més antes posible. x X x
14 | Los colaboradores de la Gerencia de Obras Publicas fusron capaces de resalver sus reclamos sobre al servico. X X x
15 | El colaborador de la Gerencia de Obras Pablicas le brinda informacion opartuna sobre los semvicios ofrecidos. x x x
16 ELH‘?IE:;!@ los colaboradores de La Garancia de Obras Pablicas es de forma amable y cordial cada vez que utiliza al % % x




17 | El trato de los colaboradores de la Gerencia de Obeas Plblicas es mejor a comparacion con otras oficinas que usted utice x X X
18 | Los sanvicios que ofrece la Gerencia de Obras Piblicas son de su intarés. X X X
19 | Los sandicios que ofrece la Garencsa da Obras Pdbicas cubren sus expactativas X X X
20 | Los colaboradores de ka Gerancia de Obras Plblicas son capacitados al atender por algln rdmite o consulta X X X
Dimensién Ill: NIVEL DE SATISFACCION si NOo [si NOo [si NO
21 | Usted alguna vaz ha senfido desagrado por el servico ofracdo. x x x
22 | Sa ha sentido incomodo por el comportamianto de algun colaborador de |a Gerancia de Obrag Plblicas. X X X
23 | Sasienta satisfacha por [a calidad de sanvico recibido. X x x
24 | Se siente satisfecho por nealizar sus trdmies en la Gerencia de Obras Piblicas. x x x
25 | Sa sienta complacsdo por la atencin profesional que le offece |a Gerancia de Obras Plblicas. x X X
26 | Lavanadad de oz tipos de trimites que offece ka Gerencia de Obras Plblicas be complace. X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay Suficiencia

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable | x | Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos v nombres del juez validador. Dr.’ Mg Cruz Lipez Diana.

DNI: 9840847,

T
A

Especialidad del validador: Magister en Gestion Pablica v Arguitecta.

! Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulada.
Firma del Experto informante
* Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensidn especifica del construcio

Especialidad: Magister en Gestion Piblica y Arguitecta.
¥ Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y direcio.

Lima, 28 de octubre del 2021




Anexo 5 Base de datos de la variable Responsabilidad de la gerencia de obras publicas
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Anexo 5.1 Base de datos de la variable Responsabilidad de la gerencia de obras publicas
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Anexo 7. Escala de Valoracién del Alpha de Cronbach

Valor Alfa de Cronbach Apreciacién
[095a+ = Muy elevada o Excelente
[0,90-0,95> Elevada
[0,85-0,90=> Muy buena
[0,80-0,85=> Buena
[0,75-0,80> Muy respetable
[0,70-0,75> Respetable
[0,65-0,70> Minimamente aceptable
[0,40-0,65> Moderada
[0,00-0,40> Inaceptable

Fuente: De Vellis (1991)



Anexo 6. COEFICIENTE DE CORRELACION DE SPEARMAN

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta



