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Resumen
La presente investigacion tiene como objetivo el delimitar cudl es la relacion entre
la gestion municipal y la calidad de servicio al usuario en la municipalidad del distrito
de Trujillo — 2021. Ante esto se hizo uso de un estudio de propdsito basica, alcance
correlacional y enfoque cuantitativo. Ademas, su disefio fue no experimental y de
corte transversal. Se emplearon cuestionarios de escala ordinal para cada variable
de estudio. Los resultados tras concluir con pruebas de Rho de Spearman para la
relacion entre las variables sefialaron que el coeficiente de correlacién fue de 0,976
y un nivel de significancia de 0,000. Ademas, el nivel de gestion municipal segun el
39% de los encuestados fue muy alto, mientras que para la calidad del servicio al
usuario predominé el nivel muy alto con un porcentaje de 40%. Se concluyo, por
tanto, que existe una muy fuerte relacion entre gestion municipal y calidad de

servicio al usuario en la municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

Palabras clave: calidad de servicio al usuario, gestion municipal, seguridad

ciudadana

Vi



Abstract
The objective of this research is to delimit the relationship between the quality of
municipal management and user service in the municipality of the district of Truijillo
- 2021. For this purpose, a study of applied purpose, correlational scope and
gquantitative approach was used. In addition, its design was non-experimental and
cross-sectional. Ordinal scale questionnaires were used for each study variable.
The results after concluding with Spearman’s Rho tests for the relationship between
municipal management were a correlation coefficient of 0.31 and a significance level
of 0.659. In addition, the level of municipal management according to 46% of the
respondents was low, while the quality of user service predominated with a
percentage of 49.50% followed by an also high percentage of low level, 33.50%. It
was concluded, therefore, that there is no relationship between municipal
management and quality of user service in the area of works in the district

municipality of Trujillo - 2021.

Keywords: quality of user service, municipal management, citizen security.
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|. INTRODUCCION
El presente estudio presentado, el cual abarca los temas de gestion
municipal y la calidad de servicio al usuario, es de importancia debido a su
pertinencia en las sociedades actuales, para lograr el crecimiento de una
comunidad es necesario autoridades sumamente preparadas que puedan
ejercer un papel fundamental en el ambito de la gestion municipal y que, ademas
se preocupen porque las instalaciones y personal del gobierno brinden un

servicio de calidad.

La gestion municipal es imprescindible para el desarrollo de las
sociedades, no solo a nivel local, sino que estos esfuerzos se suman para
gestionar el desarrollo de las naciones. La importancia de la gestion municipal
se manifiesta en diversos campos de accion, entre ellos, la mejora en
infraestructura, la gestion de servicios bésicos, el crecimiento urbano, el
crecimiento economico, el servicio al ciudadano, entre otros. Como reflexiona
(Tuluy, 2003), los gobiernos locales son la verdadera cara del estado y el maximo
fundamento de la democracia. En la region latinoamericana es imprescindible la
eleccion de lideres efectivos que puedan identificar y satisfacer las necesidades

de los pobladores.

La importancia de las gestiones locales, queda evidente, ante la
capacidad gque tienen de conocer de cerca los requerimientos de los ciudadanos,
asi como en la facultad de poder responder en forma rapida y efectiva a estos
requerimientos. Esto, justifica en gran medida la importancia de la
descentralizacion. Es por ello que, en el devenir de los ultimos afios, la
administracion publica ha empezado a transitar de una gestion de tipo
burocrética y cerrada hacia una gestion enfocada en el servicio al usuario. Como
explica (Benvenuto, 2015) la eficacia y desempefio de la gestion publica estan
relacionados con la calidad del servicio y la redefinicibn del ciudadano
(consumidores, clientes usuarios); esto significa realizar una gestion basandose
en la demanda por encima de la oferta y dotar a los ciudadanos de capacidades

de control e informacion.



Es decir, se trata de un modelo abierto en el que la razén de ser de la
gestion publica, entre ellas, la administracion municipal tenga un enfoque de

afuera hacia adentro.

Como se ha podido explicar, la administracion publica tiene entre sus
principales funciones servir a los ciudadanos dentro de lo que corresponde a su
jurisdiccién, por ello es importante que este servicio supere los estandares
minimos de calidad para determinar que se cumple la finalidad en forma
adecuada. Para el logro de un idéneo servicio al usuario, la calidad de la gestion
municipal es un factor determinante, puesto que se ha demostrado que en la
medida que se mejore la calidad de la gestion municipal se lograra una mayor
calidad de servicio al usuario. Sin embargo, son las organizaciones publicas las
percibidas por la poblacion como aquellas entidades como pésima gestion que
brindan los servicios de menor calidad debido a sus carencias en trato a los
clientes, tecnologias obsoletas, programacién de citas después de meses, orden
de espera excesivo demostrado en las largas colas que no tienen cuando acabar.
Dichas situaciones solo dan miras a un futuro con un mayor descontento de la

poblacién hacia las autoridades.

Por lo mencionado anteriormente, en esta investigacion el problema que
se formula es: ¢ Cual es la relacion entre la gestion municipal y la calidad del
servicio al usuario en el &rea de obras en la municipalidad distrital de Truijillo -
20217

Esta investigacion desde un punto tedrico se justifica dado que permitira
identificar la relacion existente entre las variables gestion municipal y calidad de
servicio al usuario en un contexto poco abordado, como es el de la provincia de
Trujillo; siendo una contribuciéon significativa para la correlacion entre
conocimientos e informacion existente con la realidad que nos acongoja. Desde
una perspectiva practica, este estudio halla su importancia en que, a partir de los
resultados obtenidos se podran identificar las fortalezas en la gestion municipal,
asi como las debilidades percibidas para que con esta informacion los servidores
publicos puedan tomar las medidas correctivas que consideren pertinentes para
gue los objetivos trazados sean cumplidos; permitiendo ser un modelo practico

no solo para la circunstancia estudiada sino para otras con problemas similares



de otras ciudades. A nivel social se justifica esta investigacion puesto que es
menester conocer la percepcion de los usuarios de los servicios municipales,
pues solo a través de este conocimiento podran ejecutarse mejoras; es
importante destacar, que estas mediciones deben ser constantes puesto que las
sociedades son cambiantes y los servicios deben adaptarse para corresponder
a los nuevos requerimientos. De esa manera, se espera darle un final al
descontento de los usuarios que son parte de este tipo de servicios. En el
parametro metodoldgico, esta investigacion se justifica ya que se validaran en el
contexto trujillano los instrumentos elaborados por otros autores para la
evaluacion de las dos variables, rectificando su importancia y utilidad en estudios

gue abordan el tema en mencion.

En tal sentido, se propone como objetivo general de investigacion delimitar
cual es la relaciéon entre la gestion municipal y la calidad del servicio al usuario
en la municipalidad distrital de Trujillo — 2021. Para responder al objetivo general
de investigacion se plantea identificar el nivel de cada una de las variables y
evaluar la relacion existente entre cada una de las dimensiones de la gestién
municipal y el servicio al usuario. Se plantea como hipoétesis alterna general de
investigacién que la relacidon entre gestion municipal y la calidad del servicio al
usuario en la municipalidad distrital de Trujillo — 2021 es estadisticamente

significativa.



Il. MARCO TEORICO

Primero, se presentan antecedentes concernientes al tema de estudio
tanto en el espacio internacional, nacional y local. (Hernandez & Pérez, 2013) en
su articulo “Gestion de los Servicios Publicos Municipales: Un Analisis de la
Percepcion Ciudadana” de disefio cuantitativo, descriptivo, aplico instrumentos
en forma de cuestionarios a 1216 individuos. Los resultados fueron que, los
ciudadanos que tienen conocimiento de los servicios que brinda su municipio son
considerables, adoptando un 54% una postura positiva en relacion al
funcionamiento de la administracién publico; y, el restante una negativa, por otro
lado, entre los ciudadanos que no han presentado nunca una queja 0O
reclamacion, un 44% afirma no haber tenido razones para ello, pero en paralelo
un 25% no lo hizo porque no sabia como o donde hacerlo. Se concluy6 que, se
deberia estrecharse los lazos entre el municipio y sus ciudadanos por medio de
una comunicacion mas efectiva.

(Andagoya & Ube, 2016) en su tesis “La gestion municipal y su incidencia
en el desarrollo de la atencion al usuario de transporte publico urbano luz del
camino del canton Buena Fe”, del tipo inductiva-deductiva y a la vez descriptiva,
estimo para dicho lugar una poblacién de 42 163 ciudadanos, siendo su muestra
solo 381 de ellos. Emple6 ambas técnicas: encuestas y entrevistas. Los
resultados fueron que el 100% de empleados que trabajan en la compafia de
transporte no saben de la existencia de un manual de funciones y procedimientos
el 85% expresd que no conoce la estructura interna de la empresa. El 100%
estim6 que mejoraria el rendimiento y la ejecucion de las funciones de cada
trabajador considerablemente de contar con un plan de capacitacion y el 71%
que las funciones y procedimientos corporativos de la compafiia no se cumplen.
Se concluyé que, la compafia no tiene un plan de capacitacién que permita un

desarrollo para ofrecer una buena atencion y dejar satisfechos a los usuarios.

(Galarza M. , 2016) en su tesis “La gestion administrativa y su incidencia
en la calidad del servicio a los usuarios del gobierno autbnomo descentralizado
municipal del Cantén la Mana Afo 2015” de enfoque cuantitativo-descriptivo,
estudio a la poblacién conformada por 35006 personas entre autoridades y
usuarios del GAD del municipio del lugar. Los resultados mostraron un déficit en



la administracién como tecnologia antigua, instalaciones inadecuadas, personal
no capacitado, déficit en servicio de calidad al cliente expuesto en atencion lenta
y deficiente, ademas de nivel bajo de satisfaccién de los usuarios. El 39% de los
usuarios considero las instalaciones obsoletas, el 86% que la infraestructura era
limitada sin las condiciones laborales necesarias, el 82% consideré que no
existen procesos automatizados, modernos y eficientes para atender a los
usuarios. Se concluyé que este tiene deficiencias administrativas que no

permiten que se brinde un servicio de calidad al usuario.

(Pinchi, 2018) en su tesis “Gestion Municipal y Calidad del Servicio de la
Municipalidad del distrito de Manantay, provincia de Coronel Portillo,
departamento de Ucayali 2017”, a través de un método descriptivo correlacional
buscé estudiar a una muestra correspondiente por 170 individuos, la mitad fueron
trabajadores del municipio y la otra, usuarios del servicio que brindan. Los
resultados se basan en las variables de nivel de calidad del servicio: 3.53% bajo,
47.06%, 49.41%, esta informacion brindada por los vecinos de la ciudad
sefialando la gran proporcion de poblacion que esta de acuerdo con la forma en
que los administradores municipales brindan los servicios. En conclusion, una
correlacion muy baja, poco importante, negativa existe entre la gestion municipal

y la calidad del servicio municipal.

(Casiano & Cueva, 2020) en su articulo “Gestion municipal, niveles de
percepcion y confianza: el caso para el distrito de Chachapoyas, Amazonas
(Peru) 2019” tuvo como objetivo la determinacién del nivel de confianza y
percepcion de los pobladores sobre la gestion municipal. El disefio de la
investigacion fue de tipo cuantitativo usando un nivel correlacional - descriptivo.
Los resultados fueron que, existe un nivel de percepcién negativo (30.99%) por
parte de la poblacion, y respecto a confianza un nivel bajo (6.42%) sobre la
gestion municipal actual; por otra parte, un 42% tiene un nivel de conocimiento
bajo acerca de las actividades realizadas por la municipalidad; un 49% percibe
de manera negativa el servicio de reparacion de calles y el 38% percibié de
manera negativa el transporte publico. En conclusion, el nivel de confianza en la

gestion municipal dependié en mayor parte de los niveles percibidos sobre los



servicios prestados de la municipal y el desconocimiento de los mismos también

influy6 en esta percepcion.

(Pefa, 2016) en su tesis “Gestion administrativa y calidad del servicio del
usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Ancash” desarrollo
una investigacion empleando el método hipotético—deductivo, de alcance
correlacional, no experimental. La poblacion del estudio es limitada y la muestra
esta conformada por 328 usuarios en el gobierno de dicha region, se utilizé
técnicas de encuesta. El resultado es que la correlacién entre las variables es
una correlacion positiva alta de 0,805 y la significancia es de menos del 0.5% de
error. Del total de usuarios encuestados, el 68% de los usuarios tiene un nivel
moderado de gestion administrativa y el 27,1% de los usuarios cree que se
encuentra en un nivel bajo en términos de calidad de servicio. La concluyo que
existe una alta correlacion entre la calidad del servicio y la gestion administrativa

significativa.

(Garcia & Ledesma, 2019) en su tesis “Gestion por procesos y su
influencia en la calidad de servicio de la empresa servicios generales y turismo
Milagritos SAC del distrito de Trujillo 2018”, de enfoque cuantitativo, de propésito
aplicada, no experimental de corte transversal, de una poblacion de 54
empleados de la empresa en cuestion y 120 clientes de su servicio. La muestra
guedo en 54 para ambos grupos, y a se les realizé encuestas en forma de
cuestionarios. Los resultados muestran que, en el impacto de la gestion de
procesos en la calidad del servicio, hay un 66,7% de nivel regular y un 16,7%
con nivel alto. La conclusion es que las variables de gestion de procesos afectan

la calidad del servicio en el ambito de la atencién al cliente.

(Joaquin, 2016) en su tesis “La calidad del servicio y su influencia en la
satisfaccion de los clientes de la Caja Municipal de Ahorros y Créditos de Truijillo
S.A., Agencia Real Plaza, Trujillo — 2015” de disefio descriptivo, transaccional,
tomd una poblacidn finita de la cual selecciond 375 individuos como muestra a
los que aplicé encuestas ademas de la técnica de observacién. Los resultados
fueron que, un 39% de los encuestados encontraron muy bueno el servicio, el
50% considerd regular el tiempo de espera, el 38% percibe la instalacién y

confortabilidad como buena; por otro lado, el 65% esta satisfecho con los



servicios recibidos. Se concluy6 la positiva influencia de la calidad del servicio

en la satisfaccion de usuarios de la mencionada caja municipal.

Ahora, se mencionaran las variables y sus respectivas dimensiones y
teorias, comenzando por la primera gestion municipal. En palabras de
(Arriagada, 2002), la gestion municipal se encuentra envuelta en diferentes
actividades; entre ellas, deben tener la capacidad de administrar
minuciosamente los procesos internos, disponer de funcionarios capacitados y

especializados y ser capaz de predecir distintos resultados.

De acuerdo con (Szafran, 2016), los participantes en la gestion municipal
cumplen un rol que trasciende la mera funcion de gestionar; por otro lado, los
gobiernos locales suelen enfrentar problemas de escasez de herramientas para
ejercer sus funciones, limitando su eficiencia; ante esto, se encuentran en una

constante negociacion con los habitantes para cumplir con diferentes acciones.

Por otro lado, (Alvarez, 2015) explica que, el objetivo de la gestion
municipal es promover el desarrollo sostenible para su poblacién, para ello,
ademas de prestar servicios variados; ante esto, las gestiones municipales se
han encontrado en la necesidad de mejorar la estructura de sus servicios, con la

finalidad de mejorar servicios.

Tomando en cuenta a (Guevara, 2020), la normatividad es conferida por
los organismos gubernamentales de gestion y administracion; estos se dirigen
con respecto a las premisas de territorialidad, exclusividad. simplificacion
administrativa y legalidad, como prioridad de otros principios administrativos;
para dar un ejemplo: “ninguna autoridad puede abocarse a conocer o normar las
materias que la Ley Organica de Municipalidades (Ley N° 27972)”; las entidades
legales a cargo del cumplimiento de la normativa en vigencia es la Gestion
Municipal en el PerU; algunas legislaciones destacables son: la Ley Orgéanica de
Municipalidades (Ley N° 27972) la Ley de Bases de la descentralizacion (Ley N°
27783) y la Constitucién Politica del Perd,.

Como lo detalla (Mercado, 2017), la administracion engloba las diferentes
acciones orientadas a cumplir objetivos; la administracion debe ser capaz de

gestionar, es decir, de dirigir, conducir, planificar y organizar. La administracion



€s una ciencia técnica y social, que se encarga de organizar, planificar, controlar
y orientar los recursos financieros, técnicos, humanos, materiales y demas para
obtener el mayor aprovechamiento posible, que puede ser econémico o social,

segun el objetivo de la organizacion.

En palabras de (Fierro, Martinez, Ortiz, & Martinez, 2018), compromiso
organizacional significa que, los empleados de una empresa estaran sujetos, en
cierta medida, a un estado psicologico que definira el compromiso prestado a
una organizacion; este compromiso estd dividido en tres dimensiones, el

afectivo, el de continuidad y el normativo.

La seguridad ciudadana, como menciona (Guevara, 2020), es la garantia
por parte del Estado que, los derechos humanos de la poblacién seran
respetados al margen de la ley; empleando diferentes instituciones publicas y
locales para conseguirlo, tales como el municipio, la justicia, la carcel, los medios

de comunicacion, etc.

Uno de los modelos empleados respecto a la gestion municipal es la teoria
de la gestion utiliza muchas categorias cientificas. El cual tiene en cuenta: “sujeto
de gestidn” y “objeto de gestidn”, asi como las “relaciones directas e indirectas”
gue se forman entre ellos. Se considera al "sujeto de gestion" como una persona
especifica o estructura formalizada que posee los poderes de autoridad
requeridos e inicia la interrelacibn con el "objeto de gestién" y define
individualmente las formas y técnicas del impacto intencionado en él con el fin
de mantener, normalizar y promover transformandose en las areas planeadas
por el “sujeto” (Shlychkov, 2017).

Otro modelo tedrico, es recalcado por (Joaquin, 2016), quien evallda la
teoria de la administracion cientifica de Frederick Winslow Taylor, la cual tenia
el objetivo de administrar de manera racional y eficaz para reducir costos; este
tenia el propésito de mejorar el rendimiento de la mano de obra; esta teoria
detalla que, los principios en que la gerencia de las organizaciones debia regirse

eran: Planeamiento, Preparacion, Control, Ejecucion.

Por otro lado, segun (Garcia & Ledesma, 2019), en base a las

percepciones que se obtuvieron del resultado técnico que es proporcionado se



juzga la calidad del servicio, la cual se refiere a la evolucion por la cual se entregé

el resultado ademas la calidad del medio fisico en el que se entrega el servicio.

La calidad de servicio es captada por (Guevara, 2020) como una
descripcion de la calidad de los resultados, la calidad de la interaccién y la calidad
del ambiente fisico, entre ellos se encuentra la calidad de los resultados técnicos,
que se refiere a los productos y servicios fisicos; la calidad de la interaccion se
da en la forma en que los empleados y los clientes interactian, la calidad del

entorno fisico se refiere al lugar en el que se prestan los servicios.

Segun Hernon, Nitecki y Altman, citados en (Zarraga, Molina, & Corona,
2018), a medida que pasa el tiempo, los consumidores tienen requisitos cada
vez mas altos para los productos y servicios que estan a punto de recibir. Cuando
se determina quién declara que el servicio requiere una interaccion cercana entre
el cliente y el quien presta el servicio, la calidad del servicio comienza. Es decir,
deben estar estrechamente relacionados con las expectativas y la satisfaccion

del usuario.

(Fierro, Martinez, Ortiz, & Martinez, 2018) sefiala que el fin que busca la
calidad de servicio es entender el nivel de excelencia que marca la empresa para
satisfacer las expectativas del cliente, es un sistema en el que participa toda la
organizaciéon y permite descubrir la causa de los defectos con el fin de reducir
costos y obtener la satisfaccién del cliente. Cuando es necesario hacer que todos
estén satisfechos, es sin duda el medio de fracaso mas confiable. El concepto
de calidad no tiene nada que ver con el concepto de articulos de lujo y precios
elevados. El servicio de calidad debe responder al valor que los clientes estan

dispuestos a pagar.

Segun (Marquez & Mejias, 2013), la dimension de aspectos intangibles
consiste en la calidad en la que se encuentran las instalaciones fisicas, si cuenta
con equipos de apariencia moderna y atractiva, si los documentos emitidos como
cartas, reportes y otros son agradables a la vista, ya que en ese espacio se va a
proporcionar el servicio, se toma en cuenta que la apariencia del personal debe
ser pulcra, ademas el equipo utilizado, infraestructura y sistemas de

comunicaciéon deben estar en buen estado.



Para (Zapata, 2014), la dimensién de fiabilidad o confiabilidad nos informa
si el servicio esta hecho con los debidos cuidados que necesita, si la persona
cuenta con la destreza de ejecutar dicha actividad, ademas si la empresa cumple

con los servicios que promete o si la fijacién de precios es adecuada.

Segun (Martinez, Blanco, & Castan, 2013), la dimension de sensibilidad
implica la credibilidad y la confianza que se proporciona a los empleados y en si
a la empresa en su totalidad, si el personal de la empresa siempre esta dispuesto
a ayudar y brindar una atencién adecuada, ademas cuenta con las destrezas

necesarias para realizar cierto trabajo.

Afirman (Marquez & Mejias, 2013), que la dimension de seguridad indica
la percepcion que se tiene sobre la disposicion y la voluntad que tienen los
empleados para ayudar a los usuarios, ademas si se realiza de una manera

rapida y si se logran solucionar los problemas y quejas de los usuarios.

Segun (Caica, 2017), la dimension empatia da respuesta a que, si la
atencion al cliente es personalizada y adaptada a las necesidades que tiene cada

usuario, ademas si la empresa tiene horarios de trabajo convenientes para todos.

En el caso de esta variable, es posible hacer mencion de la teoria de la
cadena de medios-fin. Teoria mas representativa que explora la relacién entre
los valores de los clientes y sus comportamientos, es decir, como la calidad y los
atributos de los productos o servicios afectan las percepciones de los clientes
sobre los beneficios y cOmo estas percepciones coinciden con sus valores y
afectan sus decisiones. La conexion atributo-consecuencia-valor generalmente
se considera la fuerza impulsora basica que subyace en el comportamiento del
cliente (Li & Shang, 2020).

Ademas, para hacer referencia a otro modelo tedrico, se ha afadira lo
hecho notar por (Numpaque & Rocha, 2016), quienes al hablar del modelo
SERVQUAL, afirman que este permite medir la satisfaccion del cliente de
acuerdo a los aspectos que se requieran para brindar un producto o servicio de
buena calidad; este modelo se compone de 21 preguntas enlazadas a
dimensiones tales como: fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, empatia y

capacidad de respuesta. Con esta modalidad es posible medir a dénde se dirigen
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las expectativas del usuario. Con respecto a la fiabilidad permite que se efectle
lo que la empresa promete en lo que abarca al servicio. Sobre los elementos
tangibles engloba tanto la apariencia del contexto, el lugar donde el servicio es
ofrecido y prestado, los equipos técnicos y el aspecto del equipo que labora en
el establecimiento. Al hablar de la capacidad de respuesta hace referencia a la
inmediatez para dar soluciones y servir al publico. La confianza seria el grado de
seguridad que tiene el asistido con lo éptimo del servicio, y la relaciéon en
amabilidad entre beneficiario y beneficiaria. Por ultimo, la empatia que se define
como la atencion personalizada e individualizada a las necesidades de cada

asiduo a las instalaciones.

Por tanto, se puede considerar que la gestibn municipal es una condicion
que afecta directamente en la calidad de servicio del usuario, y en el crecimiento

del 6rgano local en todas las dimensiones.

Segun lo expuesto (Bricefio, 2016), la gestion municipal y la calidad del
servicio al usuario, se relacionan de una manera directa, ya que para se brinde
una buena calidad de servicio del usuario es necesario una buena gestion
municipal, ya que esta se encarga de la organizacion y el manejo de una variedad
de recursos humanos, técnico, organizativos y financieros por parte de la
municipalidad para que se proporcione a la poblacion satisfactoriamente las
necesidades que son de naturaleza tanto colectiva como individual. Ademas, la
calidad siempre estara ligada a la satisfaccion del cliente, por lo cual es necesario
la interaccion en armonia de tres factores que son responsabilidad de la

direccion, recursos humanos y materiales y sistema de calidad estructurado.
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion
Tipo de investigacion:
Segln su propdsito: Basica

Esta investigacion es de propoésito basica pues se encuentra dirigida a
obtener nuevas ideas y teorias a partir de los problemas de la realidad. Ademas, su
bdsqueda de nuevos conocimientos solo se sitla en ese ambito debido a que no

se pretendera llevar esto a una formulacién practica.
Segun su alcance: Correlacional

La investigacion correlacional tiene como objetivo encontrar relaciones
desconocidas o sospechosas entre variables, ya que esto puede apuntar a
comportamientos u ocurrencias similares en otras variables. Si no es asi, este tipo
de investigacion sigue siendo poderosa, ya que presenta una imagen mas clara de
un problema o fendmeno que se habia descubierto en una investigacion
exploratoria o descriptiva (Pollfish). Con la evaluacion de ambas variables

presentadas en este informe se buscara el efecto de su relacion.
Disefio de investigacion: No experimental y transversal

No experimental: Para (Mata, 2019), en este disefio no hay incidencia sobre
las variables a estudiar por el lado del investigador; es decir, distinto a la
experimentacion, el andlisis es realizado sin mediacion de las causas. Esta es una
investigacién experimental porque a través de la observacién, sin hacer

modificaciones, se realizara el analisis.

Segun (Bricefio, 2016), un estudio transversal implica observar datos de
personas en un momento especifico. Los participantes en este tipo de investigacion
se seleccionan en funcion de variables especificas de interés. La investigacion
transversal se usa a menudo en psicologia del desarrollo, pero este método
también se usa en muchos otros campos, incluidas las ciencias sociales y la

educacion.

La relacién entre las variables se medird en un momento determinado en
2021.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion municipal

Definicién conceptual:

La gestion municipal no es mas que la organizacion y administracion de los
recursos del municipio. Se trata de un proceso continuo de analisis, toma de
decisiones, organizacion y control de actividades para mejorar la formulacion e
implementacién de politicas publicas municipales para organizar el territorio y
mejorar la calidad de vida de sus habitantes. (Martinez, 2004, se cit6 en Ministerio
de Administracién Publica Republica Dominicana, 2016)

Definicion operacional:

Se medira mediante un cuestionario propio, elaborado y adaptado a partir de

Alvarez (2018), donde se evaluara las 4 dimensiones de la Gestion Municipal.

Indicadores:

o Régimen juridico

0 Ordenanzas municipales
o Organizacion

o Estructura organizativa
o Cultura organizativa

o Metas y objetivos

o Misién

o Estrategias

Escala de medicién: Cualitativa ordinal
Variable 2: Calidad de servicio al usuario

Definicion conceptual:

La calidad del servicio es el grado de diferencia entre las expectativas o
deseos del cliente y sus percepciones basadas en la tangibilidad, confiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia (Berry et al, 1993, se cit6 en Pérez
et al, 2008).

Definicién operacional:

Se medira mediante un cuestionario propio, elaborado y adaptado a partir de
Castillo (2021), donde se evaluara a las 5 dimensiones de la calidad de servicio al
usuario.

Indicadores:
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o Recursos materiales

o Consistencias entre lo ofertado y lo ejecutado
o Percepcion

o Confianza

o Entendimiento de las expectativas del usuario

Escala de medicién: Cualitativa ordinal

3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion: 236490 ciudadanos del distrito de Truijillo, 2021 (INEI, 2018)
Muestra: 200 ciudadanos del distrito de Truijillo, 2021.

Criterios de inclusion:

Ser mayor de edad afos.

Residir de 4 meses a mas en la ciudad de Trujillo.

Criterios de exclusion:

Personas vinculadas a las autoridades municipales actuales.
Muestreo:

No probabilistico por conveniencia.

En este tipo de técnica de muestreo, el investigador usa su propio juicio para
seleccionar una muestra en particular porque siente que la muestra seleccionada
en particular dara los datos requeridos y dicha muestra seria una réplica exacta del
universo de la investigacion. El investigador tiene el propésito de seleccionar una
muestra especifica o particular. Por lo tanto, este tipo de muestreo se denomina
técnica de muestreo con criterio o intencional (Deshpande & Girme, 2019). La
muestra seleccionada en este estudio, es parte de los ciudadanos del distrito de

Trujillo, y esta eleccion se basa en el juicio del investigador.
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica: encuesta

Para (Torres, Salazar, & Paz, 2019), es el término medio entre la observacion
y la experimentacion. En la encuesta es posible registrar lo que se puede observar,

y si el experimento no se puede recrear, se preguntara al participante. Al igual que
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lo mencionado, la aplicacién de esta técnica permite obtener la opinion de los

encuestados, valiosa e indispensable para el transcurso de la investigacion.
Instrumentos:
Cuestionario:

Se debe prestar atencion a la redaccion de las preguntas en si mismas para
maximizar la confiabilidad. Es necesario considerar cuestiones éticas, como el
anonimato y la confidencialidad, segun la naturaleza sensible de las preguntas que
se hagan (Taherdoost, 2016). Siguiendo los principios éticos establecidos, son
como se aplicaran los instrumentos, que ademas de eso deben estar correcta y
cuidadosamente corregidos de manera que sean facilmente entendibles por los

colaboradores.
Validez:

La validacion de los instrumentos fue realizada con el apoyo de los expertos:
Mg. Rosa Lourdes Mifiano Rodriguez, Mg. Karlos Toshiro Aliaga Gonzales y Mg.
Julissa Maribel Garcia Andrade, los cuales, mediante la evaluacion del par de

cuestionarios, determinaron que estaban en la capacidad de ser aplicados.
Confiabilidad:

Se obtuvieron valores de confiabilidad genera, asi como correspondientes a
cada una de las variables y sus dimensiones, a través del analisis por el alfa de
Cronbach. La confiabilidad general tuvo un valor de 0.812, lo que significé una
buena confiabilidad. La correspondiente a la variable Gestion Municipal fue de
0.865, también buena, asi como la confiabilidad de sus dimensiones Normatividad
con 0.880 y Administracion 0.881. Las dimensiones que obtuvieron confiabilidades
aceptables fueron Compromiso Organizacional y Seguridad Ciudadana, con 0.728
y 0.782; respectivamente. Por su parte la confiabilidad obtenida para la variable
Calidad de servicio al usuario demostré ser buena con un valor de 0.814. Mientras
que sus dimensiones, alcanzaron valores excelentes; Aspectos tangibles con
0.903, Fiabilidad 0.902, Sensibilidad 0.940, Seguridad 0.953 y Empatia con 0.935.
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3.5. Procedimientos

Corroborada la buena de validez y confiabilidad de los instrumentos, se
procede a su aplicacion, la cual se llevara a cabo bajo la plataforma de Google
Forms, por su rapida, econdémica y sencilla manera de uso. La colaboracion de los
encuestados, sera requerida de manera transparente, respetando los principios
éticos de todo investigador.

3.6. Método de analisis de datos

El analisis de datos es usado para la obtencién de resultados de la
investigacion, empezando por la obtencion de estadisticas descriptivas de cada una
de las variables, en este caso, gestion municipal y calidad del servicio al usuario, y
sus respectivas dimensiones que seran visualizadas en sus respectivos graficos
mediante histogramas. Posteriormente para la estadistica inferencial haciendo uso
del programa SPSS.v26, se realizaran pruebas para comprobar la normalidad de
los datos obtenidos, donde en el caso de normalidad se utilizaré el coeficiente de
Pearson para obtener la correlacion de las variables, caso contrario se hara uso del

coeficiente de Spearman para la correlacion.
3.7. Aspectos éticos

Se mencionaran los principios éticos que garantizan la calidad de la presente
investigacion. Primero, la autonomia (el respeto hacia las personas se expresa en
el reconocimiento de que su autonomia y derecho a la autodeterminacién se basan
en su capacidad para tomar decisiones por si mismos y elegir). Este principio
prohibe que las personas participen en contra de su voluntad. Es particularmente
relevante donde previamente los investigadores buscaron participantes para
realizar su investigacion en instituciones tales como prisiones, universidades, etc.
(Zukauskas, Vveinhardt, & Andriukaitiene, 2018). Todos los encuestados son libres

de elegir si colaborar o no en el desarrollo de las encuestas.

También es necesario mencionar al principio de veracidad. El trabajo del
investigador, como actividad encaminada a encontrar el conocimiento de la realidad
fisica, estd obligado a mantener la completa autenticidad de cada etapa de la
investigacion, desde el método del problema de investigacion, la ejecucién del

experimento o interpretacion y comunicacion de resultados (Lopez, 2018). El
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investigador muestra informacién veraz del tema de estudio y de la recoleccién de

datos.

Por otra parte, el principio de beneficencia como lo menciona (Viera, 2018),
responsabiliza a los investigadores del bienestar fisico, psicoldgico y social de los
participantes porque esta relacionado con la investigacion. También es conocido
como no-maleficencia. Esta investigacion se realiza poniendo en primer plano, el

beneficio de la comunidad.

Finalmente, para el principio de Confidencialidad se tomé en cuenta lo dicho
por (Weinbaum, Landree, Blumenthal, Piquado, & Gutierrez, 2018), quienes afirman
gue las personas encargadas de la investigacion deben proteger la informacién
privada proporcionada por los participantes para que no se filtre. La privacidad tiene
que extension, el cual es la confidencialidad, esta se refiere a la comprension y
aceptacion de los participantes del almacenamiento y el intercambio de informacién
identificable. Los datos obtenidos seran anonimos sin la necesidad de incluir

nombres en las encuestas a llevar a cabo
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IV. RESULTADOS

Descripcion
El instrumento de colecta de datos fue un cuestionario de escala Likert,

construido a partir de las variables y sus respectivas dimensiones, los cuales fueron
validados y su confiabilidad fue hallada. Luego de su aplicacion mediante el uso de
Google Forms se obtuvieron los siguientes resultados.

Prueba de Hipotesis General
HO: No estan correlacionadas las variables Gestion Municipal y Calidad del

servicio al usuario
H1: Estan correlacionadas las variables Gestion Municipal y Calidad del
servicio al usuario

Tabla 1. Correlacion Gestion Municipal y Calidad del servicio al usuario

Correlaciones Gestion Municipal — Calidad del Servicio al Usuario
Calidad del
Gestion  servicio al
Municipal usuario

Rho de Gestion Municipal Coeficiente de 1,000 ,976
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

Calidad del servicio Coeficiente de ,976 1,000
al usuario correlacion

Sig. (bilateral) ,000 :

N 200 200

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Pruebas de Rho Spearman
El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta

la hipétesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula, lo que significa que existe una
correlacion entre Gestion Municipal y Calidad del servicio al usuario. El coeficiente
de correlacién es de ,976 lo que indica una correlacion muy fuerte. Esto evidencia
gue el desarrollo de la gestion correcta puede generar una calidad de servicio
deseable para el usuario, de lo contrario, ante una mala gestién, la calidad percibida

también seria mala.
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Resultados de la Variable Gestion municipal — Hipotesis especifica 1
Tabla 2. Gestion Municipal

Gestion Municipal

Frecuencia  Porcentaje

Muy Bajo 46 23%
Bajo 37 19%
Medio 26 13%
Alto 13 7%
Muy Alto 78 39%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la variable gestion
municipal

Sobre Gestion municipal, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del

23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio representa
un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del 6,50%.
Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 39%.
Estos resultados demuestran un gran sector de la poblacion que considera la
gestion de las autoridades municipales como buena; sin embargo, es necesario
precisar que aun existe un porcentaje de la ciudadania que aun se siente
disconforme con la gestion que se recibe actualmente, por lo que es necesario que

las autoridades realicen medidas con fin de mejoras.
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Resultados de lavariable Calidad del Servicio al usuario— Hipétesis especifica
2
Tabla 3. Calidad del Servicio al usuario

Calidad del servicio al usuario

Frecuencia  Porcentaje

Muy Bajo 38 19%
Bajo 44 22%
Medio 35 18%
Alto 3 2%
Muy Alto 80 40%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la variable calidad
del servicio al usuario

Sobre Calidad del servicio al usuario, el nivel Muy Bajo representa un
porcentaje del 23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel
Medio representa un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del
6,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando
el 39%. Segun una mayoria un poco mas notoria, se refleja que la calidad del
servicio es de nivel muy alto para la mayoria de trujillanos, aun asi, puede deberse
a distintos factores, el que aun existan personas disconformes con la calidad que
se brinda, y esto necesita de la aplicacion de medidas innovadoras.
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Prueba de hipotesis especifica 3
HO: No estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la

dimension Normatividad
H1: Estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la

dimension Normatividad

Tabla 4. Correlacion Calidad del servicio al usuario y Normatividad
Correlaciones Calidad del servicio al usuario - Normatividad
Calidad del
servicio al
usuario  Normatividad
Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 ,939
Spearman servicio al usuario correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 200 200
Normatividad Coeficiente de ,939 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 200 200

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Pruebas de Rho Spearman
El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta

la hipbtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula, lo que significa que existe una
correlacion entre Calidad del servicio al usuario y Normatividad. El coeficiente de
correlacion es de ,939 lo que indica una correlacion muy fuerte. La dimension
normatividad, por lo tanto, también tiene una relacion fuerte con la calidad del
servicio; por lo que, serdn necesarias normas que regulen la gestién de los

municipios para que la ciudadania perciba un servicio de calidad.
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Prueba de hipotesis especifica 4
HO: No estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la

dimension Administracion
H1: Estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la

dimension Administracion

Tabla 5. Correlacion Calidad del servicio al usuario y Administracion
Correlaciones Calidad de Servicio al usuario y Administracion
Calidad del
servicio al
usuario  Administracion
Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 ,928
Spearman servicio al usuario correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 200 200
Administracion Coeficiente  de ,928 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 .
N 200 200

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Pruebas de Rho Spearman
El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta

la hipbtesis alternativa y se rechaza la hipétesis nula, lo que significa que existe una
correlacion entre Calidad del servicio al usuario y Administracion. El coeficiente de
correlacion es de ,928 lo que indica una correlacion muy fuerte. Estos ambos
conceptos también poseen una relacion fuerte, la cual los conectay les proporciona

una relacioén directa.
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Prueba de hipotesis especifica 5
HO: No estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la

dimension Compromiso Organizacional
H1: Estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la
dimensién Compromiso Organizacional

Tabla 6. Correlacion Calidad del servicio al usuario y Compromiso
Organizacional

Correlaciones Calidad del servicio al usuario — Compromiso Organizacional
Calidad del
servicio al Compromiso
usuario Organizacional

Rho de Calidad del Coeficiente de 1,000 ,913
Spearman servicio al usuario correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

Compromiso Coeficiente de ,913 1,000
Organizacional correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 200 200

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Pruebas de Rho Spearman
El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se acepta

la hipotesis alternativa y se rechaza la hipotesis nula, lo que significa que existe una
correlacion entre Calidad del servicio al usuario y Compromiso Organizacional. El
coeficiente de correlacion es de ,913 lo que indica una correlacion muy fuerte.
Puede explicarse debido a que un compromiso como organizacion constante,

lograra generar una calidad de servicio mejorada.

23



Prueba de hipotesis especifica 6
HO: No estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la

dimension Seguridad Ciudadana
H1: Estan correlacionadas la variable Calidad del servicio al usuario y la
dimensién Seguridad Ciudadana

Tabla 7. Correlacion Calidad del servicio al usuario y Seguridad
Ciudadana

Correlaciones Calidad del servicio al usuario — Seguridad Ciudadana
Calidad del
servicio al Seguridad
usuario Ciudadana

Rho de Calidad del servicio Coeficiente de 1,000 ,900
Spearman al usuario correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 200 200

Seguridad Coeficiente de ,900 1,000
Ciudadana correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 200 200

Fuente: Elaboracion propia
Nota: Pruebas de Rho Spearman
El nivel de significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, por lo tanto, se rechaza

la hipotesis alternativa y se acepta la hipotesis nula, lo que significa que no existe
una correlacion entre Calidad del servicio al usuario y Seguridad Ciudadana. Sin
embargo, parece ser que la seguridad ciudadana no afecta de ninguna forma la

calidad del servicio del usuario trujillano en la municipalidad.
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Resultados de las Dimensiones de la variable Gestion Municipal
Tabla 8. Normatividad

Normatividad

Frecuencia  Porcentaje

Muy Bajo 45 23%
Bajo 37 19%
Medio 29 15%
Alto 28 14%
Muy Alto 61 31%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimension
normatividad

Sobre Normatividad, el nivel Alto representa un porcentaje del 22,50%, el

nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Bajo representa un
porcentaje del 14,50%, el nivel Medio representa un porcentaje del 14%.
Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el
30,50%. La normatividad impuesta en la gestion municipal actual parece tener
aceptacion de la ciudadania trujillana, pero, de igual manera, es visible la falta de

recibimiento que aun muestra la ciudadania trujillana.
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Tabla 9. Administracion

Administracion

Frecuencia  Porcentaje

Muy Bajo 39 20%
Bajo 45 23%
Medio 26 13%
Alto 25 13%
Muy Alto 65 33%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimension
administracion

Sobre Administracion, el nivel Alto representa un porcentaje del 19,50%, el

nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22,50%, el nivel Bajo representa un
porcentaje del 13%, el nivel Medio representa un porcentaje del 12,50%.
Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el
32,50%. La administracion parecer ser aceptada dado que por lo menos el 50% de
la muestra opind de ella como alta y muy alta; sin embargo, aln existe preocupacion

debido al porcentaje que representa el nivel muy bajo.
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Tabla 10. Compromiso Organizacional

Compromiso Organizacional

Frecuencia  Porcentaje

Muy Bajo 41 21%
Bajo 46 23%
Medio 19 10%
Alto 39 20%
Muy Alto 55 28%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensién
compromiso organizacional

Sobre compromiso organizacional, el nivel Muy Bajo representa un

porcentaje del 20,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel
Medio representa un porcentaje del 9,50%, el nivel Alto representa un porcentaje
del 19,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual
representando el 27,50%. Es notorio que, a pesar del resultado favorable, aun la
poblacion evidencia una falta de compromiso como organizacion de parte de las
autoridades municipales, compromiso que debe tratar de reforzarse en tiempos

como los que se estan viviendo.
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Tabla11l. Seguridad ciudadana

Seguridad Ciudadana

Frecuencia  Porcentaje

Muy Bajo 47 24%
Bajo 39 20%
Medio 23 12%
Alto 64 32%
Muy Alto 27 14%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimension
seguridad ciudadana

Sobre seguridad ciudadana, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del

23,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 19,50%, el nivel Medio
representa un porcentaje del 11,50%, el nivel Alto es el de mayor valor porcentual
representando el 32%. Finalmente, el nivel Muy Alto representa un porcentaje del
13,50%. La seguridad ciudadana, no fue percibida en los estandares muy altos que
mostraron las anteriores dimensiones, esto hace evidente la necesidad de reforzar
esta seguridad con el empleo de capacitaciones a los trabajadores que la

representan y otras medidas correctivas.
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Resultados de las Dimensiones de la variable Calidad del servicio al usuario
Tabla 12. Aspectos tangibles

Aspectos tangibles

Frecuencia  Porcentaje

Muy Bajo 40 20%
Bajo 40 20%
Medio 32 16%
Alto 20 10%
Muy Alto 68 34%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimension
aspectos tangibles

Sobre Aspectos tangibles, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del

20%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel Medio representa un
porcentaje del 16%, el nivel Alto representa un porcentaje del 10%. Finalmente, el
nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 34%. Los aspectos
tangibles aun necesitan un cierto grado de mejora, pero por lo visto son aceptables

para la mayoria de la comunidad.
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Tabla 13. Fiabilidad

Fiabilidad
Frecuencia  Porcentaje
Muy Bajo 40 20%
Bajo 43 22%
Medio 34 17%
Alto 19 10%
Muy Alto 64 32%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensién
fiabilidad

Sobre Fiabilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel
Bajo representa un porcentaje del 21,50%, el nivel Medio representa un porcentaje
del 17%, el nivel Alto representa un porcentaje del 9,50%. Finalmente, el nivel Muy
Alto es el de mayor valor porcentual representando el 32%. El servicio brindado es
considerado como muy fiable por la mayoria de personas de la ciudad de Trujillo,

evidenciando un buen recibiendo de la gestién que se ejerce en | actualidad.
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Tabla 14. Sensibilidad

Sensibilidad
Frecuencia  Porcentaje
Muy Bajo 44 22%
Bajo 42 21%
Medio 22 11%
Alto 33 17%
Muy Alto 59 30%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimension
sensibilidad

Sobre Sensibilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22%, el

nivel Bajo representa un porcentaje del 21%, el nivel Medio representa un
porcentaje del 11%, el nivel Alto representa un porcentaje del 16,50%. Finalmente,
el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 29,50%. La
dimension sensibilidad parece necesitar un poco mas de apoyo para lograr los

objetivos esperados
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Tabla 15. Seguridad

Seguridad
Frecuencia  Porcentaje
Muy Bajo 33 17%
Bajo 46 23%
Medio 30 15%
Alto 24 12%
Muy Alto 67 34%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimensién

seguridad

Sobre Seguridad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 16,50%, el

nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel Medio representa un

porcentaje del 15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 12%. Finalmente, el

nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 33,50%. La

seguridad que brinda la calidad de servicio actual es muy buena para un sector

amplio de la poblacion, pero hay otro sector, que aun no la percibe como la

adecuada.
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Tabla 16. Empatia

Empatia

Frecuencia  Porcentaje
Muy Bajo 36 18%
Bajo 48 24%
Medio 30 15%
Alto 17 9%
Muy Alto 69 35%
Total 200 100%

Fuente: Elaboracion propia

Nota: Frecuencias y porcentajes de la data analizada de la dimension
empatia

Sobre Empatia, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 18%, el nivel

Bajo representa un porcentaje del 24%, el nivel Medio representa un porcentaje del
15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 8,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto
es el de mayor valor porcentual representando el 34,50%. Es necesario que se
brinde orientacion a los trabajadores municipales con | finalidad que todos brinden
un servicio 6ptimo, de esa manera, se podra mejorar el porcentaje de personas

insatisfechas con esta dimensién de la calidad de servicio.
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V. DISCUSION

Todos los paises cuentan con autoridades que tienen la funcion de velar por
el bienestar de cada nacion, los més conocidos son los presidentes, pero en medio
del gobierno hay muchos mas cargos en juego, dado que, no es factible la
existencia de un solo mando por pais, debido a eso se crean los gobiernos
regionales y distritales los cuales se encargan de trabajar por un determinado sector
del pais. Asi nacen las instituciones publicas llamadas municipalidades,
desplegadas alrededor de todo el pais peruano. Este modelo de especializaciéon
permite el poder cumplir con todas las necesidades de la numerosa poblacién, o si
bien, esa es la teoria, lo esperado. Aun asi, existen muchas gestiones municipales,
por no decir la mayoria, que no cumplen con sus deberes, violentando los derechos
de los ciudadanos que confiaron su voto en las promesas brindadas en campana.

Este déficit de gestion se ve reflejado en la calidad del servicio de estas
instituciones a la hora de la realizacion de tramites y transacciones de la ciudadania,
donde es evidente el descuido de las autoridades. Es por eso que, a partir de la
opinion de parte de la poblacion de la ciudad de Trujillo 2021, se han realizado
andlisis y obtenido resultados, los que a continuacién seran discutidos frente a
resultados de otras investigaciones tomadas como antecedentes para el desarrollo
de este estudio.

Lo primero a discutir sera la relacién entre la gestion municipal y la calidad
de servicio al usuario en la ciudad de Trujillo 2021, la data que permitio el analisis
y genero los resultados a presentar fue obtenida por parte de la ciudadania de la
ciudad. El nivel de significancia (p < 0.05) de Rho de Spearman determind que
existia una correlacion entre Gestion Municipal y Calidad del servicio al usuario. El
coeficiente de correlacion fue de ,976 lo que indico, ademas, una correlaciéon muy
fuerte. Similares resultados fueron obtenidos por Garcia y Ledesma (2019) quienes
estudiaron la influencia de la gestidén de procesos y la calidad de servicio de una
entidad diferente a una municipalidad, en este caso de una empresa servicios
generales y turismo del distrito de Trujillo en el afio 2018 y a través de una
correlacion de valor de chi cuadrado de 70.064 con un valor de p = 0.000,
determinaron que la variable de gestion de procesos influia en la calidad de servicio

de atencion al cliente. Por lo mencionado, si bien los resultados tienen la misma

34



tendencia es poco probable el concluir en una por la diferencia de direccion de
ambos estudios. Sin embargo, si se puede realizar comparaciones con lo expuesto
por Pinchi (2018) el cual demostro la existencia de una relacion negativa muy baja
y no significativa entre la gestion municipal y calidad del servicio en la Municipalidad
del distrito de Manantay segun los trabajadores de dicha institucion, con una
correlacion de Pearson (-0.046) y un p valor de 0,679; lo que significé que la gestidon
municipal no influyé en forma positiva en la calidad del servicio. Quien si coincidié
en lo trabajado en la presente fue Pefia (2018) quien con un coeficiente de
correlacion de 0,805 y p-valor < 0,05, lleg6 a la conclusion que existia una relaciéon
alta, positiva y significativa entre la gestion administrativa y calidad del servicio del
usuario en la municipalidad distrital de San Marcos, Huari en Ancash. A esta linea
gue menciona una similitud con los resultados, se aflade lo expuesto por Bricefio
(2016), paréfrasis de su mencién considerada en el marco tedrico de la presente.
Este autor afirma que la gestion municipal y la calidad del servicio al usuario, se
relacionan de una manera directa, ya que para se brinde una buena calidad de
servicio del usuario es necesario una buena gestion municipal, ya que esta se
encarga de la organizacion y el manejo de una variedad de recursos humanos,
técnico, organizativos y financieros por parte de la municipalidad para que se
proporcione a la poblacion satisfactoriamente las necesidades que son de
naturaleza tanto colectiva como individual. Ahora, si se parte de la teoria de la
cadena de medios-fin, también es posible el afirmar dicha relacién, dado que esta
sefala que la calidad y los atributos de los servicios afectan las percepciones de
los clientes, de este modo el servicio brindado en base a la gestion municipal
llevada a cabo, resultara en una calidad de servicio que sera medida por el mismo
usuario.

Ahora se tratara las variables de estudio, es decir, gestidbn municipal y calidad
de servicio al usuario, junto a sus respectivas dimensiones.

Sobre Gestion municipal, el estudio a través del analisis estadistico obtuvo
gue la gestion municipal segun el 23% de la ciudadania trujillana era de nivel Muy
Bajo; el nivel Bajo representd un porcentaje del 18,50%; el nivel Medio representd
un porcentaje del 13%; el nivel Alto, un porcentaje del 6,50%. Siendo el mas
predominante, el nivel Muy Alto que representd el 39%. Todo lo contrario, fue

encontrado en las investigaciones de Hernandez & Pérez (2020) donde la cantidad
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de ciudadanos del municipio de Navolato en México que visualizaron de forma
positiva la gestion municipal fue del 54% y las que poseian una imagen negativa de
esta era el 46%. A pesar de esto, quien si coincidié con la presente fue Pinchi
(2018), quien no encontré a ningun trabajador de la Municipalidad Distrital de
Manantay, 2017 que opinara por un nivel bajo de gestion municipal; mientras que,
para el nivel intermedio hubo un porcentaje de 34.12% y 65.88% para alto. Casiano
y Cueva (2020), también hablaron de la gestion municipal, para el distrito de
Chachapoyas, pero su escala de medicién fue en base a la confianza, obteniendo
asi que no confiaba el 17.43%, existia confianza regular para el 76.15%, confiaba
el 1,84% vy significaba mucha confianza para el 4.58% de pobladores.

Con respecto a su primera dimensiéon Normativa, se pudo observar que el
nivel Muy Bajo era el considerado por el 22,50% de los trujillanos, el nivel Bajo
representd un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio el 14,50%, el nivel Alto un 14%.
Finalmente, el nivel Muy Alto fue el de mayor valor porcentual con un 30,50%.
Mientras que, resultados un poco menos alentadores, fueron los resumidos en el
estudio de Pefia (2016) donde al tratar las politicas en la gestion de dicho la
municipalidad del distrito de San Marcos en Huari-Ancash, el 20,7 % de usuarios
de dicho organismo de sefialé un nivel bajo, el 61,6% optd por un nivel moderado
y el 17,7 % se basé en un nivel alto.

Acerca de la segunda dimension de la variable gestion municipal que trataba
sobre Administracion, se obtuvo un nivel Muy Bajo para 19.50% de trujillanos, el
nivel Bajo fue de 22,50%, el nivel Medio representé el 13%, el nivel Alto representd
un porcentaje del 12.50%. Finalmente, el nivel Muy Alto representé el 32.50%. Sin
embargo, autor que no coincidié con estos resultados fue Galarza (2016) que al
medir el desempefio administrativo de la Municipalidad del Canton La Mana
obtuvieron como nivel bueno para el 17% de los usuarios, bueno para el 20%,
regular 21%, deficiente predomind con 41% y no sabina ni conocian solo el 1%.
Como se denota, no se pudo establecer una predisposicion de la dimension, lo cual
e asume sea debido a las diferentes realidades estudiadas.

Sobre la dimension Compromiso Organizacional, se llegé a los resultados de
gue el 20.50% consideraba la organizacion en el nivel Muy Bajo, el nivel Bajo que
fue del 23%, el nivel Medio representé el 9.50%, seguido por el nivel Alto 19.5% y

el nivel Muy Alto represento el 27.5%, siendo el que tuvo mayor valor de aceptacion.
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Se encontraron en otras investigaciones, las mediciones par organizacion, donde
Pefia (2016) sefialo que el 39,0 % opind por un nivel bajo, el 57,9 % por un nivel
moderado y el 3,0% nivel alto. Pinchi (2018), de la misma forma, evalué la
dimensién organizacién, dando como resultados que para el 27.06% hubo una
organizacion de nivel intermedio, para el 72.94% alto y ninguno de los trabajadores
de la municipalidad distrital de Manantay, 2017 menciono el nivel bajo.

Mientras que, al hablar de la Calidad del servicio al usuario, se concluyé que
el nivel Muy Bajo de calidad del servicio represent6 un porcentaje del 23% para la
poblacion trujillana, el nivel Bajo represent6 el 18,50%, el nivel Medio el 13%, el
nivel Alto el 6,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto fue el ms preponderante con el
39%. Pinchi (2018) en su estudio a los trabajadores y usuarios de la Municipalidad
del distrito de Manantay, Ucayali 2017, obtuvo datos similares al de la investigacion.
Se baso en una escala de tres niveles donde solo el 3.53% considero la calidad del
servicio como baja, 47.06% media, 49.41% alta. Aun asi, Pefia (2016) obtuvo un
punto de vista diferente al estudiar la calidad de servicio de la municipalidad distrital
de San Marcos, Huari. Ancash, dado que el 27,1 % lo considerd en un nivel bajo,
el 55,2 % en un nivel moderado y el 17,7 % opind de ella en el nivel alto. Si bien es
aun un resultado aceptable, se puede apreciar que, a partir de realidades, tiempos
poblaciones distintas, las mediciones puedes llegar a tener variaciones. El que, si
difiere totalmente es Galarza (2017), quien mediante la opinién de los usuarios de
la municipalidad del Canton La Mana obtuvo que el 22% la considero excelente, el
24% que dio un buen servicio y el 54% consider6 que la calidad del servicio fue
deficiente.

Sobre Fiabilidad de la calidad de servicios, el estudio obtuvo un nivel Muy
Bajo representado por el 20%, el nivel Bajo por el 21,50%, el nivel Medio con el
17% y el nivel Alto 9,50%. Sobresalid, entonces, el nivel Muy Alto con el 32%. Pefia
(2016), demostro resultados muy distintos lo expuesto, dado que la dimension
fiabilidad obtuvo un nivel bajo para el 27,1%, el 55,2 % un nivel moderado y el 17,7
% tuvo un nivel alto. Sin embargo, Pinchi (2018), si coincidid con lo expuesto aqui
y eso se refleja en que el 14% consideraba una fiabilidad baja, el 40% una fiabilidad
intermedia y el 46% en un alta. Las diferencias percibidas se siguen asumiendo

como el contrate de realidades estudiadas.
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Al hablar de la dimensién de Aspectos Tangibles se pudo notar que el nivel
Muy Bajo representd un porcentaje del 20%, el nivel Bajo representd el 20%, el
nivel Medio represento6 el 16%, el nivel Alto el 10%. Finalmente, el nivel Muy Alto
fue el de mayor valor porcentual con 34%. De igual modo, Pinchi (2018), obtuvo
una mayor proporcién en el nivel alto con un 56%, un nivel intermedio con el 40%
y por ultimo un nivel bajo con solo el 4%.

Por ultimo, la dimensién a discutir es la Empatia, donde se obtuvo el nivel
Muy Bajo para el 18% de usuarios, el nivel Bajo para el 24%, el nivel Medio con el
15% vy el nivel Alto 8,50%. Siendo el de mayor valor porcentual el de nivel Muy Alto
con el 34,50%. Al parecer también coincidié con este punto, dado que solo el 6%
de los pobladores menciond un nivel de empatia bajo, el 40% por un moderado y
el alto con el 56%. Con esto, es posible deducir que las realidades de Pefa y la
presente fueron similares en algunos puntos. Galarza (2017), en cambio, obtuvo
una opinién diferente de los usuarios, ya que el 17% manifestaron que siempre
habia amabilidad por parte de los servidores, el 81% indic6 que esa actitud era solo
a veces y el 2% consider6 que nunca existié6 amabilidad.

Realizada la discusion, es necesario afirmar la necesidad de evaluar los
objetivos especificos y dimensiones que no fueron tratadas debido a los vacios de
informacion referentes a estos, en los antecedentes recopilados. Ademas, la
presente investigacion se fortalece en su relevancia para las diversas comunidades
del mundo, también en el empleo de instrumentos propios que permiten la
evaluacion de las variables y el estudio posterior de las mismas, pero asi como se
evidencian similitudes que permiten el contraste de resultados, es clara la
existencia de diferencias y lagunas de conocimientos, los cuales claramente se
presentan debido a la amplitud de fenédmenos presentes en la realidad, los cuales,
a pesar de poder ser evaluados con los mismos tipos de medicién, aun siguen
siendo situaciones Unicas que requeriran de un estudio particular, por lo cual los
instrumentos de la presente tendran que ser evaluados si quieren ser empleado en
otras investigaciones. Todo esto hace que el tema tratado sea de interés

permanente, en todos los lugares, y a través del tiempo.
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VI. CONCLUSIONES

1.

Se concluye que existe una muy fuerte correlacion entre gestion municipal y la
calidad del servicio al usuario en el area de obras de la municipalidad distrital
de Trujillo — 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05) Rho de
Spearman, con un coeficiente de correlacién de ,976.

El nivel de Gestion Municipal fue considerado en un nivel Muy alto por el 39%
de los encuestados, seguido del nivel Muy Bajo con un 23%, continuando por
el nivel Bajo con un 18,50% a continuacion el nivel Medio con un 13% y
finalmente el nivel Alto con un 6,50%. Se concluye que predomina el nivel Muy
Alto en Gestidon Municipal en el area de obras de la municipalidad distrital de
Trujillo — 2021

El nivel de Calidad del servicio al usuario fue considerado en un nivel Muy alto
por el 40% de los encuestados, seguido del nivel Bajo con un 22%, continuando
por el nivel Muy Bajo con un 19% a continuacion el nivel Medio con un 17,50%
y finalmente el nivel Alto con un 1,50%. Se concluye que predomina el nivel
Muy Alto en Calidad del servicio al usuario en el area de obras de la
municipalidad distrital de Trujillo — 2021

Se concluye que existe una muy fuerte correlacion entre la calidad del servicio
al usuario y normatividad en el area de obras de la municipalidad distrital de
Trujillo — 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05) Rho de
Spearman, con un coeficiente de correlacién de ,939.

Se concluye que existe una muy fuerte correlacion entre la calidad del servicio
al usuario y administracion en el area de obras de la municipalidad distrital de
Trujillo — 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05) Rho de

Spearman, con un coeficiente de correlacion de ,928.

. Se concluye que existe una muy fuerte correlacion entre la calidad del servicio

al usuario y Compromiso Organizacional en el area de obras de la
municipalidad distrital de Trujilo — 2021, esto reflejado en el nivel de
significancia (p < 0.05) Rho de Spearman, con un coeficiente de correlacion de
,913.

Se concluye que existe una muy fuerte correlacion entre la calidad del servicio

al usuario y Seguridad Ciudadana en el area de obras de la municipalidad
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distrital de Trujillo — 2021, esto reflejado en el nivel de significancia (p < 0.05)

Rho de Spearman, con un coeficiente de correlacion de ,900
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VII. RECOMENDACIONES

1. El estado central debe controlar y fiscalizar como ente lider, el cumplimiento de
las funciones de las autoridades de los municipios y el desarrollo integral de las
provincias, ademas debe asegurarse gue la gestion en las municipalidades sea
transparente y beneficie a los ciudadanos, de manera que les brinde una
atencion de calidad en los tramites y transacciones que les correspondan
realizar en dichas instituciones.

2. La municipalidad debe brindarles seguridad a los usuarios, de modo que ellos
sientan confianza de que su pedido es tomado en cuenta y que pueden recurrir
a sus oficinas cuando lo ameriten.

3. Las autoridades municipales deben procurar un buen rendimiento de la gestion
gue ejercen, velando por atender las necesidades de los pobladores de la
localidad, tomando en cuenta todos los sectores, sobre todo, los que mas
requieren de apoyo, en vez de centrarse en el sector favorecido.

4. El personal que labora en las municipalidades debe ser comprometido con la
organizacion y debe recibir capacitacion de manera constante, tanto en
conocimientos de los tramites a realizar como en el trato que debe brindar a los
usuarios, es decir, la ciudadania.

5. Los medios de comunicacion deben comunicar al pueblo los antecedentes
reales acerca de los candidatos de las regiones, para que el lector u oyente
tenga una mejor vision sobre el curriculum de las personas que asumiran las
gestiones, en este caso las municipales. También debe comunicar de manera
independiente, es decir, sin posturas partidarias, el desarrollo de las gestiones
de los municipios y los beneficios o deficiencias que generan a las
comunidades.

6. Las instalacionesy equipos de las municipalidades deben encontrarse en buen
estado, de lo contrario, deben ser remodeladas o examinar las mejoras que
puedan hacérseles para brindar un mejor servicio.

7. Los ciudadanos deben informarse acerca de las autoridades que eligen en las
elecciones publicas, un voto seguro permitira las mejoras de gestion. También
debe reclamar de la manera debida, cuando se irrespeten sus derechos y la

municipalidad se niegue a atenderla o le dé un apoyo deficiente.

41



REFERENCIAS

Alvarez, L. (2018). Gestion municipal, atencion al cliente y calidad de servicio,
Municipalidad de Santa Anita Lima 2017. [Tesis de Maestria, Universidad
Cesar Vallejo]. Repositorio Institucional Universidad Cesar Vallejo. Obtenido
de https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/19489

Alvarez, R. (2015). Gestion de procesos y gestiéon municipal. CEGESTI-Gestién
municipal, 1-4. Obtenido de
http://municipal.cegesti.org/articulos/articulo_05_060515.pdf

Andagoya, R., & Ube, R. (2016). La gestiébn municipal y su incidencia en el
desarrollo de la atencién al usuario de transporte publico urbano luz del
camino del canton Buena Fe [Tesis de Maestria, Universidad Cesar Vallejo].
Repositorio Digital UTEQ. Obtenido de
https://repositorio.uteq.edu.ec/handle/43000/5049

Arriagada, R. (2002). Disefio de un sistema de medicion de desempefio para
evaluar la gestion municipal: una propuesta metodolégica. CEPAL.
Repositorio intitucional CEPAL. Obtenido de
https://repositorio.cepal.org/handle/11362/5582

Benvenuto, O. (2015). La gestion municipal y el futuro de las ciudades. Contaduria
Universidad de Antioquia, 67, 139-153. Obtenido de
https://revistas.udea.edu.co/index.php/cont/article/view/325311

Bricefio, Y. (2016). Gestibn Municipal y Calidad de servicio publico en la
municipalidad distrital de Chugay, afio 2016 [Tesis de Licenciatura,
Universidad Nacional de Trujillo]. Repositorio de la Universidad Nacional de
Trujillo. Obtenido de https://dspace.unitru.edu.pe/handle/UNITRU/8527

Caica, T. (2017). Dimensiones de la Calidad de Servicio que influyen en la
Reputaciéon Corporativa de las Empresas Courier en Lima [Tesis de
Licenciatura, Universidad San Ignacio de Loyola]. Repositorio de la
Universidad San Ignacio de Loyola. Obtenido de
http://repositorio.usil.edu.pe/bitstream/USIL/2651/2/2017 _Caicay_Dimensio
nes_de la_calidad_de_servicio.pdf

Casiano, D., & Cueva, E. (2020). Gestion municipal, niveles de percepciéon y
confianza: el caso para el distrito de Chachapoyas, Amazonas (Peru) 2019.

ACADEMO Revista de Investigacion en Ciencias Sociales y Humanidades,

42



7(2), 157-165. Obtenido de
http://revistacientifica.uamericana.edu.py/index.php/academo/article/view/4
03

Castillo, R. (2021). Modelo de gestién innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020 [Tesis de doctorado,
Universidad Cesar Vallejo]. Repositorio Institucional Universidad Cesar
Vallejo. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/56748

Deshpande, B., & Girme, A. (2019). Sampling Techniques. Advances and
Applications in Mathematical Sciences, 8(10), 1055-1062. Obtenido de
https://www.mililink.com/upload/article/1021149323aams_vol_ 1810 august
_2019_a7_pl055-
1062_bhagyashree_deshpande_and_anuradha_girme.pdf

Fierro, E., Martinez, M., Ortiz, F., & Martinez, J. (2018). La gestiébn publica
colaborativa y el compromiso organizacional. Organizaciones del sector
publico del Estado de México. RECAI Revista de Estudios en Contaduria,
Administracion e Informatica, 7(20), 1-13. Obtenido de
https://recai.uaemex.mx/article/view/11426

Galarza, M. (2016). La gestidbn administrativa y su incidencia en la calidad del
servicio a los usuarios del gobierno autonomo descentralizado municipal del
Canton la Mana Ao 2015 [Tesis de Maestria, Universidad Técnica Estatal
de Quevedo]. Repositorio Digital UTEQ. Obtenido de
https://repositorio.uteq.edu.ec/bitstream/43000/1823/1/T-UTEQ-0047.pdf

Garcia, J., & Ledesma, G. (2019). Gestion por procesos y su influencia en la calidad
de servicio de la empresa servicios generales y turismo Milagritos SAC del
distrito de Trujillo 2018. [Tesis de licenciatura, Universidad Privada Antenor
Orrego]. Repositorio institucional de la UPAO. Obtenido de
https://repositorio.upao.edu.pe/bitstream/20.500.12759/5653/1/RE_ADMI_J
HOSELYN.GARC%C3%8DA GIORDANO.LEDESMA GESTI%C3%93N.P
OR.PROCESOS_DATOS.PDF

Guevara, L. (2020). Gestion municipal y seguridad ciudadana en el distrito de
Morales, 2019 [Tesis magisterial, Universidad César Vallejo]. Repositorio

instituccional de la Universidad César Vallejo. Obtenido de

43



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/6367/Huaynat
e PA.pdf?sequence=1

Hérnadez, J., & Pérez, B. (2013). Gestion de los Servicios Publicos Municipales:
Un analisis de la Percepcién Ciudadana. Revista Daena(lnternational
Journal of Good Conscience), 8(3). Obtenido de http://spentamexico.org/v8-
n3/A1.8(3)1-18.pdf

INEI. (2018). Instituto Nacional de Estadistica e Informatica. Obtenido de La
Libertad Resultados Definitivos Tomo l.:
https://www.inei.gob.pe/media/MenuRecursivo/publicaciones_digitales/Est/
Lib1575/13TOMO_01.pdf

Joaquin, V. (2016). La calidad del servicio y su influencia en la satisfaccion de los
clientes de la Caja Municipal de Ahorros y Créditos de Trujillo SA, Agencia
Real Plaza, Trujillo-2015. [Tesis de licenciatura, Universidad Nacional de
Trujillo]. Repositorio de la Universidad Nacional de Trujillo. Obtenido de
https://dspace.unitru.edu.pe/bitstream/handle/UNITRU/4965/joaquinleon_va
nessa.pdf?sequence=1

Li, Y. y Shang, H. (2020). Calidad del servicio, valor percibido e intencion de uso
continuo de los ciudadanos con respecto al gobierno electronico: evidencia
empirica de China. Informacién y gestion , 57 (3).
https://reader.elsevier.com/reader/sd/pii/S0378720617306912?token=D6FB
1D90C74AF23E9BESCBE360DFEADOAEO9E2F0A21B74A8FF242AB17B
F8C391BF8CFAOE46B139AFA778D4C5F27FD5B2&originRegion=us-east-
1&originCreation=20211212170105

Lopez, D. (2018). Calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes del
Restaurante Rachy” s de la ciudad de Guayaquil [Tesis maestria,
Universidad Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil]. Repositorio de la
Universidad Catdlica Santiago de  Guayaquil. Obtenido de
http://201.159.223.180/handle/3317/9867

MAPRD. (2016). Ministerio de Administracion Publica Republica Dominicana.
Manuela de Gestion Municipal. Obtenido de Santo Domingo. Pascal:
https://lwww.sismap.gob.do/Municipal/uploads/Manual-2016.pdf

Marquez, M., & Mejias, A. (2013). Dimensiones de la calidad del servicio ofrecido

por el departamento de ingenieria industrial de la UNET. Universidad,

44



Ciencia y Tecnologia, 17(67), 68-74. Obtenido de
http://ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1316-
48212013000200002

Martinez, A., Blanco, M., & Castan, J. (2013). Las dimensiones de la calidad del
servicio percibida en entornos virtuales de formacién superior. Revista de
Universidad y  Sociedad del Conocimiento. Obtenido  de
https://www.redalyc.org/pdf/395/39523153008. pdf

Mata, L. (30 de Julio de 2019). Disefos de investigaciones con enfoque cuantitativo
de tipo no experimental. Obtenido de Investigalia site:
https://investigaliacr.com/investigacion/disenos-de-investigaciones-con-
enfoque-cuantitativo-de-tipo-no-experimental/

Mercado, J. (2017). Gestion administrativa en la satisfaccion laboral de los
trabajadores de la Empresa Municipal Administradora de Peaje-Lima, 2016
[Tesis maestria, Universidad César Vallejo]. Repositorio Digital Universidad
César Vallejo. Obtenido de
https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/6642/Mercado
_MJA . pdf?sequence=1

Numpaque, A., & Rocha, A. (2016). Modelos SERVQUAL y SERVQHOS para la

evaluacion de calidad de los servicios de salud. Revista de la Facultad de

Medicina, 64(4), 715-720. Obtenido de
http://www.scielo.org.co/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0120-
00112016000400715

Pefia, M. (2016). Gestidn administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari. Peru [Tesis Maestria,
Universidad César Vallejo. Repositorio Digital UCV. Obtenido de
https://docplayer.es/111454654-Gestion-administrativa-y-calidad-del-
servicio-del-usuario-en-la-municipalidad-distrital-de-san-marcos-huari-
ancash.html

Pérez, C., Ponce, M., & Lopez, G. (2008). Calidad de Servicio desde la perspectiva
de clientes, usuarios y auto-percepcion de empresas de captacion de talento.
Obtenido de https://d1wqgtxtslxzle7.cloudfront.net/56827753/AAR1459-with-
cover-page-
v2.pdf?Expires=1625978222&Signature=DPACDPwWFulQGYyVNOGEMulu3S

45



F1GILg73Q0JBI98tESNIOGB20MrbvolDSIvQbH8h8VPmM2F06moOA64fkNIf
yWd754M0ZPD5fP4eJQkrgbE2mE-
wJtytbuAg0SzMV7f7sOHwvz4FUSYjI0fzZWmXX

Pinchi, K. (2018). Gestion municipal y calidad del servicio de la municipalidad del
distrito de Manantay, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali,
2017 [Tesis de licenciatura, Universidad Nacional de Ucayali]. Repositorio
de la Universidad Nacional de Ucayali. Obtenido de
http://repositorio.unu.edu.pe/bitstream/handle/UNU/4012/000003539T -
ADMINISTRACION.pdf?sequence=1

Pollfish, Y. (s.f.). What is Correlational Research and How Do You Conduct it for
Business Success. Pollfish. Obtenido de
https://resources.pollfish.com/market-research/what-is-correlational-
research-and-how-do-you-conduct-it-for-business-success/

Shlychkov, V. V., Kiyamov, I. K., Khasanova, A. S., Kulish, S. M., & Nestulaeva, D.
R. (2017). Hands-on Management: Theoretical and Methodological
Approaches and Russian Practice of State and Municipal Management.
European Research Studies Journal, 20(2B), 200-223.
https://www.um.edu.mt/library/oar/bitstream/123456789/29501/1/Hands_on
_Management_Theoretical_and_Methodological Approaches_and_Russia
n_Practice_of state_and_Municipal_Management_2017.pdf

Szafran, P. (2016). nformacion, comunicacion y cultura en la gestion local: la
experiencia municipal en un territorio de vulnerabilidad de la ciudad de
Montevideo. Investigacion bibliotecologica, 30(70), 19-39. Obtenido de
http://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S0187-
358X2016000300019&script=sci_arttext

Taherdoost, H. (2016). How to design and create an effective survey/questionnaire;
A step by step guide. International Journal of Academic Research in
Management (IJARM), 5(4), 37-41. Obtenido de https://hal.archives-
ouvertes.fr/hal-02546800/document

Torres, M., Salazar, F., & Paz, K. (2019). Métodos de recoleccién de datos para una
investigacion. Obtenido de
http://148.202.167.116:8080/jspui/bitstream/123456789/2817/1/M%c3%adt

46



0d0s%20de%20recolecci%c3%b3n%20de%20datos%20para%20una%?20i
nvestigaci%c3%b3n.pdf

Tuluy, H. (2003). El desarrollo empieza y termina con fila gestién local. Banco
Mundial. Obtenido de
https://www.bancomundial.org/es/news/speech/2013/06/19/el-desarrollo-
empieza-y-termina-con-la-gestion-local

Viera, P. (2018). Etica e investigacion. Boletin Redipe, 7(2), 122-149. Obtenido de
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/6312423.pdf

Weinbaum, C., Landree, E., Blumenthal, M., Piquado, T., & Gutierrez, C. (2018).
Ethics in Scientific Research: An Examination of Ethical Principles and
Emerging Topics. California, Estados Unidos: RAND Corporation. Obtenido
de https://apps.dtic.mil/sti/pdfs/AD1096839.pdf

Zapata, A. (2014). Dimensiones De Calidad De Servicio Para El Sistema
Hospitalario De La Ciudad De Manizales [Tesis Licenciatura, Universidad
Nacional de Colombia]. Repositorio de la Universidad Nacional de Colombia
Sede Manizales. Obtenido de
http://acacia.org.mx/busqueda/pdf/DIMENSIONES_DE_CALIDAD_DE_SE
RVICIO_PARA_EL_SISTEMA HOSPITALARIO_DE_LA_CIUDAD_DE_MA
NIZALES.pdf

Zarraga, L., Molina, V., & Corona, E. (2018). La satisfaccion del cliente basada en
la calidad del servicio a través de la eficiencia del personal y eficiencia del
servicio: un estudio empirico de la industria restaurantera. RECAI Revista de
Estudios en Contaduria, Administracion e Informatica, 7(18), 46-65.
Obtenido de https://recai.uaemex.mx/article/view/9268

Zukauskas, P., Vveinhardt, J., & Andriukaitiene, R. (2018). Research Ethics.
Management Culture and Corporate Social Responsibility, 141. Obtenido de

https://www.intechopen.com/chapters/58894

a7



ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DISENO
METODOLOGICO
Problema General Objetivo general HIPOTESIS GENERAL V1 Tipo de Estudio:
¢,Cudl es la relacion entre | Delimitar cudl es la | HO: Existe relacién estadisticamente significativa | Gestion Basica
la gestibn municipal y la | relacion entre la gestién | entre la gestibn municipal y la calidad del servicio al | municipal

calidad del servicio al
usuario en el area de
obras en la municipalidad
distrital de Truijillo - 20217?

Problemas especificos:

PE1: ¢ Cual es el nivel de
gestion municipal en el
area de obras en la
municipalidad distrital de
Trujillo — 20217?

PE2: ¢Cudl es el nivel de
calidad del servicio al
usuario en el éarea de
obras de la municipalidad
distrital de Trujillo — 20217

PES: ¢ Qué relacién existe
entre la normatividad y la
calidad de servicio al
usuario en el area de

municipal y la calidad del
servicio al usuario en el
area de obras de la
municipalidad distrital de
Trujillo — 2021

Objetivos especificos
OEL1: Identificar el nivel
de gestién municipal en
el area de obras en la
municipalidad distrital de
Trujillo - 2021.

OE2: Identificar el nivel
de calidad del servicio al
usuario en el area de

obras de la
municipalidad distrital de
Trujillo - 2021.

OE3: Identificar la

relacion existe entre la

usuario en el area de obras en la municipalidad
distrital de Trujillo — 2021.
H1: No existe relacion estadisticamente significativa
entre la gestién municipal y la calidad del servicio al
usuario en el area de obras en la municipalidad
distrital de Trujillo — 2021.

Hipdtesis especificas

HE1: El nivel de gestiéon de calidad en el area de
obras en la municipalidad distrital de Trujillo — 2021
es alto.

HEZ2: El nivel de gestibn municipal en el area de
obras en la municipalidad distrital de Trujillo — 2021
es alto.

HEO-3: No existe relacién estadisticamente
significativa entre la normatividad y la calidad de
servicio al usuario en el area de obras en la
municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

Dimensiones:

Normatividad.
Administracion.
Compromiso
organizacional.
Seguridad
ciudadana.

V2:
Servicio al
usuario

Dimensiones:

- Aspectos
tangibles

- Fiabilidad

- Sensibilidad

- Seguridad

- Empatia

Segiin su enfoque:
Cuantitativa

Disefio de
investigacion:

No experimental,
transversal

Poblacion:

236490 ciudadanos
del distrito de Trujillo,
2021 (INEI, 2018)
Muestra:

200 ciudadanos del
distrito de Truijillo,
2021.

Técnica:
encuesta

Instrumentos:




obras en la municipalidad
distrital de Trujillo — 20217?

PE4: ¢ Qué relacion existe
entre la administracion
municipal y la calidad de
servicio al usuario en el
area de obras de la
municipalidad distrital de
Trujillo — 20217

PE5: ¢ Qué relacién existe
entre el compromiso
organizacional y la calidad
de servicio al usuario en el
area de obras de la
municipalidad distrital de
Trujillo — 20217?

PEG6: ¢ Qué relacion existe
entre la seguridad
ciudadana y la calidad de
servicio al usuario en el
area de obras de la
municipalidad distrital de
Trujillo — 2021

normatividad y la calidad
de servicio al usuario en
el area de obras en la
municipalidad distrital de
Trujillo - 2021.

OE4: Determinar qué
relacion existe entre la
administracion municipal
y la calidad de servicio al
usuario en el area de

obras de la
municipalidad distrital de
Trujillo - 2021.

OE5: Determinar qué
relacion existe entre el
compromiso

organizacional y la
calidad de servicio al
usuario en el area de

obras de la
municipalidad distrital de
Truijillo - 2021.

OE6: Determinar qué
relacion existe entre la
seguridad ciudadanay la
calidad de servicio al
usuario en el area de
obras de la
municipalidad distrital de
Trujillo - 2021

HE1-3: Existe relacion estadisticamente
significativa entre la normatividad y la calidad de
servicio al usuario en el area de obras en la
municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

HEO-4: No existe relacién estadisticamente
significativa entre la administracion municipal y la
calidad de servicio al usuario en el area de obras
de la municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

HE1-4: Existe relacion estadisticamente
significativa entre la administracion municipal y la
calidad de servicio al usuario en el area de obras
de la municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

HEO-5: No existe relacién estadisticamente
significativa entre el compromiso organizacional y
la calidad de servicio al usuario en el area de obras
de la municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

HE1-5: Existe relacion estadisticamente
significativa entre el compromiso organizacional y
la calidad de servicio al usuario en el area de obras
de la municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

HEO-6: No existe relaciébn estadisticamente
significativa entre la seguridad ciudadana y la
calidad de servicio al usuario en el area de obras
de la municipalidad distrital de Trujillo — 2021.

HE1-6: Existe relacion estadisticamente
significativa entre la seguridad ciudadana y la
calidad de servicio al usuario en el area de obras
de la municipalidad distrital de Trujillo — 2021

Cuestionario
elaborado y adaptado
a partir de Alvarez
(2018)

Cuestionario
elaborado y adaptado
a partir de Castillo
(2021)

Método de analisis
de datos:

Estadistica descriptiva
e inferencial haciendo
uso del programa
SPSS.




ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion de la Variable - Gestion municipal

Variable Definicion conceptual Definicién operacional Dimensiones Indicadores Escala de
medicion
La gestion municipal es la organizacion y administracion Se  medira utilizando un Normatividad Régimen
de los recursos del municipio. Se trata de un proceso cuestionario elaborado y juridico
continuo de andlisis, toma de decisiones, organizacion y adaptado a partir de  Alvarez Ordenanzas
control de actividades para perfeccionar la formulaciony (2018), donde se evaluara las 4 municipales
la aplicacion de politicas publicas municipales para dimensiones de la Gestién
organizar el territorio y mejorar la calidad de vida de su Municipal. Administracion  Organizacion
poblacion. (Martinez, 2004, citado en Ministerio de Estructura
Gestion Administracién Publica Republica Dominicana, 2016) organizativa
municipal Cultura Cualitativa
organizativa ordinal

Compromiso
organizacional

Metas y

objetivos
Mision

Seguridad
ciudadana

Estrategias



ANEXO 3: Matriz de operacionalizacion de la Variable - Calidad de servicio al usuario

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala de medicion

Calidad de servicio al
usuario

La calidad del servicio
es el grado de
diferencia que tienen
las  expectativas o
deseos del cliente y sus
percepciones basadas

en la tangibilidad,
confiabilidad,
capacidad de

respuesta, seguridad y
empatia. (Berry et al,
1993, citado en Pérez et
al, 2008)

Se medira utilizando un
cuestionario elaborado
y adaptado a partir de
Castillo (2021), donde
se evaluard a las 5
dimensiones de la
calidad de servicio al
usuario.

Aspectos tangibles

Recursos materiales

Fiabilidad Consistencias entre lo
ofertado y lo ejecutado

Sensibilidad Percepcion

Seguridad Confianza

Empatia Entendimiento de las

expectativas del usuario

Cualitativa ordinal




ANEXO 4: Cuestionario de recoleccion de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Cuestionario

Sr (ita).
Solicito que tenga a bien de responder el presente cuestionario sobre , estudio que vengo realizando
con fines de optar el grado académico de
Para ello uso el siguiente

1) 2) 3) (4) (5)
Totalmente en En Ni de acuerdo ni Totalmente de
De acuerdo
desacuerdo desacuerdo  en desacuerdo acuerdo
RITERI
ITEM c o

1] 2( 3| 4| 5

El actual régimen juridico de la Municipalidad Distrital de Trujillo favorece la gestion municipal en servicio de seguridad
ciudadana

En su opinion, ¢el régimen juridico de la Municipalidad Distrital de Trujillo en materia de seguridad ciudadana deberia
hacerse méas publico para que los vecinos conozcan mas sus derechos y deberes?

Las Ordenanzas Municipales han contribuido a regular adecuadamente la seguridad ciudadana del distrito

La Municipalidad Distrital de Trujillo vela para que se cumplan las Ordenanzas Municipales en materia de servicio de
seguridad ciudadana

La actual gestiéon de la Municipalidad Distrital de Trujillo esta poniendo “manos a la obra” para una adecuada y rapida
implementacion en seguridad ciudadana

¢La Municipalidad Distrital de Truijillo dirige sus esfuerzos hacia la realizacion de los objetivos planificados en lo referente
al servicio de seguridad ciudadana?

La asignacion de diferentes funciones y procesos para un alto estandar del servicio de seguridad ciudadana. son
responsabilidad de la estructura organizativa de la Municipalidad Distrital de Trujillo?

Permite la estructura organizativa de la Municipalidad Distrital de Trujillo compartir responsabilidades “con otras entidades”
de modo que asegure un alto estandar del servicio de seguridad ciudadana

La Municipalidad Distrital de Trujillo tiene principios claros y bien definidos en cuanto a seguridad ciudadana

¢ Siente Ud. que a la Municipalidad Distrital de Truijillo le importan sus problemas de seguridad ciudadana?




Estan bien marcados y son conocidos los objetivos y metas de la Municipalidad Distrital de Trujillo en cuanto a seguridad
ciudadana

Las autoridades y el personal de la Municipalidad Distrital de Truijillo estan comprometidas a trabajar para cumplir sus metas
y objetivos en cuanto a seguridad ciudadana

Se recibe informacion de la Municipalidad Distrital de Trujillo sobre la misién y los planes a implementar en cuanto a
seguridad ciudadana

Son adecuados la mision y objetivos de la Municipalidad Distrital de Trujillo en cuanto a seguridad ciudadana

Estan bien marcados y son conocidas las estrategias de la Municipalidad Distrital de Trujillo en cuanto a seguridad
ciudadana

La Municipalidad Distrital de Trujillo utiliza adecuadamente los recursos humanos fisicos y financieros para las estrategias
de seguridad ciudadana

¢La Municipalidad Distrital de Truijillo tiene equipos de apariencia moderna?

¢Las instalaciones fisicas de la Municipalidad Distrital de Truijillo son visualmente atractivas?

¢ El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo tiene uniforme adecuado para el desarrollo de los servicios?

¢ El equipamiento tecnoldgico de la Municipalidad Distrital de Trujillo es adecuado?

¢Las areas de atencién al ciudadano, los elementos materiales, muebles e instalaciones de la Municipalidad Distrital de
Trujillo son visualmente atractivos?

¢ Tiene confiabilidad con la limpieza y desinfeccion de las instalaciones de la Municipalidad Distrital de Truijillo?

¢ Confia en el personal que le atiende y el compromiso que asumen?

¢, Confia las instalaciones con las que cuenta la Municipalidad Distrital de Trujillo?

¢ Se siente confiado con la informacion de los servicios que brinda la Municipalidad Distrital de Trujillo?

¢ Es confiable los servicios de atencion virtual que brinda la Municipalidad Distrital de Truijillo?

¢ El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo le comunica pertinentemente el tiempo sobre el desarrollo de las
actividades y servicios?

¢El personal de la Municipalidad Distrital de Truijillo ofrece un servicio rapido a los ciudadanos dentro de las instalaciones?

¢El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo ofrece una atencion oportuna a los ciudadanos?

¢El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo esta disponible para responder a las preguntas del ciudadano?

¢ El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo resuelve los reclamos de manera inmediata?

¢ El trato del personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo le genera confianza y seguridad?

¢ Se siente seguro con la limpieza y orden de la Municipalidad Distrital de Trujillo?

¢ El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo realiza su labor sin confundirse?




¢ El personal es comprensible y orienta con el servicio que busca?

¢ El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo demuestra la capacidad para atender una eventual emergencia?

¢ La atencion brindada en la Municipalidad Distrital de Trujillo es personalizada?

¢La Municipalidad Distrital de Truijillo tiene horarios de atencién acordes a sus necesidades?

¢ Participa de las actividades de acontecimientos importantes (Aniversarios, fechas conmemorativas) realizado por la
Municipalidad Distrital de Trujillo?

¢ El personal de la Municipalidad Distrital de Trujillo se preocupa con dar seguimiento al desarrollo del servicio, le llaman,
envian algun mensaje de texto o correo electrénico?

¢En caso de requerir modificar el tipo de servicio publico, recibe buen trato por parte la persona encargada en la
Municipalidad Distrital de Trujillo?

¢ Considera que el protocolo de buena atencién es adecuado en la Municipalidad Distrital de Truijillo?

¢ Considera que la institucion simplifica los trdmites administrativos?

¢ Considera que la instituciébn mejora en sus procesos de atencién en los servicios de la Municipalidad Distrital de Trujillo?




ANEXO 5: Validacion por juicio de expertos

I' LIULLN L § USRS

Sy

CARTA DE PRESENTACION
Serior(a):
ROSA LOURDES MINANO RODRIGUEZ
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestion Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede de la Ciudad de Trujillo -MGP, promocion 2021,
requierc validar el instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacién,

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Gestion municipal y calidad de
servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021 y siendo imprescindible contar con la
aprobacidn de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, he
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa,

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracién me despide de usted, no sin antes
agradecerie por la atencién gue dispense a la presente,

Atentamente

o

DNI: 44015396




ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE 1: GESTION MUNICIPAL
TITULO: Gestiébn municipal y calidad de servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021

OPCION DE
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
c ° @
wl g & 5 E 2|2 RELACION | RELACION | pe) acion | RELACION | OBSERVACIONES
als o ENTRE LA | ENTRE LA
<|2 § N items €9 3 g 8 | 28| variasLE | DiMENsIG | ENTREEL | ENTRE EL v
4 E g E § 8 § E S vLaA NY EL INDICADO | ITEMY LA | RECOMENDACIONES
S|8 2 g8 5| 5| 2|3 % omensio | woicapo | RYEL | RESPUES
[ I [ N R
1 121314 ] 5§ | SI| NO |SI | NO | SI |NO | SI | NO
Nivel de gestién del El actual régimen
régimen juridico de Juridico de la
la Municipalidad Municipalidad Distrital 2 ,
Distrital de Trujilo | 1 | de Trujilio favorece la / \ X X
en servicio de gestidon municipal en / Y
seguridad servicio de seguridad
ciudadana. ciudadana
- Grado de publicidad
% del régimen juridico En su opinidn, el
= de la Municipalidad régimen juridico de la
=E= Distrital de Trujilio Municipalidad  Distrital y
T [en materia de de Trujillo en materia de /\ %
6 | B | seguridad 1 |seguridad  ciudadana k
2 | ciudadana para que deberia hacerse mas / )(
E los vecinos pablico para que los
- conozcan mas sus vecinos conozcan mas
w2 derechos y sus derechos y deberes?
d deberes.
a Regulacion
< adecuada de las
> Ordenanzas Las Ordenanzas
Municipales en Municipales han y ‘ \ /\
contribucion a 1 contribuido a regular f\ }\ /
regular adecuadamente la ' '
adecuadamente |a seguridad ciudadana del
seguridad distrito
ciudadana del

distrito.




Cumplimiento  de
las Ordenanzas
Municipales en
materia de servicio

La Municipalidad
Distrital de Trujillo vela
para que se cumplan las

de seguridad Ordenanzas Municipales

ciudadana por parte on materia de servicio de 7(
de la Municipalidad seguridad ciudadana

Distrital de Trujillo.

Eficlencia de la

actual gestién de la

Municipalidad La actual gestién de la

Distrital de Trujillo Municipalidad Distrital

para una adecuada de Trujillo esta poniendo

y répida “manos a la obra” para

implementacién en una adecuada y rapida X
seguridad implementacién en f
ciudadana. seguridad ciudadana

Administracion

Nivel de esfuerzos
de la Municipalidad
Distrital de Trujillo
hacia la realizacion

de los objetivos

LLa Municipalidad
Distrital de Trujillo dirige
sus esfuerzos hacia la
realizacibn de  los

planificados en lo objetivos planificados en 7\
referente al servicio lo referente al servicio de

de seguridad seguridad ciudadana?

cludadana.

Responsabilidad de

asignacion de La asignacidn  de

diferentes diferentes funciones

funciones y Y

procesos para un
alto estandar del

servicio de
seguridad
ciudadana por parte

de la estructura
organizativa de la
Municipalidad

Distrital de Trujillo.

procesos para un alto
estandar del servicio de
seguridad  ciudadana.
son responsabilidad de
la estructura
organizativa de [a
Municipalidad  Distrital
de Trujillo?




Nivel de
responsabilidad
para compartir
responsabilidades

“con ofras
entidades” de modo
que asegure un alto
estandar del
servicio de
seguridad

ciudadana por parte

de la estructura
organizativa de la
Municipalidad

Distrital de Trujillo.

Permite la estructura
organizatva de la
Municipalidad  Distrital
de Trujilo  compartic
responsabdidades “con
olras entidades” de
medo que asegure un
alto estandar del servicio
de seguridad ciudadana

Principios claros y
definidos de la
Municipalidad

Distrital de Trujillo

La Municipalidad
Distrital de Trujillo tiene
principios claros y bien

Compromiso organizacional

en cuante a definidos en cuanto a \
seguridad seguridad ciudadana

cludadana.

Interés de la

Municipalidad iSiente Ud. que a la

Distrital de Trujillo Municipalidad  Distrital

acerca de los de Trujillo le importan :
problemas de sus  problemas de X
sequridad seguridad ciudadana?

ciudadana.

Objetivos y metas

definidos de la

Municipalidad

Distrital de Trujillo Estan bien marcados y

en cuanto a son  conocidos  los

seguridad objetivos y metas de la

cludadana. Municipalidad  Distrital

de Trujillo en cuanto a
seguridad ciudadana




Nivel de
compremiso de las

Las autoridades y el

autoridades r el personal de la

personal de la Municipalidad  Distrital

Municipalidad de Trujilio estan

Distrital de Trujillo comprometidas . a \%
por trabajar para trabajar para cumplir sus

cumplir sus metas y metas y objetivos en

objetivos en cuanto cuanto a seguridad

a seqguridad ciudadana

ciudadana.

Informacion de la

Municipalidad Se recibe informacion de

Distrital de Trujillo la Municipalidad Distrital

sobre la misién y de Trujilo sobre la

los planes a mision y los planes a X
implementar en implementar en cuanto a

cuanto a seguridad seguridad ciudadana

ciudadana.

Utilidad de la

mision y objetivos

de la Municipalidad Son adecuados la

Distrital de Trujillo misidn y objetivos de la /
en cuanto a Municipalidad Distrital )‘
seguridad de Trujillo en cuanto a

cludadana sequridad ciudadana

Estrategias

definidas de la Es:én bien ".';?d"’? ¥

Municipalidad AL . COTON -

Distrital de Trujillo
en cuanto a
seguridad

eslrategias de la
Municipalidad  Distrital
de Trujillo en cuanto a

g chidntiani. seguridad ciudadana
¥ | Utilidad de los
§ recursos humanos, La Municipalidad
fisicos y financieros Distrital de Trujillo utiliza
3 de la Municipalidad adecuadamente los
Distrital de Trujillo recursos humanos }
para las estrategias fisicos y financieros
de seguridad para las estrategias de
ciudadana. seguridad cludadana




N7 ESCUELA 0€ Posara0

Observaciones (precisar i hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [7\ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
) 2 AO 2
Apellidos y nombres del juez valldador. Dr/ Mg: . /’ 4%/(,/}5),4/5 ....... Dul)f:éd ...... G DNE...... /ZJZIf?a) ...............
J STER (
Especialidad del validador:.... .OTR00R [ JAGrSTER £ .'.‘........f....’.f.[.‘.ff...f’.é.‘f.‘..’.(.f .............. D TN R IR
el de... ..ol 202

'Pertinencia:El em comesponde al conceplo ledrico formulado,
Relevancla: E ilem es apeopiada para representar &l componente o

dimensitn especifica dal construclo

*Claridad: Se entiends sin dificulad alguna el enunciada del lem, es

conciso, exaclo y divecto } Z

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados 2o é suhadd

son suficientes para medy la dimension —
P

Firma del Experto Informante.



77 ESCUELA DE PosoRADO

ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

TITULO: Gestién municipal y calidad de servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021

= § OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
; 9 g B | BELACION | RELACION [ oe acion | reLacion OBSERVACIONES Y/O
7} ENTRE LA NTRE LA
|2 2 s 5| & | 8| omension | inoicapor | ¥ ELITEMS | RESPUESTA
1 | 2 J3j4] s | si [Nno| s [No| st [NO| s |nO
Numero de equipos | 1 | ¢ La Municipalidad
de apariencia Distrital de Trujitlo
moderna de la tiene equipos de : X
Municipalidad apariencia K \ X
Distrital de Trujillo. moderna?
° Grado de atraccion | 1 | ¢ Las instalaciones
] visual de las fisicas de la
€| | instalaciones Municipalidad
@ | 8| fisicas de la Distrital de Trujilio X X ¥
© | 8 | Municipalidad son visualmente X
° g Distrital de Trujillo. atractivas?
ﬂ Utilidad de T | LEl personal de la
3 g uniformes Municipalidad
& | § | adecuados del Distrital de Trujitlo
w | E | personalde la tiene uniforme
ol 5 Municipalidad adecuado para el )( X , e
Distrital de Trujllo desarrolio de los X
para el desarrolio servicios?
> de los servicios.
Eficacia del V| ¢El equipamiento
equipamiento tecnoldgico de la
tecnoldgico de la Municipalidad X X X \
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo. es adecuado?




0 CA AL YW

ﬁ‘i ESCUELA DE POSGRADO

atencidn virtual que
brinda la

brinda la
Municipalidad
Distrital de Trujillo?

Nivel de atractivo 1 | (Las areas de
visual de las areas atencion al
de atencion al ciudadano, los
ciudadano, los elementos
elementos maleriales,
materiales, muebles e
muebles e Instalaciones de la >(
instalaciones de la Municipalidad X X
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo, son visualmente
atractivos?
Fiabilidad con la 1 | iTiene
limpieza y confiabilidad con la
desinfeccion de las limpieza y
instalaciones de la desinfeccion de las )
Municipalidad instalaciones de la X y X
Distrital de Trujillo. Municipalidad ' /
Distrital de Trujillo?
Confianza en el 1 | ¢Confia en el
personal que le personal que le
atiende y el atiende y el ‘ X
compromiso que compromiso que >\ X !
asumen. asumen?
Confiabilidad de fas | 1 | 4Conlfia las
T | instalaciones con instalaciones con
:§ las que cuenta la las que cuenta la ,
3 | Municipalidad Municipalidad Y ¥ X
£ | Distrital de Trujillo, Distrital de Trujillo?
Nivel de confianza | ! | ;Se siente
con la informacién confiado con la
de los servicios que informacién de los
brinda la servicios que ’ X v
Municipalidad brinda la )( {
Distrital de Trujillo. Municipalidad
Distrital de Trujillo?
Grado de confianza | 1 | ¢Es confiable los
con que utiliza los servicios de
servicios de atencidn virtual que ){ X X
|




N EScueiA o posorano

manera inmediata.

Municipalidad
Distrital de Trujillo.
Comunicacién LEl persenal de la
partinenta dal Municipalidad
personal de la Distrital de Trujillo
Municipafidad le comunica
Distrital de Trujitlo pertinentemente el
sobre el tiempo del tiempo sobre el X
desarrollo de las desarrollo de las )l’
actividades y actividades y
Servicios. sernvicios?
Servicio eficaz del ¢El personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujilio
Distrital de Trujillo a ofrece un servicio )
los ciudadanos rapido a los X X
dentro de las ciudadanos dentro
instalaciones. de las
instalaciones?
< Atencién adecuada LEl personal de la
© | del personal de la Municipalidad
T | Municipalidad Distrital de Trujillo ,\( X
% Distrital de Trujillo a ofrece una atencién /
los ciudadanos. oportuna a los
g ciudadanos?
Disponibilidad del LEl parsonal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo esta disponible X \
para responder a para responder a ' ‘
las preguntas del las preguntas del
ciudadano. ciudadano?
Eficiencia del ¢ El personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo p y
Distrital de Trujilio resuelve los ¥ X
para resolver los reclamos de
reclamos de manera inmediata?




77 E5cuELA o posaanso

necesidades.

Grado de confianza ¢El trato del
y seguridad del personal de la
trato por parte del Municipalidad
personal de la Distital de Trujilo A
Municipalidad le genera confianza
[ Distrital de Trujillo. y seguridad?
Nivel de seguridad ¢ Se siente seguro
con la limpieza y con la limpieza y
B orden de la orden de la '
Municipalidad Municipalidad )
- :E Distrital de Trujillo. Distrital de Trujillo?
3’ Labor eficiente del ¢ El personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo realiza su labor sin X
- al realiza su labor, confundirse?
Capacidad de LEl personal es
comprension y comprensible y
orlentacion con el orienta con el
servicio que busca servicio que }
por parte del busca?
personal de la
LEl personal de la
Municlpelidad Municipalidad
Distrital de Trujille Distrital de Trujilio
para atender una demuestra la
eventual capacidad para X
emergencia. atender una ,
eventual
emergencia?
Atencién L La atencion
personalizada brindada en la :
brindada por la Municipalidad X
Municipalidad Distrital de Trujille
i i Distrital de Trujillo. es personalizada?
Atencién adecuada ¢La Municipalidad
5 | de la Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo tiene horarios de
con horarios atencion acordes a x
acordes a sus sus necesidades? ‘




Participacién ¢Participa de las
constante de las actividades de
actividades de acontecimientos
acontecimientos importantes
importantes (Aniversarios, >{
(Aniversarios, fechas :
fechas conmemorativas) '
conmemorativas) realizado por la )(
reallzado por la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo?
Distrital de Trujillo?
Seguimiento del L El personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujiillo
Distrital de Trujillo se preocupa con
al desarrolio del dar seguimiento al x
servicio. Como desarrollo del )‘
llamar, enviar algan servicio, le llaman,
mensaje de texto o envian algin
correo electronico. mensaje de texto o
correo electrénico?
Nivel de trato por LEn caso de
parte la persona requerir medificar
encargada en la al tipo de servicio p
Municipalidad publico, recibe X
Distrital de Trujitlo buen trato por parte , X
en caso de requerir la persona
modificar el tipo de encargada en la
servicio publico. Municipalidad
Distrital de Trujillo?
Adecuado LConsidera que el
protocolo de buena protocolo de buena
atencién por parte atencion es
de la Municipalidad adecuado en la )( X
Distrital de Trujillo. Municipalidad
Distrital de Trujitlo?
Grado de ¢Considera que la
facilitacion de institucion
tramites simplifica los \ X
administrativos de tramites ‘
la institucion. administrativos?




i ESCUELA DE POSGRADO

Mejoramiento en ¢Considera que la
los procesos de institucion mejora
atencién en los en sus procesos de
servicios de la atencién en los
Municipalidad servicios de la ’ X X
Distrital de Trujillo Municipalidad X
Distrital de Trujillo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: .25,
Especialidad del valldador:.... GO0, FUBLC

Aplicable [)] jplk:ublo sspuh/?o corregir [ ]

Pertinencia:El ilem coresponde al conceplo tedico formulado.
"Relevancia: EJ tem es apropiado para representar al componente o

dimenakén aspacifica del construcio

IClaridad: Se enliende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es

conciso, exaclo y dreclo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ilems planteados

son suficienles para medi la dmensitn

-------------------------

No aplicable [ ]

e T

MHEG6I(STEN EAN Gestiok pdslics -

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

e

- 4 / =
Firma del Experto Informante.
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CARTA DE PRESENTACION
Sefior(a):
KARLOS TOSHIRO ALIAGA GONZALES
Presente

Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimiento, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestidn Publica de la
Universidad César Valiejo, en la sede de la Ciudad de Trujillo -MGP, promocién 2021,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder
desarrollar mi trabajo de investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: Gestién municipal y calidad de
servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, he
considerado conveniente recurrir a usted, ame su connoctada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa,

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencion que dispense a |a presente.

Atentamente

NEYLA MARIEL MARIN VASQUEZ
DNI: 44015395




ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE 1: GESTION MUNICIPAL
TITULO: Gestién municipal y calidad de servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021

OPCION DE
RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
wi g § g 3 'éﬁ';‘a‘é'&“ BRTREON | RELACION | RELACION |  OBSERVACIONES
2 g N items § [ 5| £ 8 vAriasLE | DiMENsi6 | ENTREEL | ENTRE EL Yo
g 2 8 § ES Y LA NYEL INDICADO | ITEM Y LA | RECOMENDACIONES
>3 z 2 &| 8 5 omensio [ nbicapo | REEL | RESFUES
- N R
34| 6 SI| NO | St | NO | SI | NO Sl | NO
Nivel de gestion del El actual régimen
régimen juridico de Juridico de la
la Municipalidad Municipalidad Distrital
Distrital de Trujillo de Tryjillo favorece la 7(
en servicio de gestién municipal en X X X
seguridad sarvicio de seguridad
ciudadana, ciudadana
-i Grado de pupucldad
5 delrégme.n.m_dlco En su opinién, el
= de la Municipalidad régimen juridico de la
:E' Distrital de Trujillo Municipalidad  Distrital
3 en materia de de Trujillo en materia de
© | seguridad seguridad ciudadana
§ 2 | ciudadana para que deberia hacerse mas )‘ >\
E los vecinos publico para que los X X
W conozcan Mmas sus vecinos conozcan mas :
W | Z | derechos y $us derechos y deberes?
[} deberes.
= Regulacion
< adecuada de [as
> Ordenanzas Las Ordenanzas
Municipales  en Municipales han >‘
contribucion a contribuido a regular )(
regutar adecuadamente a N ). /\
adecuadamente |a seguridad ciudadana del
seguridad distrito
ciudadana del
distrito,




Cumpliiméiento  de

de la eslructura
organizativa de la

Municipalidad
Distrital de Trujillo.

organizativa de la
Municipalidad  Distrital
de Tryjillo?

las Oidenasnzass La Municipalidad
Municipales en Distrital de Trujillo vela
malteria de servicio para que se cumplan las
de seguridad Ordenanzas Municipales
ciudadana por parte en materia de servicio de )‘ X A
de la Municipalidad seguridad ciudadana .
Distrital de Trujillo.
Eficiencia de la
actual gestion de la
Municipalidad La actual gestién de la
Distrital de Trujilio Municlpalidad Distrital
para una adecuada de Trujillo esta poniendo
y rapida “manos a la obra” para )(
implementacion en una adecuada y rapida x )(
seguridad implementacion en
ciudadana. seguridad cludadana
Nivel de esfuerzos
de la Municipalidad la Municipaiidad
Distrital de Trujillo Distrital de Trujillo dirige
hacia la realizacidn sus esfuerzos hacla la
de los objetivos realizacion de  los X
planificados en lo objetivos planificados en X , X
referente al servicio lo referente al servicio de )
& de seguridad seguridad cludadana?
0 | ciudadana,
Responsabilidad de
3| . . La asignacién  de
B | funciones y diferentes funciones y
3 procesos para un procesos para un alto
allo estdndar del estandar del sprviclo de
skl e seguridad  ciudadana, X X
. son responsabilidad de / X /
Seguridiad a estructura
cudadana por parte




Nivel de
responsabilidad
para compartis
responsabilidades
“con olras
entidades” de modo
que asegure un alto
estandar del
serviclo de
seguridad
ciudadana por parte
de la estructura
organizativa de la
Municipalidad
Distrital de Trujillo.

Permite fa estruclura
organizativa de |a
Municipatidad  Distrital
de Trujillo  compartir
responsablidades “con
olras entidades” de
modo que asegure un
allo estandar del servicio
de seguridad cludadana

Principios claros y
definidos de la
Municipalidad

Distrital de Trujillo
en cuanto a

La Municipalidad
Distrital de Trujillo tiene
principios claros y bien
definidos en cuanto a

seguridad seguridad ciudadana
ciudadana.

Interés de la

Municipalidad ¢(Siente Ud, que a la

Distrital de Tryjillo
acerca de los
problemas de
seguridad
ciudadana.

Distrital
de Trujillo le importan
sus  problemas de
seqguridad cludadana?

Compromiso organizacional

Objetivos y metas
definidos de la
Municipalidad
Distrital de Trujillo
en cuanto a

sequridad
cludadana,

Estdn bien marcados y
son  conocidos  los
objetivos y metas de la
Municipalidad  Distrital
de Trujilo en cuanto a
sequridad ciudadana




Nivel de

compromiso de las Las auloridades y el
autoridades y el personal de la
personal de la Municipalidad  Distrital
Municipalidad de Trujillo estan
Distrital de Trujillo compromelidas El
por trabajar para trabajar para cumpli sus )( X X
cumplir sus metas y metas y objetivos en ‘
objetivos en cuanto cuanto a seguridad
a seguridad cludadana
ciudadana.
Informacién de la
Municipalidad Se recibe informacién de
Distrital de Trujillo la Municipalidad Distrital
sobre 2 misidn y de Tryjillo sobre la
los planes a mision y los planes a )( X
implementar en implementar en cuanto a ' X
cuanto a seguridad sequridad ciudadana
ciudadana.
Utilidad de la
misién y objetivos
de la Municipakidad Son adecuados la
Distrital de Trujillo mislon y objetivos de la X
en cuanto a Municipalidad Distrital K . X
seguridad de Trujillo en cuanto a
ciudadana _seguridad ciudadana
E:ﬁm o W Estan blen marcados y
Municipalidad son  conocldas  las
Distrital de Trujillo siiralegis  de. W
FlaTL 2 Municipalidad Distrital X X X
seguridad de Trujillo en cuanto a '
cludadana segurnidad cludadana
3 i
Utilidad de los
‘& | recursos humanos, La ipali
fisicos y financieros Distrital de Trujillo utiliza
3‘ de la Municipalidad adecuadamente los X X
Distrital de Trujillo recursos humanos X |
para las estrategias fisicos y financieros
de seguridad para fas eslrategias de
cludadana. seguridad ciudadana




Observaciones (precisar si hay suflclencia):

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [x ]
Apellidos y nombres del juez validador, De/ Mg: .

Aaop A
Especialidad del validador:......... / ...... Goree .2, 1‘3/ ” e /" o

'Pertinencia:B llem comesponde al concaph tedrico foeemulado.
IRelevancis: E| Rem &3 3pcopiado para representar al components o
dimensiin especifica dal consluco

IChridad: Se entiende sin dificulad alguna & enueciado del bem, es
OonGLD, exado y diveclo

Nota: Suficlencia, se doa suliciendia cuando los tems planleados
son suficienies para medi |a dimensiéo

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
A‘f‘ "U . *.F.f:?..?.e/ Uik olls DNL..... /) .............. pp
(,,.J *(ro“ / u/(kt,
vl de.. ... dol 20,2/

/ A‘ 7 o

/
Firma del Experto Informante.



ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

TITULO: Gestién municipal y calidad de servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021

2 5 i OPCION DE RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION | RELACION
B RELACION | RELACION OBSERVACIONES YO
2 § N [ i s3l s § E E ENTRere | ominzay | enTReEL | entReEL RECOMENDACIONES
§ E § 8 3 YA YEL INDICADOR | ITEM Y LA
g P K &l 2| 28| omension | moicapor | ¥ ELITEMS | RESPUESTA
t | 2 [3]4] s [ si [no| s | no| s [ nOo]| s |NO
Ndmero de equipos ¢ La Municipalidad
de apariencia Distrital de Trujdlo
mederna de la tiene equipes de },
Municipalidad apariencia X X A
Distrital de Tryjillo, moderna?
° Grado de atraccion ¢Las instalaciones
{ visual de las fisicas de la
§ instalaciones Municipalidad
S 8 | fisicas de la Distrital de Trujillo X ,
© | 2 | Municipalidad son visualmente \ X X
v | 2| Distrital de Trujillo. atractivas?
2 | 8 [Utiidad de LEl personal de la
3 uniformes Municipalidad
& adecuados del Distrital de Trujillo
w S personal de la tiene uniforme
@ | @ | Municlpalidad adecuado para el X ; X
g Distrital de Trujilio desarrollo de los X . X
< para el desarrolio servicios?
= de los servicios. _
Eficacia del . El equipamiento
equipamiento tecnoldgico de la
tecnoldgico de la Municipalidad . .
Municipalidad Distrital de Trujillo X ) A /X
Distrital de Trujillo. es adecuado?




Nyji Escuea ot rosanaoo

unicipalidad
Distrital de Trujilio?

Nivel de atractivo LLas areas de
visual de las areas atenclon al
de atencién al ciudadano, los
ciudadano, los elementos
elementos malteriales,
materiales, muebles e
muebles e instalaciones de la " X
instalaciones Jde la Municgesdidad /
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujilio, son visualmente
atractivos?
Fiabilidad con la ¢ Tiene
limpieza y confiabilidad con la
desinfeccion de las mpieza y
instalaciones de la desinfeccion de las : X
Municipalidad instalaciones de la ¥
Distrital de Trujillo. Municipalidad
Distrital de Trujilio?
Confianza en el ¢Confia en el
personal que le personal que le
atiende y el atiende y el \
compromiso que compromiso que - X
asumen. asumen?
Confiabilidad de las ¢Confia las
3 instalaciones con instalaciones con
2 | las que cuenta la ias que cuenta la ’
g Municipalidad X M_uni_cipalkbd X /Y
i@ | Distrital de Trujillo. Distrital de Trujillo?
Nivel de confianza 4 Se siente
con la informacion confiado con la
de los servicios que informacién de los
brinda la servicios que X
Municipalidad brinda la X /
Distrital de Tryjillo, Municipalidad
Distrital de Trujillo?
Grado de confianza ¢ Es confiable los
con que utiliza los servicios de
serviclos de atencién virtual que X
atencion virtual que brinda la A
brinda la Municipali
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manera inmediata,

Municipalidad
Distrital de Trujillo.
Comunicacién ¢ El personal de la
pertinente del Municipalidad
personal de la Disteital de Tryjillo
Municipalidad le comunica
Distrital de Trujillo pertinentemente &l X "
sobre el tiempo del tiempo sobre el /
desarrollo de las desarrollo de las
actividades y actividades y
Servicios. servicios?
Servicio eficaz del LEl personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo a ofrece un servicio \, ;
los ciudadanos rapido a los X
g dentro de las ciudadanos dentro
instalaciones, de las
§ instalaciones?
Atencion adecuada ¢El personal de la
8 | del personal de la Municipalidad
B | Municipalidad Distrital de Truijillo
X | Distrital de Trujillo a ofrece una atencion % X
§ los ciudadanos. oportuna a los
8 ciudadanos?
Disponibilidad del LEI personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo esta disponible X X
para responder a para responder a /
las preguntas del las preguntas del
| ciudadano. ciudadano?
Eficiencia del ¢ El personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trulillo X
Distrital de Trujillo resuelve los [ X
para resolver los reclamos de
reclamos de manera inmediata?




necesidades.

Grado de confianza LEl trato del
y sequridad del personal de la
trato por parte del Municipalidad
personal de la Distrital de Trujillo
Municipalidad le genera confianza
Distrital de Trujillo, y seguridad?
Nivel de seguridad LSe siente sequro
con la limpieza y con la impieza y
T orden de la orden de la
Municipalidad Municipalidad
2 | Distrital de Truijilo. Distrital de Trujilio?
g Labor eficiente del LEl personal de la
personal de |a Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo
Distrital de Trujillo realiza su labor sin
al realiza su labor. confundirse?
Capacidad de .El personal es
comprension y comprensible y
orientacién con el orienta con el
servicio que busca servicio que
por parie del busca?
personal de la LEl personal de la
Munioipalind Municipalidad
Distrital de Trujillo Distrital de Trujilo
para atender una demuestra la
eventual capacidad para
emergencia. atender una
aventual
emergencia?
Atenclon ¢La atencién
personalizada brindada en la
brindada por ia Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo
= | Distrital de Trujillo. as personalizada?
Atencién adecuada ¢ La Municipalidad
i | de la Municipaidad Distrital de Trujiio
Distrital de Trujillo tiene horarios de
con horarios atencién acordes a
acordes a sus sus necesidades?
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Participacion L Padticipa de las
constante de las actividades de
actividades de acontacimientos
acontecimientos importantes
importantes (Aniversarios,
{Aniversarios, fechas
fechas conmemorativas) )( )(
conmemorativas) realizado por la
realizado por la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo?
Distrital de Trujlllo?
Seguimiento del ¢ El personal de la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujilo
Distrital de Tryjillo $e preocupa con
al desarrolio del dar seguimiento al
servicio. Como desarrollo del X X
llamar, enviar algan servicio, le llaman, ’
mensaje de texto o envian algan
correo electrénico. mensaje de texto o
correo electrénico?
Nivel de trato por LEn caso de
parte la persona requerir modificar
encargada enla el tipo de servicio
Municipalidad plblico, recibe X
Distrital de Trujiilo buen trato por parte / X
en caso de requerir la persona
madificar el tipo de encargada en la
servicio pablico. Municipalidad
Distrital de Trujillo?
Adecuado ¢ Considera que el
protocolo de buena protocolo de buena
atencién por parte atencién es X "
de la Municipalidad adecuado en la 'y /
Distrital de Trujillo. Municipalidad
Distrital de Trujilo?
Grado de ¢ Considera que ia
faciitacién de institucion
tramites simplifica los X K
administrativos de tramites !
la Institucion. administrativos?




Mejoramiento en 1 | {Considera que la

los procesos de instilucion mejora

atencién en los en sus procesos de

servicios de la atencién en los X X )(

Municipalidad servicios de la X :

Distrital de Trujlllo Municipalidad

Distrital de Trujillo?
Observaclones (precisar si hay suficiencia):
Opinién de aplicabllidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
(/A Z -. - - 20 v - V206 '(v(’_)
Apellidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg: ..., ][) e ..(‘7 0"./;:?.(’.c....f;...‘.f.(f:.?..jﬂ:.‘.g’.‘:'.‘.ﬁ? DNI/“C/FM‘X ..............
. - o il
Especlalidad del valldaclor:..../(S {Of 22k, A ),Tx"/ v A K’ L L
o 00 rnnnle) 20,724

Portinencla:El hem comesponde & conceplo taddico Sormulado,
Relevancha; Bl ilem es aproplado para representar al componenta o
dmensitn espeacifica del constucho

*Claridad: Se andanda sin dficultad aiguna el enunciado del lem, o5
concisa, exaclo y drecto

Nota: Suficlencia, sa dice suficiencia cuando ks iems planieados
son suficientes para modir |3 dimension

Firma dd"ﬁxp«to Informante.




CARTA DE PRESENTACION

Sefor(a);
JULISSA MARIBEL GARCIA ANDRADE
Presente

Asunto;  Validacion de instrumentos a través de Juicio de experto

Es muy grato comunicarme con usled para expresarie mi saludo y asi mismo, hacer
de su conocimientio, siendo estudiante del programa de Maestria en Gestién Publica de la
Universidad César Vallejo, en la sede de la Ciudad de Trujilo -MGP, promocion 2021,
requiero validar el instrumento con el cual recogeré la informacidn necesaria para poder
desarroliar mi trabajo de Investigacion,

El titulo nombre del proyecto de investigacidon es: Gestion municipal y calidad de
servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021 y siendo imprescindible contar con la
aprobacion de docentes especializados para poder aplicar log instrumentos en mencién, he
considerado convenente recurrir 8 usted, ante su connotada experencia en lemas
educativos ylo investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago flegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matnz de operacionalizacién de las variables.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consiioracion me despido de usted, no sin
antes agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente

........................................

NEYLA MARIEL MARIN VASQUEZ
DNE 44015306



ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTION

ARIO PARA LA VARIABLE 1: GESTION MUNICIPAL

TITULO: Gestién municipal y calidad de servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021
:E"sc,'g's‘s';i CRITERIOS DE EVALUACION
3 § §g B 3 zmﬂ ENTRE n | RELACION | RELACION |  OBSERVACIONES
% N ftems g g Sg VARIABLE | DiMENSIO | ENTRE EL | ENTRE EL s
g o INDICADO | ITEM Y LA | RECOMENDACIONES
g *1 5 2 omensio | nonEL | RYEL | Respues
8 & g 3| | 8| § = owmensio | moicao [ [ HEC TA
o I - N R
1 12131415 | SiINO|SIINO|SIINO | SI ] NO

Nival de gestion del El actual régmen

régimen uridico de juridico de la

la Municipaidad Municipalidad Distrital )

Distrital de Truilo | 1 | de Trujillo favorece la % % p § A

en senicio de gestion municipal en

seguridad servicio de sequridad

ciudadana. ciudadana

Grado de

pubdcidad cel En su opinion, el

régimen juridico de régimen |widico de la

la  Municipaidad Municpalidad  Distrital
o | Distital de Trijillo de Trujillo en materia de

en materia de 1 seguridad  cudadana )( X

segundad deberia hacorse més /< X

cludadana pama pablico para que los

que los vecinos VECines Cconozcan mEs

conozcan mas sus sus derechos y

derechos y daberes?

deberes,

Regulacion

adocuada de |as

Ordenanzas Las Crdenanzas

Municpales an Municipales han X " X

contnbucion a| 4 |contibuido a regular x

regular adecuadamenta la

adecuadamente la seguridad cudadana del

seguiidad destrito

cludadana del

distrito.




de los objetivos

La Municpalidad

Municipales on Distrital de Truplo vela
maleria de servicio para que se cumplan las
de seguridad Ordenanzas
cudadana por Municipales en materia
parte de la de servicio de seguridad
Municipalidad ciudadana
Distntal de T
Eficiencia de la
actual gestion de |
Municipalidad La acluai gestion de la
Distrital de Trujillo Municipalidad Distrital
para una adecuada de Tryjillo esta poniendo
y répida “mancs a la obra” para
Implementacion en una adecuada y ripida
seguridad Implementacion en
cudadana. seguridad ciudadana
T S tverzun ila  Municipalidad

nicipetidad Distrital de Truiillo dirige
Distrital de Trujiio

planificados en lo ;bmllcndusm
referente @ servicio W Seck
de seguridad £ woguriciad
chidadsina cludadana?
Responsabilidad de
asignacion de
diferentes La  asignacién de
-E funciones y dferentes funciones y
3 procesos para un precesos para un alto
alto estindar del estandar del servicio de
sarvico de seguridad  cludadana.
seguridad son respensabilidad de




7

.

La Municipalidad
Distrital de Truplo tiene

Compromiso organizacional

Distrital de Trujilo prinGipios daros y bien X X
en cuanto ) definidos en cuanto a

seguridad segundad cudadana

cludadana.

Interés de la

Municipakdad (Slente Ud que a la

Distiital de Trujillo Municipalidad  Distrital

acarca de  los de Trujlo le importan X )t
problemas de sus ce

sagundad seguridad cludadana?

cudadana.

Obgativos y metas

definkdos de ia

Municpalidad

Distrital do Trglio Estan bien marcados y

U‘mt' son  conocidos  Jos

seg objetivos y metas de la - ‘
ciudadana. Municipaiidad  Distotal 4 A

do Trupllo en cuanto a
segundad cudadana




compromiso de las Las autoridades y el
autoridades y el personal de ia
personal de la Municipalidad  Distrital
Municipalidad de Trujilo estan
Distrital de Trujiio comprometidas a
pot trabajar para trabajar para cumplir X .
cumplir sus metas y sus metas y objetives en A A
objetivos en cuanto cuanto a segurdad
& sagunidad ciudadana
cludadans.
Informacion de la
icipalidad Se recbe informacian
Distrital de Trujiio de la Municpaidad
sobre la mision y Distrital de Trujillo sobre !
los planes a la misidn y los planes a % * p .4 %
implementar en mmplementar en cuanio
cuanto a segurdad a segundad cudadana
cludadana.
Utilidad de 1a
misson y objetives
de la Municipalidad Son adecuados la
Distrital de Trujllo mision y objetives de la X * o %
en cuanto a Municipahidad Distrital 4 )
saguridad de Trujllo en cuanto a
dudadana seguridad ciudadana
m’ a5 Estan bien marcados y
Municipalidad son  conocdas  las
a | Distrital de T estrateglas de ’h : " "
a ol o R : Municipalidad ~ Destrital A A / /
seguridad de Trujilo en cuanto a
g ciudadana, seguridad cldadsna
% [ Utiiidad de los
§ recursos humanos, La Municipaiidad
fisicos y financieros Distrital de Trujillo usliza
3 de la Municipalidad adecuadaments los
Distrital de Trujilo recursos humanecs X, X A
para las estratogias fisicos y financeros f A
de seguridad para |as estrategias de
ciudadana. seguridad cudadana
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servaciones (precisar si hay suficiencia):

inion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ) No aplicable [ ]
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ANEXO: VALIDEZ DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO
TITULO: Gestion municipal y calidad de servicio al usuario de la ciudad de Trujillo 2021

Lottt CRITERIOS DE EVALUACION
RELACION
8 3 s P H RELACION | enTRELA | RELACION m!,mz':' OBSERVACIONES /O
g N* Items 2 5 g v DIMENSIO | ENTREEL | o Ut "o RECOMENDACIONES
§ i m‘v A NYEL INDICADOR | oo oot
H 2 3_ a8 ! pamisiow | SORNRD. | VECTIES A
12|34 5 | s | NO| 81 [NO| St | NO| 31 |[NO
Numero de equipos LLa Municipabdad
de aparenca Distrital de Trujilo
modema de la tiane equipos de % X >‘
Munscipakdad apanencia ) o
Distrital de Trujilo. modema?
Grado de atraccion (las
visual de las instalaciones
nstalaciones fisicas fisicas de la
3 de la Municpalidad Municipakdad X % X X
o | Distrital do Trujilo Distrital de Trullo !
'g son visualmente
8 atractivas?
Utilidad de LEl personal de la
uniformes Municipalidad
adecuados del Distrital de Truwllo
personal de la tene uniforme e i
Munidipalidad adecuado para el A X A
Distrital de Trujilio desarolio de los
para el desamrollo sevicos?
de los servicios.
Eficacia del ¢El equipamiento
equipameento tacnoldgico de ia
tecncldgica de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trydlo X A X X
Distrital de Trujillo. es adecuado?
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Nivel de atractivo ¢ Las dreas de
visual de las dreas atencion al
de atencidn al ciudadano, los
ciudadano, los elementos
elemantos materiales,
materiales, muebles muebles e
& instalaclones de instalaciones de la p .S pS
e Municipalidad Municipalidad
Distital de Trujillo. Distrital de Trujlio
son visualmente
atractivos?
Flabeidad con la LTiene
limpieza y confabilciad con
desinfeccion de las ia limpieza y
Instalaciones de ls desinfeccidn de
Municipakdad las instalaciones X 3
Distrital de Trujillo. de la
Municipalidad
Distnital de
Trujiio?
Confianza en sl L Conlia en al
persona que le personal que le
3| ationde y of ationde y ol x *
= | compromeso que IS0 qQua
§ asumen. asumen?
ik | Confiabilidad de las +Confia las
instalaciones con instalaciones con
ias que cuenta la las que cuenta la
Municipalidad Municipalidad
Distrital de Trujilo Dustrital de
Trujiio? 4 X
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Nivel de confianza ¢ Se siente
con ia informacstn confiado con a
de los sericos que infarmacion de los
brinda la SerIcios Que
Municipalidad brinda la % % X
Distrital de Trujillo. Municipalidad 4 / 1
Distrital de
Trujilo?
Grado de confianza :Es confiable los
con que utliza los servicios de
sarvicos de atencidn wirtual
atencion virtual que que brinda la ; o .
brinda la Municipalidad X A A
Muniapalidad Distrital de
Distrital de Trujillo. Truglic?
Comunicacion ¢ El personal de la
pertinente del Municipalidad
personal de la Distrital de Trujitio
Municpalidad le comunica
Distrital de Trujillo pertinentameante o 4 £ X
sobre el tiempo del &l bempo sobre &l . '
desatrofio de las desarrollo de las
actvidades y actividades y
Servicios. servicios?
Servicio eficaz del LEl personal de la
personal de la Municipalidad
Munici Distrital de Trujilo
Distrital de Trujillo a ofrece un servicio
3 | los cudadanos rapido a los A , 4 b 8
; dentro de las cudadancs dentro )
instalacionss. de fas
§ Instalaciones?
m | Alencidn adecusda LE! personal de la
O ol personat de ta Municpalidad
Municipalidad Distrital de Trujillo v %
Distrital de Trujilic a ofrece una X A /
los cludadanos. atencidn oportuna \
2 los cudadance?
Disponibilidad del LE| personal de la
personal de ia Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujilo X X %
Distrital de Truptio esta disponible
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para responder a para responder a
las preguntas del las preguntas del
ciudadano. cudadano?
Eficiencia del LEl personal da la
personal de la Municipalidad
Municipalidad Distrital de Trujlio
Distrital de Trujilo resuelve los i
para resolver los reclamos de A
reclamos de manera
manera inmediala. inmadiata?
Grado de confianza LE! trato del
y seguridad del petsonal de la
irato por parte dei Municipalidad
personal de la Distrital de Trujlio
Municipalidad le genera A
Distrital de Trugllo. conflanza y
Nivel de saguridad £ Se slente seguro
con la limpéeza y con la lmpieza y
orden de la orden de la
3 Municipalidad Municpalidad x
5 | Distrital de Trujito. Distrital de
3 Trujillo?
Labor eficiente dal LEl personal de la
personal de la Municipalidad
Municipaidad Distrital de Trujilo ) 4
Distrital de Trujillo realiza su labor
| 8l realiza su labor, sin confundirse?
Capacidad de LEl parsonal es
comprension y comprensible y
arientacion con el anenta con al ;
sarvicio que busca servicio que A
por parte del busca?
= personal de la
Municivaidad ﬁSn :‘:nond dela
Distntal de Trujillo Distrital de Trujito
para atender unn demuestra ia
eventual capacidad para p
emergencia atender una
oventual
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Empatia

Distrital de

Atencion +La atencion

personalizada brindada en la

brindada por la Municipalidad “p "

Municipaiidad Distrital de Trujlio &
| Distrital do Trujilo. es personalizada?

Atencion adecuada La Municipaidad

de la Municpalidad Distrital de Trujllo

Oistritad de Trujillo tiene horwios de

con horarios atencion acordes A A

acordes a sus asus

necesidades. necesidades?

Participacion ¢Participa de las

constante de las actividades de

actividades de acontecimientcs

acontecimientos Importantes

Importantes (Aniversarios,

fechas conmemorativas) X

conmemorativas) realizado porla %

realizado por ia Municipalidad

Municipakdad Distrital de

Distrital de Trujllo? Trujilio?

Seguimiento del LEl personal de la

parsonal de la Municipakidad

Municipalidad Distrital de Trujllo

Distrtal de Trujillo S€ preocupa con

al desarrclio del dar seguimiento al

servicio, Como desamrollo del % i

lamar, enviar algun servico, le llaman,

mensaje de texto o envian algun

correo electrénico, mensaje de lexio

O COrren
alectrénco?

Nivel de trato por LEn caso de

parte i persona requens modificar

encargada on la ol tipo de servicio

Municipalidad publico, recibe )

Distrital de Trujlio buen trato por A X

en caso de requerir pane s persona

modificar el tipo de encargada en la

setvicio publico Municipalidad
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Trujiio?
Adecuado protocolo | 1 | ;Considera quo el
de buena atencién protocolo de
por parte de la buena atencidn es
Municipalidad adecuado en |a .
Distrital de Tryilio. Municipatidad A

Dustrital de

Trujilo?
Grado de 1 | ¢Considera que la
facilitacion de institucion
tramites simplifica los
administrativos de tramites
la institucion administrativos?
Mejoramiento an 1 | (Considera que ia
ks procesos de institucion mejora
atencion en los 8N SUS Procesos
sorvicos de & de atencidn on los
Municipalidad servicios de la
Distritad do Trujlic ici

Distrital de

Trujlio?
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Tabla 1. Relacién de los expertos del proceso de validacion

N° Nombre del experto Resultado
1  Mg. Rosa Lourdes Mifiano Rodriguez  Aplicable
2  Mg. Karlos Toshiro Aliaga Gonzales Aplicable
3 Mg. Julissa Maribel Garcia Andrade

Fuente: Elaboracion propia

Aplicable



ANEXO 6: Analisis de Confiabilidad
Tabla 2. Confiabilidad General

Estadisticas de
fiabilidad General

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.812 44

Como se puede apreciar en la tabla 1, el Alpha de Cronbach General es de 0.812
lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y se puede usar para los fines
de este trabajo.

Tabla 3. Confiabilidad Variable Gestion Municipal

Estadisticas de
fiabilidad Gestion

Municipal
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.856 16

Como se puede apreciar en la tabla 2, el Alpha de Cronbach de la Variable Gestion
Municipal es de 0.856 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y se
puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 4. Confiabilidad Dimension Normatividad

Estadisticas de
fiabilidad
Dimensién

Normatividad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.880 5

Como se puede apreciar en la tabla 3, el Alpha de Cronbach de la dimension
Normatividad es de 0.880 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y
se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 5. Confiabilidad Dimensién Administracidon

Estadisticas de
fiabilidad
Dimensién

Administracion




Alfa de N de
Cronbach elementos

0.881 5
Como se puede apreciar en la tabla 4, el Alpha de Cronbach de la dimension

Administracion es de 0.881 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena y
se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 6. Confiabilidad Dimension Compromiso Organizacional

Estadisticas de
fiabilidad
Dimension

Compromiso

Organizacional

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.728 4

Como se puede apreciar en la tabla 5, el Alpha de Cronbach de la dimension
Compromiso Organizacional es de 0.728 lo que quiere decir que tiene una
confiabilidad aceptable y se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 7. Confiabilidad Dimension Seguridad Ciudadana

Estadisticas de

fiabilidad
Dimension
Seguridad
Ciudadana
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.782 2

Como se puede apreciar en la tabla 6, el Alpha de Cronbach de la dimension
Compromiso Organizacional es de 0.782 lo que quiere decir que tiene una
confiabilidad aceptable y se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 8. Confiabilidad Variable Calidad de Servicio al Usuario

Estadisticas de
fiabilidad Calidad
de servicio al

usuario
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.814 28

Teniendo en cuenta la tabla 7, el Alpha de Cronbach de la Variable Calidad de
Servicio al Usuario es de 0.814 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad buena

y se puede usar para los fines de este trabajo



Tabla 9. Confiabilidad Dimension Aspectos Tangibles

Estadisticas de
fiabilidad
Dimensioén
Aspectos

Tangibles
Alfa de N de
Cronbach elementos

0.903 5
Como se puede apreciar en la tabla 8, el Alpha de Cronbach de la dimension

Aspectos Tangibles es de 0.903 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad
excelente y se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 10. Confiabilidad Dimensién Fiabilidad

Estadisticas de
fiabilidad
Dimension
Fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

0.902 5
Como se puede apreciar en la tabla 9, el Alpha de Cronbach de la dimension

Fiabilidad es de 0.902 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente y
se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 11. Confiabilidad Dimensién Sensibilidad
Estadisticas de

fiabilidad
Dimension
Sensibilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
0.940 5

De acuerdo a lo que se observa en la tabla 10, el Alpha de Cronbach de la
dimensién Sensibilidad es de 0.940 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad
excelente y se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 12. Confiabilidad Dimension Seguridad

Estadisticas de
fiabilidad
Dimensién
Seguridad

Alfa de N de
Cronbach elementos

0.953 5




Como se puede apreciar en la tabla 11, el Alpha de Cronbach de la dimensién
Seguridad es de 0.953 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente y
se puede usar para los fines de este trabajo

Tabla 13. Confiabilidad Dimension Empatia

Estadisticas de
fiabilidad
Dimension
Empatia
Alfa de N de
Cronbach elementos

0.935 8
De acuerdo a lo que se aprecia en latabla 12, el Alpha de Cronbach de la dimensién

Empatia es de 0.935 lo que quiere decir que tiene una confiabilidad excelente y se

puede usar para los fines de este trabajo



ANEXO 7: Figuras de los resultados

Figural. Gestion Municipal
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Fuente: Elaboracion propia
Sobre Gestion municipal, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del

23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio representa
un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del 6,50%.
Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 39%.
Estos resultados demuestran un gran sector de la poblacién que considera la
gestion de las autoridades municipales como buena; sin embargo, es necesario
precisar que aun existe un porcentaje de la ciudadania que aldn se siente
disconforme con la gestion que se recibe actualmente, por lo que es necesario que

las autoridades realicen medidas con fin de mejoras.



Figura2. Normatividad
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Fuente: Elaboracion propia
Sobre Normatividad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22,50%,

el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel Medio representa un
porcentaje del 14,50%, el nivel Alto representa un porcentaje del 14%. Finalmente,
el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 30,50%. La
normatividad impuesta en la gestion municipal actual parece tener aceptacion de la
ciudadania trujillana, pero, de igual manera, es visible la falta de recibimiento que

aun muestra la ciudadania trujillana.



Figura3. Administracion
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Fuente: Elaboracion propia
Sobre Administracion, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del

19,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 22,50%, el nivel Medio
representa un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del
12,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual
representando el 32,50%. La administracion parecer ser aceptada dado que por lo
menos el 50% de la muestra opind de ella como alta y muy alta; sin embargo, aun

existe preocupacion debido al porcentaje que representa el nivel muy bajo.



Figura4. Compromiso Organizacional
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Fuente: Elaboracién propia
Sobre compromiso organizacional, el nivel Muy Bajo representa un

porcentaje del 20,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel
Medio representa un porcentaje del 9,50%, el nivel Alto representa un porcentaje
del 19,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual
representando el 27,50%. Es notorio que, a pesar del resultado favorable, aun la
poblacion evidencia una falta de compromiso como organizacion de parte de las
autoridades municipales, compromiso que debe tratar de reforzarse en tiempos

como los que se estan viviendo.



Figura5. Seguridad ciudadana
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Fuente: Elaboracion propia
Sobre seguridad ciudadana, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del

23,50%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 19,50%, el nivel Medio
representa un porcentaje del 11,50%, el nivel Alto es el de mayor valor porcentual
representando el 32%. Finalmente, el nivel Muy Alto representa un porcentaje del
13,50%. La seguridad ciudadana, no fue percibida en los estandares muy altos que
mostraron las anteriores dimensiones, esto hace evidente la necesidad de reforzar
esta seguridad con el empleo de capacitaciones a los trabajadores que la

representan y otras medidas correctivas.



Figura 6. Calidad del servicio al usuario
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Fuente: Elaboracion propia

Sobre Calidad del servicio al usuario, el nivel Muy Bajo representa un
porcentaje del 23%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 18,50%, el nivel
Medio representa un porcentaje del 13%, el nivel Alto representa un porcentaje del
6,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando
el 39%. Segun una mayoria un poco mas notoria, se refleja que la calidad del
servicio es de nivel muy alto para la mayoria de trujillanos, aun asi, puede deberse
a distintos factores, el que aun existan personas disconformes con la calidad que
se brinda, y esto necesita de la aplicacién de medidas innovadoras.



Figura7. Aspectos tangibles
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Fuente: Elaboracién propia
Sobre Aspectos tangibles, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del

20%, el nivel Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel Medio representa un
porcentaje del 16%, el nivel Alto representa un porcentaje del 10%. Finalmente, el
nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 34%. Los aspectos
tangibles aun necesitan un cierto grado de mejora, pero por lo visto son aceptables

para la mayoria de la comunidad.



Figura 8. Fiabilidad
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Fuente: Elaboracion propia
Sobre Fiabilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 20%, el nivel

Bajo representa un porcentaje del 21,50%, el nivel Medio representa un porcentaje
del 17%, el nivel Alto representa un porcentaje del 9,50%. Finalmente, el nivel Muy
Alto es el de mayor valor porcentual representando el 32%. El servicio brindado es
considerado como muy fiable por la mayoria de personas de la ciudad de Trujillo,

evidenciando un buen recibiendo de la gestion que se ejerce en | actualidad.



Figura9. Sensibilidad
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Fuente: Elaboracién propia
Sobre Sensibilidad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 22%, el

nivel Bajo representa un porcentaje del 21%, el nivel Medio representa un
porcentaje del 11%, el nivel Alto representa un porcentaje del 16,50%. Finalmente,
el nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 29,50%. La
dimensién sensibilidad parece necesitar un poco mas de apoyo para lograr los

objetivos esperados



Figura 10. Seguridad
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Fuente: Elaboracién propia
Sobre Seguridad, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 16,50%, el

nivel Bajo representa un porcentaje del 23%, el nivel Medio representa un
porcentaje del 15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 12%. Finalmente, el
nivel Muy Alto es el de mayor valor porcentual representando el 33,50%. La
seguridad que brinda la calidad de servicio actual es muy buena para un sector
amplio de la poblacion, pero hay otro sector, que aun no la percibe como la
adecuada.



Figurall. Empatia
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Fuente: Elaboracion propia
Sobre Empatia, el nivel Muy Bajo representa un porcentaje del 18%, el nivel

Bajo representa un porcentaje del 24%, el nivel Medio representa un porcentaje del
15%, el nivel Alto representa un porcentaje del 8,50%. Finalmente, el nivel Muy Alto
es el de mayor valor porcentual representando el 34,50%. Es necesario que se
brinde orientacién a los trabajadores municipales con | finalidad que todos brinden
un servicio 6ptimo, de esa manera, se podra mejorar el porcentaje de personas

insatisfechas con esta dimensién de la calidad de servicio.



Anexo 8 : Base de Datos Gestion Municipal
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Anexo 9: Base de datos Calidad del servicio al usuario
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