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Resumen

El objetivo central del presente estudio fue determinar la relacién que existe entre
la gestion municipal y calidad de atencién; como tal, ha seguido el método
cuantitativo, tipo bésica, nivel correlacional bajo el disefio no experimental,
especificado como descriptivo correlacional. La poblacion de estudio fueron 180
usuarios de la municipalidad distrital de Chilcas de ellos, se tom6 a 102 personas
que asisten con frecuencia a la municipalidad. Los medios que se utilizé para la
recoleccion de los datos fue el cuestionario de preguntas con alternativa multiple
tipo Likert. Los datos fueron sometidos al SPSS V26.0. Los resultados determinaron
gue la gestion municipal es visto por los usuarios en un nivel regular (52,9%) y
como consecuencia, califican la calidad de atencion en la municipalidad en nivel
buena. Por cuanto, se concluye que: existe relacion significativa entre la gestion
municipal y calidad de atencion. (r; = 0.653; p = 0,000 < 0.05) de correlacion positiva

moderada en la municipalidad distrital de Chilcas.

Por tal razon, en la investigacion desarrollada, se resume que una gestion
municipal responde y resuelve peticiones y demandas de los ciudadanos. por eso
es fundamental establecer una gestion, planificada, eficaz y transparente para
elevar la calidad de asistencia proporcionada a los usuarios y responder a las

necesidades de comunidad municipal.

Palabras clave: calidad de atencion, calidad de gestion, gestion municipal.
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Abstract

The main objective of this study was to determine the relationship between
municipal management and quality of care; as such, it has followed the quantitative
method, basic type, correlational level under the non-experimental design, specified
as descriptive correlational. The study population was 180 users of the district
municipality of Chilcas of them, 102 people who frequently attend the municipality
were taken. The means used for data collection was the questionnaire with Likert-
type multiple choice questions. The data was submitted to SPSS V26.0. The results
determined that municipal management is seen by users at an intermediate level
(52.9%) and as a consequence, they rate the quality of care in the municipality as
good. Therefore, it is concluded that there is a significant relationship between
municipal management and quality of care. (r; = 0.653; p = 0,000 < 0.05) with a

moderate positive correlation in the district municipality of Chilcas.

For this reason, in the research developed, it is summarized that a municipal
management responds and solves requests and demands of citizens. therefore, it
Is essential to establish a planned, effective and transparent management to raise
the quality of assistance provided to users and respond to the needs of the municipal

community.

Keywords: municipal management, quality of care, quality of management.
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I. INTRODUCCION

En nuestra vida diaria surgen diversos problemas que como individuos debemos
enfrentar, como en el caso del ambito municipal, puesto que la gestién que se
realiza en ocasiones suele ser ineficiente, debido a que no se cumplen los fines
instituidos en los programas de trabajo, ademas, se percibe una interrelacion e
integracion inadecuada entre los recursos humanos, fisicos y econémicos del
municipio. Por otro lado, las labores que se desarrollan no son compartidas, ni
planificadas, los recursos tampoco son utilizados eficaz y eficientemente, asimismo

no poseen una vision de progreso y desarrollo.

En ese sentido, la gestién es una actividad indispensable que realiza el
municipio para responder y resolver las peticiones y demandas de los ciudadanos.
Por eso es fundamental establecer una gestion eficaz para elevar la calidad de la
asistencia proporcionada a los usuarios y responder a las necesidades de la
comunidad municipal. De este modo, Solis et al. (2019) sostienen que los
municipios han de ser estructurados y potenciados a través de la implementacion
de buenas leyes, de un buen gobierno y de un auténtico federalismo, que permita
una distribucion equitativa de las responsabilidades en la practica y un
afianzamiento institucional y también democratico, asi como la intervencién de los

habitantes en la gestion publica.

A nivel nacional surgen problemas similares puesto que, las labores que se
efectlian en la gestiébn municipal no son compartidas correctamente, los miembros
que laboran en los municipios no tienen una vision compartida sobre los objetivos
a lograr, ademas los funcionarios y autoridades no administran los bienes y
recursos del municipio con pertinencia. Asimismo, la asistencia a los ciudadanos no
se lleva a cabo de forma correcta, no hay eficiencia ni eficacia en los procesos de
gestién, no hay presencia de pensamientos estratégicos, etc. de manera que, la
atencion que se brinda es inadecuada por lo que los ciudadanos no se sienten
satisfechos. Casiano y Cueva (2020) mencionan que: el indicador general de

percepcion es negativa en un 30,99 por ciento, asi como la presencia de influencia



entre el grado de confianza y los niveles de opinién sobre la gestion municipal

existente.

De modo similar, a nivel regional la atencidon que brindan los municipios es
inadecuada, ya que la gestién municipal que se ejerce no es efectiva y no incluyen
a la ciudadania en la participacion dinamica en los asuntos municipales, ademas,
no informan sobre las acciones que se efectian en la gestiébn en favor de la

comunidad lo cual genera una preocupacion e insatisfaccion en los pobladores.

En relacion a lo manifestado con anterioridad, se determind realizar la
investigacion, con la finalidad de profundizar con mayor énfasis el problema que

atafie a las municipalidades en su atencion y la gestion que desarrollan.

Siendo asi, para el desarrollo de la investigacion se ha formulado el siguiente
problema general de investigacion: ¢Qué relacion existe entre la gestion municipal
y calidad de atencién en la municipalidad distrital de Chilcas, 2022? Asimismo, se
han formulado los problemas especificos entre la variable y las dimensiones: (1)
¢, Qué relacion existe entre la gestion municipal y la satisfaccion en la municipalidad
distrital de Chilcas, 20227?; (2) ¢Qué relacidn existe entre la gestion municipal y la
eficiencia en la atencion de la municipalidad distrital de Chilcas, 2022?; (3) ¢Qué
relacion existe entre la gestion municipal y la percepcién de la atencion en la
municipalidad distrital de Chilcas, 20227?; (4) ¢ Qué relacién existe entre la gestion
municipal y las expectativas de la atencion en la municipalidad distrital de Chilcas,
20227.

La justificacibn desde un planteamiento teérico, el estudio merece un
tratamiento especial; puesto que, en muchas municipalidades la gestion es muy
compleja por la falta de implementacién de los presupuestos y del compromiso de
campafia por parte de la autoridad gobernante; de otro lado, la calidad de atencién
en la institucion es un problema que requiere ser conocida y descrita con la finalidad
de seguir mejorando la gestion por el bienestar de los ciudadanos. Por tales
motivos, con el desarrollo del estudio, se busca para entender el funcionamiento de

las variables de investigacion.



La justificacién dentro de la parte practica, esta dirigido a la gran importancia
gue tiene la investigacion para la comunidad académica y las universidades que
forman gestores que buscan mejorar la gestion municipal. Por cuanto, la
investigacién contribuira para la ejecucién de otras investigaciones teniendo en

cuenta el estudio.

La justificacion desde un enfoque metodoldgico, el estudio contribuye con los
instrumentos, los métodos y los resultados para el desarrollo de otros estudios
relacionados al liderazgo transformacional y la gestién institucional. Es decir, toda
la informacion sera valido para el desarrollo de otras investigaciones. Dichas
investigaciones podran desarrollar en muestras de mayor extension, en contextos

distintos.

Para el estudio se ha formulado objetivo general: determinar la relacion que
existe entre la gestion municipal y calidad de atencion en la municipalidad distrital
de Chilcas, 2022. Los objetivos especificos son: Los objetivos especificos son: (1)
determinar la relacion que existe entre la gestion municipal y la satisfaccion en la
municipalidad distrital de Chilcas, 2022; (2) determinar la relacion que existe entre
la gestion municipal y la eficiencia en la atencion de la municipalidad distrital de
Chilcas, 2022; (3) determinar la relacion que existe entre la gestion municipal y la
percepcion de la atencién en la municipalidad distrital de Chilcas, 2022 y (4)
determinar la relacién que existe entre la gestion municipal y las expectativas de la

atencion en la municipalidad distrital de Chilcas, 2022.

Teniendo en cuenta los objetivos se tiene como hip6tesis general: existe
relacion significativa entre la gestion municipal y calidad de atencién en la
municipalidad distrital de Chilcas, 2022. Como hipoétesis especifica tenemos: (1)
existe relacion significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion en la
municipalidad distrital de Chilcas, 2022; (2) existe relacion significativa entre la
gestion municipal y la eficiencia en la atencién de la municipalidad distrital de
Chilcas, 2022; (3) existe relacién significativa entre la gestion municipal la

percepcion de la atencion en la municipalidad distrital de Chilcas, 2022 y (4) existe



relacion significativa entre la gestion municipal y las expectativas de la atencién en

la municipalidad distrital de Chilcas, 2022.



I. MARCO TEORICO

Frente a la problemética y como parte del marco teorico, tenemos internacionales
relacionadas con el estudio como Solis Salazar et al. (2019) se propusieron la
consecuciéon de una gestion publica efectiva, para lo cual fue conveniente contar
con una estructura municipal fuerte en términos de independencia econdémica y
administrativa para la correcta gestion municipal. No obstante, en la actualidad los
municipios ejercen sus derechos constitucionales de forma muy limitativa, donde
existe un gobierno presidencial. Los gobiernos municipales han de estar bien
articulados y consolidados mediante la puesta en practica de normas legales, de un
buen gobierno y de un efectivo federalismo que permita el reparto ecuanime de
funciones y el enriquecimiento institucional y democratico, asi como la colaboracion

de los ciudadanos en la gestion.

Guaranda (2019) se propuso evaluar la relacion entre la gestion municipal y
participacion ciudadana en la ciudad de Ecuador. La investigacion se realiz
mediante un estudio correlacional con una poblacion de 305 trabajadores que
estuvieron dispuestos a participar en la encuesta. Las principales conclusiones del
estudio muestran que existe una relacion directa entre estas variables, lo que lleva
al autor a afirmar que la accién de los ciudadanos depende de la administracion del
gobierno local, es decir, cuanto mejor sea la administracion del municipio, mayor
sera la participacion. De la misma manera, afirma que los ciudadanos tienen el
derecho absoluto de exigir actividades que beneficien a la ciudad y a todos sus

habitantes.

Becilla (2020) en su estudio titulado, el gobierno local en el autogobierno
descentralizado del distrito de Baba, provincia de Los Rios. Cuya administracion
estaba directamente relacionada con el proceso administrativo, es decir, la
planificacion, la organizacién, la gestion y el control. Las conclusiones son las
siguientes: Los procedimientos administrativos desarrollados por el gobierno
autonomo descentralizado del cantén Baba, provincia de Los Rios, aunque
sistematicos, son sencillos en la practica debido al talento humano comprometido

con su comunidad. La estructura organizativa actual debe adaptarse a las nuevas



tecnologias de la comunicacion para agilizar el proceso administrativo. No hay un
proceso de socializacion suficiente en las zonas rurales del Estado, por lo que hay

personas que no se han integrado para formar una administracion eficiente.

Ramirez y Suarez (2018) se propusieron calcular el nivel de satisfaccién de
las instituciones estudiadas, para lo cual siguio los lineamientos descriptivos de la
metodologia de investigacion. Entre los principales hallazgos, muestran que la
satisfaccion de los usuarios no es alta porque la mayoria no esta satisfecha con los
servicios que ofrece el municipio de Sucre; asimismo, muestran que la calidad de
los servicios no es alta porque las actividades internas del municipio no se
desarrollan ni se gestionan de la mejor manera; en este sentido, los autores refutan
tedricamente que el municipio debe actuar en consecuencia para mejorar ciertos

niveles de insatisfaccion y que los principales servicios ofrecidos a los habitantes.

Por otra parte, la revision del trabajo de Martinez (2018) titulado, el papel
estratégico de los gobiernos locales en México en la promocion de la justicia
distributiva en el desarrollo local a través del ejercicio de los recursos del Fondo de
Infraestructura Social Municipal del Distrito 33 del Estado de San Luis Potosi lleva
a una clasificacion segun su poblacion y la densidad de algunas localidades como
rurales, mixtas, pequefas ciudades, ciudades medias, grandes ciudades y zonas
metropolitanas. Por otro lado, un breve panorama de los recursos con los que
cuentan los municipios muestra que la dependencia promedio de los fondos
transferidos por el gobierno federal ha aumentado, mientras que la participacion de
los fondos generados por los municipios en los ingresos totales de los municipios
mexicanos ha disminuido. El estudio concluye que en México los municipios tienen
garantizadas mejores condiciones para sus habitantes que los municipios fuera de

las ciudades y los municipios con menor densidad de poblacion.

Navarro y Allpas (2017), en su investigacion la relacién entre la gestion
municipal y el acceso a los servicios de agua potable y saneamiento, plantearon la
pregunta general de la relacion entre la gestion municipal y el acceso de los hogares

a los servicios de agua potable y saneamiento en el Peru para el periodo 2012-



2017. El estudio concluye que hay que mejorar el acceso a los servicios basicos,

especialmente en relacién con el agua potable y el saneamiento.

En cuanto a los antecedentes Nacionales, Casiano y Cueva (2019) se
propusieron decidir el grado de discernimiento y percepcion de la municipal. De tipo
cuantitativo, la muestra fue de 132 individuos entre los 18 y 64 afios de edad, el
instrumento utilizado fue la encuesta, se presenta que: obteniendo posteriormente
un signo global de impresién deficiente (30.99%), puesto que, el desconocimiento
de la administracion dificulta el adecuado desarrollo de la gestion municipal y 6.42%
de nivel de confianza negativo, concluyendo que, la gestion municipal y las
preocupaciones percibidas se relacionan en cuanto a sus resultados; es decir, si
los habitantes tienen una percepcidn negativa es porque la gestion se esta llevando
a cabo sin planificacién y organizacion; por tal motivo, es fundamental desarrollar
investigaciones que contribuyan al desarrollo de programas de capacitacion y
evaluacion en relacion a la gestion municipal con la finalidad de mejorar la

percepcion de los usuarios hacia la gestion que se esta efectuando.

Asimismo, Lépez Malpartida et al. (2021) demostraron que: Los municipios
estan en la primera linea de defensa porque saben cual es el problema de su
comunidad. Por esta razon, es fundamental que los dirigentes que asuman estos
cargos estén bien preparados en términos de gestidén y preparacion académica para
infundir confianza en la ciudadania, proporcionando informacion transparente sobre

los planes que se van a cumplir y su incidencia en la comunidad.

Por su lado, Huanca-Frias et al. (2021), el estudio present6 como muestra
consto de 13 gerentes municipales y 680 municipales, como indican los resultados,
el 76,92% de los municipios han llegado a una fase inicial de modernizacién, con
un avance normal del 23%. Puno es el que mas ha progresado, con un 48%; por

cuanto, se estima que la gestién en las municipalidades es de nivel regular.

También, Castillo et al. (2020) se propusieron caracterizar la calidad de los
servicios municipales vista por los usuarios. La muestra estaba formada por 157

ciudadanos y el instrumento utilizado fue un cuestionario. Segun los resultados, el



42,2% de los ciudadanos asocia la DEA y la DET con componentes tangibles,
mientras que el 53,1% asocia la DEA y la ADA con la fiabilidad, el 45,5% con la
capacidad de respuesta, el 52,7% con la seguridad y el 48,1% con la igualdad. Los
defectos de gestién son: las carencias en la comprobacion de la asistencia, la
fiabilidad de los usuarios, las complicaciones en la resolucion de las quejas, el
inadecuado soporte virtual y la obsolescencia de las instalaciones. Guadalupe
(2020), en una muestra de 300 usuarios, obtuvo un resultado de 66,3% de los
usuarios de la municipalidad sienten que son atendidos de forma regular por la
entidad y concluye: la correlacién de (r=0.679) entre las variables: calidad de

servicio y satisfaccion del usuario.

Ademas, Cosquillo (2021) se propuso acercarse al gobierno digital y a la
municipalidad; es fundamental utilizar adecuadamente la informacion en la
administracion publica. tipo de estudio explicativo. Se determind que: la
digitalizacion posibilitara que los habitantes obtengan servicios de manera
productiva y efectiva. Asimismo, la transparencia proporcionada por la digitalizacion
permitira a los ciudadanos tener acceso a los conocimientos sobre los medios
municipales, asi como a las tareas administrativas realizadas a través de los

servicios digitales.

De modo similar, Silva Siu et al. (2020), el estudio logré que el presupuesto
participativo y el desempefio laboral inciden en la mejora de la municipalidad en el
proceso de buena gestion, lo que implica que los gobiernos locales tienen la
oportunidad de mejorar sus resultados al involucrar a sus ciudadanos en el hecho
de programacién y asunciéon de una postura sobre el posible manejo de los
recursos, para obtener esta conclusién se aplicé el método cuantitativo, estudio
descriptivo explicativo y PP0.0937; DL 0.934; GM 0.887 siendo el resultado.

Luego de haber desarrollado los estudios previos, se ha desarrollado la parte
tedrica, asi tenemos, la variable gestibn municipal, al respecto Castilla (2012)
expresa que es la agrupacion de procesos y/o hechos conducentes a la
consecuciéon de un objetivo, que involucra procedimientos continuos de

planificacion, realizacion y evaluacion de las actividades tomando en cuenta los



propositos y las metas programadas para el desarrollo de la comunidad. Por su
lado, Alvarez (2020) expresan que la gestion municipal es el encargado de guiar,
orientar e identificar y tratar de cubrir las necesidades de la poblacién bajo su
jurisdiccién. Esta es conocida como la administracion municipal que tiene como

objetivo principal de asignar sus recursos de manera eficiente y eficaz.

En un orden de ideas especifico, Villar (2006) hace referencia a que la
gestion municipal contiene las actividades realizadas por las instituciones
municipales, orientadas al logro de lo planificado, para alcanzar las metas de los
ejecutivos. Asimismo, la gestibn municipal se ha planteado como la coyuntura de
las organizaciones fundamentales de la organizacion civil para implementar los
procedimientos y proyectos planteados en los planes de trabajo hacia al comienzo
de la gestion (Armas, 2016). De modo similar, Garcia (2018), comprende a la
gestion municipal como aquella ocupacion concurrente entre autoridades cuyo
objetivo es trabajar en los estados monetarios, sociales, humanos, fisicos y sociales
tanto de la regibn como de la poblacién bajo su jurisdicciéon. Por otra parte, Huisa
(2015) concibe la gestion municipal como un método que permite gestionar
adecuadamente los recursos en la ejecuciéon de las actividades organizativas. En
este sentido, la gestibn municipal tiene la tarea de permitir la asignacién de

recursos, procesos Yy actividades, asi como el buen funcionamiento del municipio.

Por otra parte, Cazares (2013) plantea que la gestion municipal debe apuntar
a la satisfaccion efectiva y racional de las necesidades de sus ciudadanos, con
objetivos claros que promuevan la diferenciacion organizacional y fortalezcan sus
instrumentos econdmicos efectivos para crear condiciones adecuadas de vitalidad.
Garcia (2014), por su parte, sostiene gque la caracteristica mas importante de la
gestion municipal es asegurar que se sigan los planes adecuados para que los
proyectos del gobierno local sean rentables. Por otra parte, Rodriguez y Velasquez
(1994) sostienen que la gestiébn municipal puede entenderse como la gestion de un
conjunto de recursos institucionales, financieros, humanos y técnicos destinados a
proporcionar a los diferentes grupos de poblacion bienes de consumo colectivo que

satisfagan sus respectivas necesidades.



Molina (2016), por ejemplo, aclara que la gestién municipal se entiende como
las acciones de gobierno y su capacidad para administrar los recursos disponibles.
Hay obstéculos relacionados con la gestion, el uso de profesionales cualificados, la
innovacién y el estado de la red que frenan el uso del conocimiento en el desarrollo
local. Por otro lado, Louffat (2012) establece que la gestion municipal es un conjunto
de actividades a través de las cuales un funcionario realiza su trabajo. Toda
institucion depende de la gestidn para alcanzar sus objetivos, y el éxito o el declive

de las organizaciones municipales depende de una gestion positiva o negativa.

Por cuanto, la gestion municipal son un conjunto de fases para la
organizacion y manejo de los bienes de un organismo municipal. Dicho de otro
modo, es un procedimiento perenne de reflexion, toma de decisiones, planificacion
e intervencion de las acciones destinadas a perfeccionar la elaboracién de las

politicas publicas de las municipalidades y a cumplir los objetivos fijados.

Las dimensiones establecidas en relacion a la variable denominada gestion

municipal son cuatro.

Planificacion municipal la cual de acuerdo con Hernandez (2016), son
acontecimientos, sistematico, seleccion, especificacién de estrategias acorde los
objetivos previstos que puedan ser dinamizadas de manera mas eficiente. En
expresion de Louffat (2012) es el inicio del proceso, de gestion, de las bases
operativas del sistema, administrativo de un gobierno municipal. Planear es ilustrar
un arreglo, infiere poseer uno o diversos objetivos a efectuar, junto con las
actividades esperadas para que este proposito se cumpla, un ideal que supervisa 'y
asegura la orientacion, del rumbo a encajar, por la asociacion, trabajando con su
propia autodeterminacion o autoevaluacion y cierra con las elecciones ideales en la
organizacion para lograr un giro razonable de los acontecimientos y el beneficio en

el periodo.
En cuanto a la segunda dimension La organizacion municipal implica

movilizar al conjunto de temas o actividades que se trabajara de forma permanente,

asi como de funciones para los empleados de la empresa, Hernandez (2016).
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Louffat (2012), por su parte, comunica que la organizacion esta conectada
personalmente con las atribuciones y metas establecidas en la norma nacional de
mayor rango. Es decir, la organizacion de las actividades tiene que estar orientadas
a la satisfaccion de los pobladores; puesto que, toda gestibn municipal esta
orientado al servicio del bien comun. Para lo cual, la organizacion de actividades
debe responder a aquellas necesidades. En primer lugar, se debe cumplir el patron
organizativo previsto, que serd la principal adaptacion de la asociacion internacional

a las practicas esenciales de la oficina.

Respecto a la tercera dimension; direccion municipal como indica (Carias,
2012), es aquel el componente de la entidad en el que se produce el reconocimiento
fehaciente de todo lo que se desea a partir del mando del ejecutivo, que se ejerce
a través de las elecciones, de forma pertinente, a la vez que se asegura la
satisfaccion suficiente de cada uno de los érdenes dados. Por otra parte, Hampton
(2011), la direccion, es, la administracion y la promocion de actividades y trabajos,
mediante las cuales la organizacién institucional determina las aptitudes y el
comportamiento de la unidad, los valores, el nivel y el modo de liderar. Es la parte
de la organizacién que consigue el reconocimiento satisfactorio de todo lo que se
hace. Ejercida a través de elecciones, correspondencia coherente e inspiracion, la
direccion sera eficaz cuando se coordine hacia la obtencion de los, objetivos,

generales de, la, organizacion.

En cuanto a la cuarta dimension control municipal, Segun College (2010), es
la capacidad de gestion que evalla la ejecucién. El control es una parte integral de
la gestibn municipal e incluye todo tipo de actividades para garantizar que las
actividades reales sean coherentes con las tareas asignadas. Ademas, Koontz y
O'Donnel (1998) dicen que es el examen de la presentacion de varias regiones 0
elementos de una organizacion. En general, comprende una correlacion entre la
exposicion prevista y la ejecucion observada, y debe determinar si los objetivos se
cumplen de forma eficaz y real. El control posibilita la adopcién de medidas
rectificativas cuando sea necesario. Estd estrechamente vinculado a la
organizacion, ya que el control se esfuerza por garantizar que la ejecucion se ajuste

a los planes. Conforme a la vision comun, la gestion publica es una interaccion
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bidireccional que ocupa todo el ambito. El control es esencial para gestionar
cualquier desviacion y puede llevarse a cabo en cualquier nivel de la asociacion,

desde el mas alto o progresivo hasta el mas bajo o funcional.

Respecto a la variable calidad de atencion es fundamental para saber lo que
es la Calidad, en ese sentido, la caracterizamos como aquella congruencia con las
necesidades, estas deben estar claramente establecidas para que no haya
equivocos; se deben tomar estimaciones consistentes para decidir la similitud con
esos prerrequisitos; la no similitud distinguida es una carencia de valor (Crosby,
1988). Por su lado, Arobes (2015) explica que, es un proceso destinado a satisfacer
plenamente las expectativas de los destinatarios de un determinado servicio.
Asimismo, Bostanci y Erdem (2020) mencionan que la calidad de los servicios debe
percibirse a partir de la satisfaccion de los habitantes, lo que en el futuro implicara
la busqueda de soluciones para mejorar la calidad de vida y el nivel de satisfaccion.
En este sentido, la calidad siempre esta estrechamente vinculada a la satisfaccion
del cliente; por ello, es esencial un sistema de calidad estructurado, una interaccion
armoniosa de los recursos humanos y materiales y la responsabilidad de la
direccién (Cuatrecasas, 2010). Ademas, Evans y Lindsay (2008) afirman que la
calidad se considera una funcion de la demanda o necesidad del consumidor, ya
gue, si un producto o servicio se desarrolla en respuesta a la demanda, l6gicamente
debe satisfacer las necesidades del cliente, lo que se consideraria calidad para el

cliente.

Vergara et al. (2011) lo definen como las caracteristicas de un servicio y la
correspondencia entre la publicidad sobre el mismo y la impresion que la
experiencia real del servicio crea en el usuario, es decir, como responde a los datos
anunciados vy si satisface los requisitos y necesidades del usuario. Para Gutiérrez
(2017), el grado de cumplimiento esta asegurado por las grandes transacciones y
conexiones entre comerciantes y compradores, lo que se refiere especificamente a
la capacidad de la agencia y al reconocimiento de ayuda de los clientes, ambos
crean el progreso crucial de la organizacion y su expectativa de atraer mas clientes
y posicionarse adecuadamente en términos de apariencia. Cuevas (2005) afirma

gue la atencion inclusiva tiene como objetivo lograr la equidad y el acceso para
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eliminar las diferencias existentes. El concepto de equidad ha evolucionado en los
afos recientes, pero en nuestro pais aun no esta implantado en todos los centros
de salud urbanos, y mucho menos en las provincias; sin embargo, el gobierno

deberia respaldar tales avances.

Aunado a la variable de la calidad de atencion se plante6 cuatro dimensiones

las cuales se desarrollaran en los parrafos posteriores.

La primera dimensién satisfaccion, Sciarroni (2013) afirmdé que alcanzar
satisfacer a un usuario es un lo primero para cualquier organizacion que busque
diferenciarse de la competencia y lograr mejores resultados empresariales. A
continuacion, una lista de ideas de meditacion: Comprometerse con una buena
atencion: Comprometerse con la calidad de la asistencia: todos los miembros de la
organizacion estan casi obligados a tener un encuentro positivo con los clientes.
Informacion sobre el propio producto o administracion: Ni que decir tiene que
informar al cliente sobre los aspectos mas interesantes del producto o
administracion ayuda a ganarse su confianza. Informacion sobre los clientes reales:
avanzar todo lo posible sobre los clientes con el objetivo de que el articulo o la
administracion puedan centrarse en sus necesidades y requisitos previos.
Igualmente, Van (2017), la satisfaccién se conoce del servicio esperado que se
produce después de que un consumidor se encuentre complacido con un bien o
servicio, Por su lado, yu y Dean (2001) afirman que la satisfaccién es una respuesta

emocional derivada de juicios cognitivos.

En cuanto a la segunda dimensién de la eficiencia, Koontz y O'Donnel (1998)
afirman que la eficacia es servir bien a los usuarios de acuerdo a los objetivos
institucionales, inversion minima de medios y materiales; la competencia es trabajar
para que todos los recursos se utilicen de la forma mas adecuada. En resumen, se
trata de la capacidad de la direccién para lograr productos en el tiempo minimo y

con poca inversion. Segun Drucker (1974), la eficiencia significa hacer las cosas.

Ferndndez y Sanchez (1997), por su parte, afirman que es una expresion
gue mide la capacidad o calidad de un sistema o entidad econémica para alcanzar

un determinado objetivo minimizando el uso de recursos. Ademas, Raffo y Ruiz
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(2005) sostienen gue la eficiencia es un juicio sobre la relacion entre los recursos
utilizados y los objetivos alcanzados. Segun (Moya, 2022) significa brindar una
atencién integral, con soluciones inmediatas, y resultados perfectos a los
requerimientos de los usuarios, cuyo objetivo es lograr la satisfaccion de los
mismos. Asimismo, para (Cardenas, 2022) conceptualiza como la capacidad que
posee una persona o0 un proceso para emplear apropiadamente las herramientas,
con el fin de lograr los objetivos planteados. Por consiguiente, la eficiencia esta
enfocado en analizar, buscar mejores soluciones para optimizar el servicio de

atencioén al usuario.

La tercera dimension se refiere a la percepciéon, para (Sordo, 2021) la
percepcion de los usuarios hace referencia a las opiniones que tienen las personas
sobre cierta organizacion como por ejemplo una municipalidad. Esta se produce
cuando se evalula la experiencia que tiene en dicho lugar, del mismo modo el buen
trato suma puntos y las malas experiencias impactan negativa y directamente en la
percepcion de los usuarios. Ademas (Melara, 2020) la percepciéon de los usuarios
son valoraciones subjetivas que se forman luego de haber experimentado ciertos
servicios, dicho de otro modo, las percepciones son el resultado de confrontar las
expectativas versus la realidad experimentada. Por lo que la percepcion de los
usuarios se ve afectada por todo lo que la organizaciéon hace. Asimismo, Ruiz
(2011) seiala que las percepciones de la atencion promueven un bien para la
poblacién, por lo que es fundamental priorizarla en todos los planes de desarrollo
de la sociedad.

En relacidén con la cuarta dimension de las expectativas, Fernandez (2003)
afirma que para cambiar el modelo tradicional de atencion es necesario pasar a una
gestién orientada al proceso. Esto permitiria una mejor calidad general de las
recomendaciones, lo que requiere no solo la ejecucién de un programa, Sino
también una gestion constante y productiva. Las innovaciones en materia de datos
y tecnologias de la informacion desempefian un papel fundamental en la
modernizacion del pais. Para (Silva, 2020) la expectativa es aquello que los
usuarios esperan de las personas que les brindan servicios. La expectativa esta

relacionada intimamente con las experiencias que los usuarios han tenido
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anteriormente, para lo cual es esencial mantener una conversacion activa con los
usuarios, crear un entorno de armonia, respeto y buenas practicas. Ademas, para
(Rodriguez, 2022) las expectativas del usuario a todas las acciones, respuestas,
servicios y estandares de calidad que los usuarios estan acostumbrados a recibir

por parte de cierta organizacibn como una municipalidad.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La tesis es de tipo basico. El presente estudio es de tipo basico. Valderrama (2013)
explica que este tipo de estudio tiene como objetivo obtener mas conocimiento
sobre las variables de la investigacion sin manipular ninguna de las variables. Esto
significa que, en el curso del estudio, no se intentara manipular las variables de la
investigacién, sino que se operara sobre la base del comportamiento actual de las
variables; por lo tanto, este estudio intentara describir el comportamiento de las

variables.

3.1.2. Disefio

Por otro lado, el disefio es no experimental - transversal, tal y como se indica en la
correlacion descriptiva; por lo que, como sefialan Hernandez y Mendoza (2018),

este disefio consiste en la recogida de datos en un Unico momento:

Al
ME r
B2
Dénde:
ME: Muestra de estudio
Al: Variable 1
B2: Variable 2
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestion municipal

Definicion conceptual de gestion municipal. Alvarez (2020) expresan que la
gestiébn municipal es el encargado de guiar, orientar e identificar y tratar de cubrir
las necesidades de la poblacién bajo su jurisdicciéon. Esta es conocida como la
administracion municipal que tiene como objetivo principal de asignar sus recursos

de manera eficiente y eficaz.

Definicion operacional de Gestion municipal. La variable gestidn
municipal se operacionalizard& con 4 dimensiones: planificacibn municipal,
organizacion municipal, direccion municipal y control municipal. Se aplico la

encuesta y el cuestionario 16 item en los usuarios de la Municipalidad de Chilcas.

Los indicadores de la variable son las siguientes: Toma de decision.
Recursos destinados. Recursos disponibles. Buenos servicios. Estructura de la
organizacion. Recursos humanos. Asignacion de tareas. Liderazgo del jefe. Nivel
de comunicacién. Manejo de conflictos. Supervision. Evaluacion  del  personal

monitoreo.

La escala de medicion son las siguientes: Totalmente en desacuerdo. En
desacuerdo. Ni de acuerdo ni en desacuerdo. De acuerdo y Totalmente de acuerdo.
A su vez, estas escalas estan recategorizadas; tal como, se aprecia en la ficha

técnica expuesta en el anexo.

Variable 2: Calidad de atencion

Definicién conceptual de calidad de atencién. Arobes (2015), dice que es un
proceso que presenta como obijetivo lograr la plena y efectiva satisfaccion de los
usuarios en cuanto a sus necesidades de atencion y las soluciones que recibe a su

peticion.

Definicion operacional de calidad de atencion La variable calidad de

atencion fue operacionalizada con 4 dimensiones: satisfaccion, eficiencia,
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percepcion y expectativa; se aplicé las encuestas con su cuestionario de 16 item
en los usuarios que acuden a la municipalidad distrital de Chilcas. Los datos seran

acopiados aplicando la encuesta.

Los indicadores para esta variable son: Confiabilidad de atencion.
Capacidad de respuesta. Empatia al ciudadano ante el problema. Calidez de
atencién evaluacion de alternativa de mejora. ofrecen servicios con eficiencia a la
comunidad. Interés por las funciones. Conocimientos sobre calidad. Actitud frente
al ciudadano. Ser atento y saber escuchar al ciudadano ante su problema. Brindar

confianza al ciudadano para atender su necesidad. Relacion amical.

La escala de medicidén esta compuesta por: Nunca. Casi nunca. Algunas

veces. Casi siempre. Siempre.

3.3. Poblacion, muestray muestreo y unidad de analisis

3.3.1. Poblacion

La poblacion esta centrada en los usuarios de la municipalidad distrital de Chilcas
en una cantidad de 180. La poblacion segun Hernandez y Mendoza (2018), es el
grupo total de los miembros que conforma una institucion o determinado campo
laboral; como, el caso de este estudio, la poblacién de estudio fueron los ciudadanos
del distrito de Chilcas de la provincia de La Mar. En funcion del siguiente criterio de

seleccion:

Criterios de inclusion:
e Para ser parte de la poblacién de estudio deber ser usuario de la
municipalidad.
e Debe vivir en el distrito de estudio.
e Por lo menos debe vivir medio afio en el distrito para ser considerado

como sujeto de estudio.
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Criterios de exclusion:

e Los usuarios que visitan anualmente la municipalidad no podran ser
considerado parte de la muestra.

e Los usuarios que visiten la municipalidad por motivos extraoficiales y
gue no requieren ningun tipo de atencién tampoco sera parte de la
poblacién de estudio.

e Los empleados de la municipalidad no podran ser parte de la poblacion
de estudio.

3.3.2. Muestra

La muestra de estudio estara constituida por 102 usuarios que acuden y reciben
atencién en la municipalidad distrital de Chilcas. Por cuanto, por muestra Carrasco
(2006), afirma que es una pequefia parte de la poblacion. Asimismo, el tipo de
muestreo elegido para la seleccion de los elementos que conformaran muestra no
es probabilistica. Esto significa que la unidad muestral se selecciona asumiendo los
criterios de inclusion y exclusion. Por inclusiéon, se tomard como muestra a los
ciudadanos que se atendieron en los ultimos 6 meses; ademas, seran pobladores
de Chilcas. De otro lado, se excluira de la muestra a los que se atendieron mas alla
de los 6 meses y también a los vecinos que son del distrito. En funcién del siguiente

criterio de seleccion:

3.3.3. Muestreo

El muestreo es no probabilistico. Segun Arias (2020), este tipo de muestreo, el
investigador elige el grupo como muestra de estudio de acuerdo a afinidad o por la
predisposicion de los sujetos.

3.3.4. Unidad de anélisis
La unidad de andlisis fue constituida por los usuarios que acudieron para recibir

atencion de calidad.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las técnicas que se aplico para el acopio de la informacion estan constituidas por

encuestas. Dichas encuestas estan orientadas al desarrollo de ciertos
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procedimientos. A su vez, se utilizaran los instrumentos como cuestionario, dichos
instrumentos contienen las preguntas respectivas sobre las variables de

investigacion.

Validez
Los medios utilizados fueron revalidados mediante el juicio de expertos; dichos
expertos calificaron el instrumento en nivel bueno; y como tal, certificaron y

recomendaron su aplicacion para el acopio de la informacion sobre las variables de

estudio.

Tabla 1

Validacion por juicio de expertos de las variables
N° Grado Académico Nombres y apellidos del experto Dictamen
1 Maestro Diana Cardenas Quispe aplicable
2  Magister Carlos Oré Ruiz aplicable
3 Magister Jhoni Quinquin Rocha aplicable

Confiabilidad

La consistencia interna se trabajé con la estadistica de Alfa de Cronbach en una
muestra de ciento dos sujetos; cuyo resultado determiné que los instrumentos

presentan una consistencia de nivel buena y excelente.

Tabla 2
Confiabilidad de instrumentos por variable
Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Gestién municipal 0.861 0.861
Calidad de atencion 0.958 0.958

3.5. Procedimientos
En la ejecucion del estudio se realizd las siguientes acciones; estos son: primero,

en funcibn de las variables estudiadas se ha ubicado los instrumentos de
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investigacién; los mismos, en segundo momento, fue validado mediante el juicio de
expertos. En tercer lugar, los instrumentos fueron aplicados en la prueba piloto y de

ello se desarroll6 la confiabilidad del instrumento. Finalmente, se acopi6 los datos.

3.6. Método de analisis de datos

Los métodos estadisticos que se aplicd son: para las tablas simples porcentuales
se aplicé la estadistica o método descriptivo; mientras que, la prueba de hipotesis
fue hallado con el estadigrafo de Rho de Spearman, ello en razén la estadistica
inferencial y para todo ello se utilizara el software SPSS V26.

3.7. Aspectos éticos

El trabajo desarrollado se llevé adelante en usuarios de la municipalidad del distrito
de Chilcas, teniendo en cuenta las principales cuestiones éticas. Asimismo, se
respeto la discrecion de los datos personales de los encuestados y los instrumentos
correspondientes a las opiniones obtenidas se protegeran del juzgamiento de los
encuestados. También se pedira al responsable municipal de la recogida de datos
gue apruebe el estudio para facilitar la recogida de informacion y garantizar su
fiabilidad. Asimismo, los datos estan completamente resguardados y se preserva la
privacidad del procedimiento. Por otra parte, el estudio preserva el valor de la
investigacién original, pero respeta las informaciones de otros autores, y la
informacion citada se guia por los criterios de la 72 edicion de la norma APA. Por
otro lado, se mantuvo la confidencialidad de los miembros de la muestra que

contribuyeron a la recogida de datos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados a nivel descriptivo

Tabla 3

Descripcién de la variable gestion municipal

Frecuencia Porcentaje
Vélido Regular 54 52,9
Bueno 30 29,4
Excelente 18 17,6
Total 102 100,0

Interpretacién

En la tabla 3, del total de 102 usuarios encuestados en la municipalidad distrital de
Chilcas, demuestran que el, 54 usuarios valoran la gestion municipal como regular,
gue representa el 52,9% del valor porcentual; el 29,4% como buena y representa a
30 usuarios; mientras que, el 17,6% como excelente y personifica a 18 usuarios.
Ello implica, que la gestibn municipal no es muy buena ni muy mala; sino, se
mantiene un nivel regular. Entonces, el actual alcalde, viene desarrollando una

gestion apropiada al servicio de los usuarios.

El resultado de la variable de gestion municipal demuestra a la satisfaccion
efectiva y racional de las necesidades de sus ciudadanos del distrito, con objetivos
claros que promuevan la diferenciacion organizacional y fortalezcan sus

instrumentos econdmicos efectivos para crear condiciones adecuadas de vitalidad.
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Tabla 4

Descripcion de las dimensiones de la variable gestion municipal

Planificacién Organizacion Direccién Control
municipal municipal municipal municipal

. % fi % fi % fi %
Deficiente 4 3,9 2 2,0 12 11,8 44 43,1
Regular 24 19,6 50 49,0 12 11,8 22 21,6
Criterios  Bueno 68 66,7 26 255 66 64,7 36 353
Excelente 10 9,8 24 235 12 11,8 0 0,0
Total 102 100,0 102 100,0 102 100,0 102 100,0

Interpretaciéon

De los resultados de la tabla 4, se observa que, el 66,7% de los encuestados
manifiestan que la planificacion municipal es buena; el 19.6% considera regular; el

9.8% excelente y 3.9% deficiente.

Con respecto a la organizacion municipal, se observa el 49.0% de los
usuarios califican nivel regular; el 25.5% lo valoran nivel bueno; el 23.5% nivel

excelente y 2.0% percibe deficiente.

Referente a direccion municipal, se visualiza el 64.7% califica nivel bueno; y
12 usuarios encuestados que representa 11.8% consideran nivel deficiente, regular

y excelente respectivamente.
Finalmente, el 43,1% de los encuestados califican el control municipal como

deficiente; el 35.3% considera nivel bueno; el 21.6% valora nivel regular mientras
el 0% criterio excelente.
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Tabla 5

Descripcion de la variable calidad de atencion

Frecuencia Porcentaje
Valido Regular 16 15,7
Buena 66 64,7
Muy buena 20 19,6
Total 102 100,0

Interpretaciéon

En la tabla 5, se observa de las 102 personas encuetados en la municipalidad
distrital de Chilcas, demuestran el, 66 usuarios valoran a la calidad de atencion nivel
buena, que representa el 64,7%; el 19,6% en muy buena que representa a 20
usuarios; en tanto que, el 15,7% como regular y personifica a 16 usuarios. Por
cuanto, los usuarios encuestados de la municipalidad distrital de Chilcas se

encuentran satisfechos por el nivel de atencion.
Por cuanto, el resultado de la variable calidad atencion, demuestra que la

municipalidad distrital de Chilcas, satisface a las necesidades de la poblacion
chilquina.
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Tabla 6

Descripcion de las dimensiones de la variable atencion de los usuarios

Satisfaccion de Eficienciaenla Percepciondela  Expectativa

los ciudadanos atencion atencion de la atencion
i % fi % fi % fi %
Regular 30 294 32 314 14 13,7 24 23,5
Buena 46 451 44 431 70 68,6 52 51,0
Criterios  Muy buena 26 255 26 255 18 17,6 26 25,5
Total 102 100,0 102 100,0 102 100,0 102 100,0

Interpretacién

En la tabla 6, el 45,1% de los usuarios de la municipalidad; califican su satisfaccion
en nivel buena como producto de la atencién; el 29,4% en rango regular; en cambio

que, el 25,5% en nivel muy buena.

Asimismo, el 43.1% de los usuarios encuestados califican la eficiencia en la
atencion nivel buena; el 31,4% en nivel regular; en tanto que, el 25,5% en nivel muy

buena.

De igual forma, el 68,6% de los usuarios encuestados tiene una percepcion
en nivel buena sobre la calidad de atencion; el 17,6% consideran muy buena;

mientras que, el 13,7% en nivel regular.
Finalmente, el 51,0% de los usuarios encuestados calificas sus expectativas

sobre la calidad de atencion en nivel buena; el 25,5% en nivel muy buena; mientras

que, el 23,5% en nivel regular.
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4.2. Prueba de hipotesis

4.2.1. Hipotesis general
a) Sistema de hipotesis

H,: No existe relacion entre la gestion municipal y calidad de atencion.
H,: ps =0

H,: Existe relacion entre la gestion municipal y calidad de atencion.
Hy: ps#0

b) Nivel de Significancia

a =005 es decir el 5%.

c) Célculo estadistico
Tabla 7

Prueba de correlacion e hipétesis de las variables gestion municipal y calidad de

atencion
Correlaciones
Gestion Calidad de
municipal atencion
Rho de Spearman  Gestién municipal Coeficiente de correlacion 1,000 ,653™
Sig. (bilateral) . ,000
N 102 102
Calidad de atencién  Coeficiente de correlacion ,653™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 102 102

Interpretacion

Siendo 7, es 0,653 (correlacion positiva moderada) y p=0,000; se admite la
correlacion entre las dos variables, por cuanto se concluye que: existe relacion
significativa entre la gestion municipal y calidad de atencién. (r; = 0.653; p = 0,000
< 0.05), en la municipalidad distrital de Chilcas, 2022.
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4.2.2. Primera hipétesis especifica

a) Sistema de hipotesis

H,: No existe relacidon entre la gestion municipal y la satisfaccién de los ciudadanos
H,: ps =0
H;: Existe relacion entre la gestion municipal y la satisfaccion de los ciudadanos.

Hl: ps #0

Tabla 8

Prueba de correlacion e hipotesis entre la gestion municipal y la satisfaccion de la

atencion
Correlaciones
Satisfaccion
Gestién de los
municipal ciudadanos
Rho de Spearman  Gestién municipal Coeficiente de correlacion 1,000 ,549™
Sig. (bilateral) . ,000
N 102 102
Satisfaccion de los Coeficiente de correlacion ,549" 1,000
ciudadanos Sig. (bilateral) ,000
N 102 102

Interpretacién

Siendo r; es 0,549 (correlacidon positiva moderada); mientras que, p=0,000; se
admite la correlacién entre la variable 1 con la dimensién 1, entonces, se concluye
gue: existe relacion significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion de la
atencion. (r; = 0.549; p = 0,000 < 0.05), en la municipalidad distrital de Chilcas,
2022.
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4.2.3. Segunda hipotesis especifica
a) Sistema de hipotesis

H,: No existe relacién entre la gestion municipal y eficiencia en la atencion.
H, ps=0
H,: Existe relacidon entre la gestion municipal y eficiencia en la atencion.

Hl: ps #0

Tabla 9

Prueba de correlacién e hipotesis entre la gestion municipal y eficiencia en la

atencion
Correlaciones
Gestién Eficiencia en la
municipal atencion
Rho de Spearman  Gestion municipal Coeficiente de correlacion 1,000 ,519"
Sig. (bilateral) . ,000
N 102 102
Eficiencia en la atencién Coeficiente de correlacion ,519™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 102 102

Interpretacion

Siendo r; es 0,519 (correlacion positiva moderada); mientras que, p=0,000; se
admite la correlacion de la variable 1 con la dimension 2. Por consiguiente, se
concluye que: existe relacion significativa entre la gestion municipal y eficiencia en
la atencion. (rg = 0.519; p = 0,000 < 0.05), en la municipalidad distrital de Chilcas,
2022.
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4.2.4. Tercera hipoétesis especifica
a) Sistema de hipotesis

H,: No existe relacién entre la gestion municipal y percepcién de la atencion.
H, ps=0
H,: Existe relacidn entre la gestibn municipal y percepcion de la atencion.

Hl: ps #0

Tabla 10

Prueba de correlacion e hipotesis entre la gestion municipal y percepcion de la

atencion
Correlaciones
Gestion Percepcién de
municipal la atencion
Rho de Spearman Gestién municipal Coeficiente de correlacion 1,000 ,516™
Sig. (bilateral) . ,000
N 102 102
Percepcion de la atencion Coeficiente de correlacion ,516™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 102 102

Interpretacion

Asi r; es 0,516 (correlacion positiva moderada); mientras que, p=0,000; se admite
la correlacion de la variable 1 con la dimension 3, por esta razon, se concluye que:
existe relacion significativa entre la gestion municipal y percepcion de la atencion.
(rs = 0.516; p = 0,000 < 0.05).
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4.2.5. Cuarta hipétesis especifica
a) Sistema de hipotesis

H,: No existe relacién entre la gestion municipal y expectativa de atencion.
H, ps=0
H,: Existe relacidn entre la gestibn municipal y expectativa de atencion.

Hl: ps #0

Tabla 11

Prueba de correlacion e hipoétesis entra la gestion municipal y  expectativa  de

atencion
Correlaciones
Gestion Expectativa de
municipal atencion
Rho de Spearman Gestién municipal Coeficiente de correlacion 1,000 ALT™
Sig. (bilateral) . ,002
N 102 102
Expectativa de atencion Coeficiente de correlacion 417 1,000
Sig. (bilateral) ,002
N 102 102

Interpretacion

Asi 1, es 0,417 (correlacidn positiva moderada); mientras que, p=0,002; se admite
la correlacion de la variable 1 con la dimensidn 4; en consecuencia, se concluye
gue: existe relacion significativa entre la gestion municipal y expectativa de
atencion. (r, = 0.417; p = 0,002 < 0.05).
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V. DISCUSION

El desarrollo de nuestra sociedad depende de diversos factores, dentro de ellos se
encuentra la gestion municipal y la calidad de atencién que se brinda en los 6rganos
descentralizados del estado como es la municipalidad; en este sentido, Alvarez
(2020) expresa que la gestion municipal es el encargado de guiar, orientar e
identificar y tratar de cubrir las necesidades de la poblacion bajo su jurisdiccion.
Esta es conocida como la administracibn municipal que tiene como objetivo
principal de asignar sus recursos de manera eficiente y eficaz. Por su lado, Arobes
(2015) explica que lo que se brinda al usuario es un proceso destinado a satisfacer

plenamente las expectativas de los destinatarios de un determinado servicio.

Bolivar y Garcia (2014) afirman que el sistema de planificacion debe incluir
aspectos estratégicos, tacticos y operativos. También pretende desarrollar una
vision y una mision claras, unos objetivos claros y precisos, sobre todo, la
participacion de todas las partes implicadas en el proceso, como alcaldes,
concejales, funcionarios, empleados municipales y la sociedad. Siendo vista desde
esta perspectiva se planted llevar adelante la investigacion de: Determinar la
relacion que existe entre la gestion municipal y calidad de atencién en la
municipalidad distrital de Chilcas, 2022. Ademas, los resultados hallados parten de
la teoria y los estudios consignados en la parte de los antecedentes expuestos

anteriormente en el presente estudio.

El resultado obtenido de la variable 1, encuestados a 102 usuarios, el 52.9%
de los usuarios valoran la gestion municipal como nivel regular; el 29.4% como
buena; mientras que, el 17.6% como excelente, asimismo en la variable calidad de
atencion, el 64.7% de los usuarios califican buena; el 19.6% de rango muy buena y
el, 15.7% como regular. Lo que significa el accionar favorable de la municipalidad
frente a la satisfaccion de calidad de atencion. Respecto a esto, Fabian (2020),
sefiala 63.86% de los servidores consideran nivel regular a la gestibn municipal y
el 9.64% mala, del mismo modo, sefialan el 54.22% califican buena calidad de

atencion y 3.61% sefalan nivel malo la calidad de atencion, lo que significa la
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eficiencia y eficaz de las politicas publicas que realiza la municipalidad, por ello es

importante impulsar servicios de calidad a fin de que la poblacion quede satisfecho.

Por otro lado, los autores Alvarez y Delgado (2020) concluyen que el
desarrollo organizativo tiene un impacto en la mejora de los municipios, siempre
gue se inicie con cambios internos en las personas mediante el uso de herramientas
como el uso de las diversas tecnologias y la eficiencia. Del mismo modo, Nystrém
et al. (2018) estudiaron en municipios suecos donde implementaron un modelo
sisteméatico que les permiti6 desarrollar organizativamente sus instalaciones y
ofrecer un servicio de mayor calidad, lo que a su vez repercutié en el bienestar de
los residentes, que a su vez contribuyé a la mejora organizativa de sus

instalaciones.

En relacion a la hipétesis general se admite la correlacion entre las dos
variables, por cuanto se determiné que: existe relacion significativa entre la gestion
municipal y calidad de atencion en la municipalidad distrital de Chilcas, 2022 (1, =
0.653; p = 0,000 < 0.05) de correlacién positiva moderada. Respecto a esto, Solis,
Salgado y Montiel (2019), el 62% afirman que los municipios deben organizarse
adecuadamente a través de la implementacion de normas legales que permitan el
fraccionamiento equitativo de las tareas y el enriquecimiento de la institucionalidad
y la participaciéon de todos; asi como la participacion de los pobladores en su
gobernanza, con el objetivo de conocer las necesidades y demandas de los

pobladores para brindar servicios con alta calidad de atencién.

Contrastando con los resultados que obtuvo Casiano y Cueva (2019), se
evidencia que los municipios causan el 30,99% de las percepciones negativas, lo
gue se debe al bajo nivel de confianza y la falta de atencion hacia ellos. En cambio,
Huanca et al. (2021) muestran que el 50,6% de los beneficiarios considera el nivel
de atencion de los municipios como normal, el 43,75% como alto y el 46,92% de

los beneficiarios de San Roman como bajo.

En otras palabras, que la gestion municipal en ocasiones no suele cumplir

con las actividades programadas, asimismo, no atienden con total pertinencia lo
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gue requiere la poblacién; por otro lado, no trabajan de manera articulada con los
miembros de la comunidad lo que conlleva a la insatisfaccion de la poblacion. En
este sentido, tomando en cuenta la informacion y datos generados por esta
investigacién es necesario implementar programas, evaluaciones y desarrollar
evaluaciones experimentales que mejoren o fortalezcan la gestion municipal y la

calidad de atencion que se ofrece.

Respecto a la hipétesis especifica 1, se admite la correlacion entre la variable
1 con la dimension 1 de la segunda variable, por cuanto se concluye que: existe
relacion significativa entre la gestion municipal y la satisfaccion de los ciudadanos
en la municipalidad distrital de Chilcas, 2022. (r, = 0.549; p = 0,000 < 0.05) de
correlacion positiva moderada. El cual fue contrastado por el resultado hallado por
Guadalupe (2020), que mostré que el 66,3% de los usuarios de la municipalidad
sienten que son atendidos de forma regular por la entidad y concluye: la correlacién
de (r=0.679) de las variables: la calidad de servicio y satisfaccién positiva de los
usuarios. Ademas, Silva Siu et al. (2020) mencionan que el presupuesto
participativo y el rendimiento del trabajo tienen un impacto en la gestién municipal,
lo que significa que los gobiernos locales tienen la oportunidad de mejorar sus
resultados al involucrar a los ciudadanos en el proceso de planificacion y asuncion

de opciones de la gestién de medios potenciales.

De acuerdo a lo expuesto, se puede ver que el desarrollo de la gestidon
municipal dentro de un territorio cumple un rol primordial; puesto que, de este
depende en gran medida el progreso de una sociedad, por ello los directivos
encargados de la gestiébn deben estar preparados no solamente en lo cognitivo,
sino también, en lo actitudinal y volitivo, con el propdsito de cumplir las propuestas

establecidas durante su periodo de gestion.

La gestién municipal no solo se refiere a cumplir las metas, también requiere
gue durante el proceso se involucre a toda la comunidad, asimismo, tener
conocimiento sobre las demandas y las mejoras que requieren efectuarse en dicho
territorio. Ademas, la gestion municipal est4 centrada en orientar la deteccién y
satisfaccion de las necesidades del municipio. La gestibn municipal tiene como
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objetivo la consecucion de los recursos idoneos, su asignacion éptima y atencion
oportuna a los ciudadanos. De manera que, la gestion municipal ejercida correcta

o0 incorrectamente se evidenciard en la satisfaccion que muestren los ciudadanos.

Referente a la hipotesis especifica 2, se admite la correlacién entre la
variable 1 con la dimensién 2 de la segunda variable, concluyendo que: existe
relacion significativa entre la gestion municipal y eficiencia en la atencion de la
municipalidad distrital de Chilcas, 2022. (r; = 0.519; p = 0,000 < 0.05) de correlacion
positiva moderada. El cual fue contrastado por Cosquillo (2021) demostro que la
gestién digital permite a los residentes acceder a los servicios de forma productiva,
de manera que la eficiencia en la gestién involucra el uso de herramientas digitales
ya que, el mundo actual lo requiere para lograr que agilicen los trdmites y consultas
sin tanta aglomeracion en los locales de atencidén. Asimismo, la transparencia de la
gestidbn municipal virtualizada brindard mayor informacion de facil acceso a la

comunidad y las tareas administrativas realizadas a través de los servicios digitales.

Por otro lado, Castillo, Cardenas y Palomino (2020) mencionan disminuye su
calidad (53.1%) cuando la gestion: Insuficiencia en la verificacion de la asistencia,
confiabilidad de los usuarios, complejidad en la resolucion de las quejas,
insuficiente soporte virtual y obsolescencia de las instalaciones. Para solucionar
este problema, se sugiere llevar a cabo una alternativa creativa para brindar mayor
atencion de mejor servicio a los usuarios; es decir, a la poblacion que recibe
atencién de la municipalidad. De modo que, si la asistencia no es permanente, y
los municipios presentan trabas, asimismo, demoran en resolver los diversos
problemas que aquejan a la poblacion los ciudadanos calificaran a la gestion como
poca eficiente tanto en los programas y actividades propuestas como en la atencion
gue reciben de parte de ellos; esto se debe en gran medida a la falta de
organizacion en la gestion municipal, por ende, los ciudadanos muestran su

inconformidad y no estan satisfechos.
De este modo, la gestion municipal debe prever la mejora continua de la

eficacia en la atencion, esto se refiere a brindar atencion de manera Optima, dar

respuestas inmediatas, buscar soluciones ante cualquier problema que se presente
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y responder efectivamente a los pedidos tanto a los miembros del municipio como

a la comunidad en general.

Teniendo en cuenta la hipétesis especifica 3, se acepta que: existe relaciéon
significativa entre la gestibn municipal y percepcion de la atencién en la
municipalidad distrital de Chilcas, 2022. (r; = 0.516; p = 0,000 < 0.05) de correlacion
positiva moderada. Comparada con el estudio realizado por Casiano y Cueva
(2019), que encontré una impresion negativa del 30,99% entre los residentes y
6.42% de nivel de confianza negativo, concluyendo que, la gestion municipal y las
preocupaciones percibidas se relacionan en cuanto a sus resultados; es decir, si
los habitantes tienen una percepcion negativa es porque la gestion se esta llevando
a cabo sin planificacién y organizacion; por tal motivo, es fundamental desarrollar
investigaciones que contribuyan al desarrollo de programas de capacitacion y
evaluacion en relacion a la gestion municipal con la finalidad de mejorar la

percepcion de los usuarios hacia la gestion que se esta efectuando.

Ademas, Castillo et al. (2020) La muestra estaba formada por 157
ciudadanos y el instrumento utilizado fue un cuestionario. Segun los resultados, el
42,2% de los ciudadanos asocia la DEA y la DET con componentes tangibles,
mientras que el 53,1% asocia la DEA y la ADA con la fiabilidad, el 45,5% con la
capacidad de respuesta, el 52,7% con la seguridad y el 48,1% con la igualdad,
concluye: que los ciudadanos tienen una impresion negativa de los servicios debido
a la falta de apoyo virtual y a la obsolescencia de las instalaciones. Por tal motivo,
para solucionar este problema, se sugiere llevar a cabo una accion creativa en la
gestion de una institucién municipal de calidad en beneficio de la poblacién que
recibe atencion en todo cuanto se refiere al servicio que brinda el estado a través

de sus Organos operativos.

Bajo dichos argumentos y resultados evidenciados por diferentes
investigaciones las cuales coinciden en cierta medida con el presente estudio
podemos observar que la gestion municipal cumple un rol muy importante en el
desarrollo de una determinada localidad, ya que, si este se ejecuta de manera
correcta, siguiendo los procesos establecidos y cumpliendo las actividades
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programadas durante la gestion de turno, se evidenciara grandes avancen a favor
de los ciudadanos y el territorio, asimismo la percepcién de atencion que muestren

los habitantes sera positiva.

En relacién a la hipétesis especifica 4 se confirmd que: existe relacién
significativa entre la gestion municipal y expectativa de atencion en la municipalidad
distrital de Chilcas. (r; = 0.417; p = 0,002 < 0.05) de correlacién positiva moderada.
Asi, Huanca-Frias et al. (2021) utilizo (4, = 0.873; A, = 0.931; p < 0.05), concluyen
en su estudio que el 76,92% de los municipios han alcanzado la fase inicial de
modernizacion, lo que afecta a los usuarios conservadores que reciben atencién
directa. Asimismo, Lopez Malpartida et al. (2021) concluyen gue los lideres que
ocupan estos cargos deben estar bien preparados en términos de gestion y
preparacion académica para inspirar confianza a los ciudadanos y proporcionar
informacion transparente sobre los planes a cumplir y su impacto en la comunidad.
De este modo, se influira positivamente en las expectativas de los residentes en

materia de atencion.

Bajo dichos enunciados podemos percibir que la gestion municipal engloba
diversas dimensiones las cuales deben ser desarrolladas adecuadamente, puesto
gue, esto influira en la calidad de atencidén que se brinda a los usuarios, por ende,
la gestion municipal se debe de efectuar manera estructurada, organizada y
tomando en cuenta las necesidades y demandas de la comunidad y sus habitantes
con la finalidad de cumplir con el servicio de calidad a todo el territorio. Una buena
0 mala gestidon tendra relacion con las expectativas de atencion que tienen los
usuarios por ello, es indispensable brindar y desarrollar una gestion municipal

integra y transparente.

En suma, toda la gestidn municipal esta estrechamente relacionada con la
calidad de atencién, asi como entre esta Ultima y las respectivas dimensiones.
Ademas, se presentan varios estudios de diferentes autores cuyos resultados
coinciden con el presente estudio en algunos aspectos; sin embargo, también hay
algunos que discrepan de los resultados encontrados, en parte debido a que cada

encuesta se realizd en un contexto diferente, con una poblacién distinta y con
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instrumentos de recogida de datos diferentes, lo que influyd en cierta medida en los
resultados obtenidos. Al examinar las variables, también es necesario tener en
cuenta otros elementos que inciden en la gestion del municipio y a la calidad de la

atencion.
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VI. CONCLUSIONES

Primero:

En relacion al objetivo general se lleg6 a determinar que la gestion municipal
es visto por los usuarios en un nivel regular (52,9%) y como consecuencia,
califican la calidad de atencion en la municipalidad como buena. Por cuanto,
se concluye que, existe relacion entre la gestion municipal y calidad de
atencion. (rg = 0.653; p = 0,000 < 0.05). En tal sentido, la gestién municipal
viene cumpliendo de buena forma a los usuarios en todos sus tramites y

demandas.

Segundo: En relacion al objetivo de la especifica (1), se determind que el (45,1%),

Tercero:

los usuarios de la municipalidad califican satisfechos de buena atencion. Por
cuanto, se concluye que existe relacion entre la gestion municipal y la
satisfaccion de los ciudadanos. (rg = 0.549; p = 0,000 < 0.05). El hecho, de
gque los usuarios se sientan escuchados y adecuadamente recibidos
contribuye a que el ciudadano confié en la entidad municipal y en sus

autoridades.

Respecto al objetivo de la especifica (2), se logré determinar que el (43,1%)
la atencion en la municipalidad es eficiente; por cuanto, se concluye que,
existe relacion entre la gestion municipal y eficiencia en la atencion. (rg =
0.519; p = 0,000 < 0.05). siendo la atencion de forma eficiente, significa que
el personal que labora en la entidad conoce su campo laboral y como tal

brinda una oportuna y adecuada atencién a la comunidad.

Cuarto: En relacién al objetivo de la especifica (3), se logré conocer que los usuarios

tienen una buena percepcién (68,6%) la calidad de atencién en la
municipalidad; por cuanto, se concluye que, existe relacion entre la gestion

municipal y percepcion de la atenciéon. (rg = 0.516; p = 0,000 < 0.05). La

38



Quinto:

percepcion de la poblacion es el reflejo de como la gestion municipal planifica

y ejecuta las necesidades de la poblacion.

Respecto del objetivo de la especifica (4), se logré conocer (51,0%) los
usuarios de la municipalidad reciben una atencion fluida y de buena calidad;
por cuanto, se concluye que, existe relacion entre la gestion municipal y
expectativa de atencion. (rg = 0.417; p = 0,002 < 0.05). (correlacion positiva

moderada).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primero: A los alcaldes y gerentes municipales difundir los resultados hallados a fin
sensibilizar a todo el personal, asimismo, ser resilientes a los pedidos de los
usuarios para gerenciar 6optimamente, de tal forma que los usuarios queden

satisfechos con la atencién brindada.

Segundo: A los subgerentes y jefes de las unidades de la municipalidad, reconocer
su importancia de la gestion municipal los cuales determinan en el
planeamiento, organizacion, direccion y control en relacion a calidad de

atencion que brinda la Municipalidad.

Tercero: A los servidores municipales se sugiere tener un adecuado proceso de
organizacion y administracion en la toma de decisiones con el objetivo de

mejorar la calidad de atencion a la poblacion.
Cuarto: Para mejorar la calidad de atencion es fundamental implementar rol de

programas de capacitacion tanto a los servidores y directivos de la

municipalidad, con el fin de reducir los tramites administrativos burocraticos.
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Gestién publicay calidad de atencidn en la Municipalidad Distrital de Chilcas — Ayacucho, 2022

Anexo 01: Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIA
Problema General Objetivo General Hipotesis general Variable | Tipo: Basica
¢Qué relacion existe entre la Determinar la relacion que existe Existe relacion significativa entre la Gestién Nivel: Correlacional
gestibn municipal y calidad de entre la gestion municipal y calidad gestion municipal y calidad de Municipal
atencion en la municipalidad de atencién en la municipalidad atencion en la municipalidad distrital Disefio: No experimental, tipo
distrital de Chilcas — Ayacucho, distrital de Chilcas — Ayacucho, de Chilcas — Ayacucho, 2022. Dimensién transversal-Descriptivo
2022? 2022. . » correlacional
Hipétesis especifica e Planificacion  popacién: 180 usuarios de la
Problema Especifico Objetivos especificos Existe relacion significativa entre la municipal municipalidad distrital de Chilcas
¢Qué relacién existe entre la Determinar la relacion que existe gestién municipal y la satisfaccion e Organizaciébn de la provincia de La Mar del
gestién municipal y la satisfaccion entre la gestion municipal y la en la municipalidad distrital de municipal departamento de Ayacucho,
en la municipalidad distrital de satisfaccion en la municipalidad Chilcas — Ayacucho, 2022. e Direccion periodo 2022.
Chilcas — Ayacucho, 20227 distrital de Chilcas — Ayacucho, municipal
2022. Existe relacion significativa entre la Muestra: 102 usuarios de la
¢Qué relacion existe entre la gestion municipal y la eficiencia de la ¢ Com_rql municipalidad distrital de
gestion municipal y la eficiencia en Determinar la relacion que existe atencion en la municipalidad distrital m!.|n|C|paI Chilcas de la provincia de La
la Municipalidad Distrital de Chilcas entre la gestion municipal y la de Chilcas — Ayacucho, 2022. Variable II Mar del departamento de
— Ayacucho, 20227 eficiencia de la atencion en la Ayacucho, periodo 2022.
municipalidad distrital de Chilcas — Existe relacion significativa entre la Calidad de
¢Qué relacion existe entre la Ayacucho, 2022. gestion municipal y la percepcion de  Atencién Muestreo: No probabilistico

gestion municipal y la percepcion
de la atencion en la municipalidad
distrital de Chilcas — Ayacucho,
20227?

¢, Qué relaciéon existe entre la
gestion municipal y las
expectativas de la atencién en la
municipalidad distrital de Chilcas —
Ayacucho, 2022?

Determinar la relacion que existe
entre la gestion municipal y la
percepcion en la atencion en la
municipalidad distrital de Chilcas —
Ayacucho, 2022.

Determinar la relacion que existe
entre la gestibn municipal y las
expectativas de la atencién en la
municipalidad distrital de Chilcas —
Ayacucho, 2022,

la atencién en la municipalidad
distrital de Chilcas — Ayacucho,
2022.

Existe relacion significativa entre la
gestion municipal y las expectativas
de la atenciéon en la Municipalidad
Distrital de Chilcas — Ayacucho,
2022.

e Satisfaccion
eEficiencia en
la atencién
ePercepcion de
la atencién
eExpectativas
en la atencion

Técnica: Encuesta.
Instrumento: cuestionario.

Método de analisis de datos:
Procesamiento: SPSS-V26

A nivel descriptivo: Tablas
simples porcentuales

A nivel inferencial: Rho de
Spearman




Anexo 2: Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
S CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Toma de decision
La variable Gesti6n Planificacién Recursos destinados Ordinal
Municipal se va  municipal Recursos
Para Hurtado, operacionalizar con disponibles 1 = Totalmente en
Gonzales, (2015) la 4 dimensiones Buenos servicios desacuerdo
Gestion Municipal, es Planificacion Estructura de la
obtener mayores municipal, Organizacion  organizacion 2=En
niveles de eficiencia en organizacion municipal Recursos humanos desacuerdo
Gestion las municipalidades, a municipal, direccion Asignacion de 3 = Ni de acuerdo
Municipal fin de lograr atencidon municipal y control tareas ni en
de calidad a la municipal, se Lid del ief desacuerdo
ciudadania, aplicara la técnica: Di . lderazgo detjete
. Ireccion Nivel de _
optimizando los encuesta y municipal comunicacion 4 = De acuerdo
recursos. instrumento: : _
cuestionario de 16 Manejo de conflictos 5 = toaimente de
items en los — acuerdo
usuarios de la Supervision Recategorizacion
municipalidad Control Evaluacion del 1= Muy deficiente
distrital de Chilcas — ~ municipal personal 2 = Deficiente
Ayacucho -2022 Monitoreo 3 = Eegular
4 = Bueno

5 = Excelente




Calidad de
atencion

Fabian Rios (2020),
desarrolla sobre la
calidad de atencion a
la poblacion como
calidad de prestacion
de servicio y bienes
gue satisfacen las
necesidades de la
poblacion.

La variable de la
Calidad de atencioén
se va
operacionalizar con
cuatro dimensiones:
Satisfaccion.
Eficiencia en la
atencion.
Percepcion de la
atencion.
Expectativas en la
atencion

Se aplicara como
técnica una
encuesta y como

instrumento un
cuestionario de 16
items en los
usuarios de la
Municipalidad

Distrital de Chilcas —
Ayacucho -2022

Satisfaccion

Confiabilidad de
atencion.
Capacidad de
respuesta.
Empatia al
ciudadano ante el
problema.

Calidez de atencion

e Evaluacion de _ Ordinal
Eficiencia en la alternativa de 1= Nun_ca
atencion mejora 2 = Casi nunca
e Brindan servicios 3 = Algunas
con eficiencia a la veces
comunidad. 4 = Casi siempre
e Interés  por las S =Slempre )
FUNCIONES Recategorizaci6
Percepcién de e Conocimientos n-
la atencion sobre calidad 1 =Muy mala
Actitud  frent | 2= Mala
* .Céud rente @l 3=Regular
ciudadano 4 = Buena
e Ser atento y saber 5 = Muy buena
escuchar al
Expectativas ciudadano ante su
en la atencion problema.

Brindar confianza al
ciudadano para
atender su
necesidad.
Relacion amical




Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL

I. Introduccién

. Indicaciones

propuestas.

Previo un cordial saludo, el instrumento tiene por finalidad recoger
informacion sobre la gestion municipal en la Municipalidad Distrital de
Chilcas.

Al responder cada uno de los items marcard solo una de las alternativas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OB WNE-

NO

GESTION MUNICIPAL

[1]2]3]4]5

Planificacién municipal

La municipalidad cuenta con misién y vision, para alcanzar
los objetivos establecidos

Los recursos destinados por la municipalidad a un area
determinado mejora la atencién al ciudadano

Considera usted suficiente que los recursos disponibles
con que cuenta la municipalidad sirven para cumplir sus
funciones.

Considera usted que la gerencia municipal promueve
buenos servicios a los ciudadanos.

Organizacion municipal

En cuanto a la estructura de la organizacion municipal,
¢ Usted lo considera adecuado?

Considera usted que la oficina de recursos humanos de la
municipalidad promueve procesos de seleccién para
contar con personal calificado.




7 Usted cree que la oficina de recursos humanos de la
municipalidad deberia mejorar notablemente en sus
requerimientos al momento de seleccionar al personal.

8 Usted considera que la municipalidad asigna tareas al
personal de forma proporcional para todos.

Direccién municipal

9 Considera usted que en la municipalidad como para
alcanzar una buena atencion al ciudadano

10 |Cree usted que existe comunicacion constante entre las
diversas areas de la municipalidad.

11 |Cree usted que se debe mejorar los canales de
comunicaciébn en el personal que trabaja en la
municipalidad.

12 | Cree usted que en la municipalidad estan preparados para
abordar y resolver problemas que presenta el usuario

Control municipal

13 | Considera usted que existe supervision permanente por
parte de la municipalidad a sus trabajadores con la
finalidad de mejorar la calidad de servicios

14 |Cree usted que se hacen evaluaciones periddicas al
personal que labora en la municipalidad

15 | Considera usted que se deberia mejorar el procesode
evaluacion del personal en la municipalidad.

16 | Usted cree que el monitoreo constantepromueve un mejor

desempefo en sus funciones de los trabajadores de la
municipalidad.

iGracias por su apoyo!




Ficha técnica

FICHA TECNICA SOBRE GESTION MUNICIAPAL

INSTRUMENTO

Cuestionario de gestion municipal

Autor

Patrick Pool Fabian Rios. Universidad César Vallejo

Adaptado

Eusebio Yupanqui Suéarez

Pais de origen

Ayacucho, Peru.

Objetivo

Percepcion situacional

Dimensiones

Planificacibn municipal
Organizacion municipal
Direccion municipal

Control municipal

Duracién La duracion de resolucion de este cuestionario es
aproximadamente de 10 minutos.

Validez La validez se desarroll6 por juicio de expertos

indice de La confiabilidad se obtuvo a través del Alfa de Cronbach que

fiabilidad arrojo niveles de alta confiabilidad (,981)

Escala de Baremos para 5 grupos:

medicion Valores Recategorizacion
1 = Totalmente en desacuerdo Muy deficiente
2 = En desacuerdo Deficiente

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo Regular

2 = De acuerdo Bueno

1 = Totalmente de acuerdo Excelente




\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

CUESTIONARIO
CALIDAD DE ATENCION

Presentacion:

Estimado ciudadano, solicito a su persona su apoyo respondiendo el siguiente
cuestionario referido a su calidad de atencidén que recibe en nuestra municipalidad.

Instrucciones:

¢ Usted puede elegir una de las respuestas.
¢ No hay respuestas malas ni buenas
e Los valores son las siguientes:

brindada por el personal de la municipalidad

Valores Nunca Casi nunca Algunas Casi Siempre
veces siempre
Codigo 1 2 3 4 5
CALIDAD DE ATENCION

N° SATISFACCION 3|/4]5
1 | La municipalidad brinda informacion confiable a los

ciudadanosal momento de la atencion.
2 | La municipalidad cuenta con personal con la suficiente

capacidad para dar respuesta ante los diversos

requerimientos por parte de los ciudadanos.
3 | El personal de la municipalidad atiende al ciudadano con

empatia.
4 | Usted cree que el personal de la municipalidad puede

mejorar su nivel de empatia para brindar un buen

servicio.

EFICIENCIA 31415

5 | Usted considera que el tiempo que la municipalidad le

dedica al usuario es importante.
6 | La municipalidad lleva a cabo el mismo proceso de

atencion al ciudadano para todos los casos que se le

presenta dia a dia.
7 | Usted se siente conforme con la atencion recibida en la

municipalidad
8 | Considera Usted importante el nivel de atencién




PERCEPCION

9 | La municipalidad muestra el mismo interés en la atencién
en todos los casos.

10| Cree que el personal de la municipalidad cuenta con los
conocimientos pertinentes para brindar una mejor
atencion al ciudadano

11| Usted considera que el personal que atiende en la
municipalidad presenta una buena actitud

12| Cree usted que la actitud que muestra el personal de
la municipalidad puede mejorar con una capacitacion

EXPECTATIVAS

13| Usted siente que la municipalidad cuenta con personal
gue cumple de forma pertinente con sus funciones

14| La municipalidad ejecuta su trabajo teniendo en cuenta
muestras de cortesia en favor del ciudadano.

15| Usted siente que la municipalidad en cuanto a la
cortesia que maneja frente al usuario es lo mas
adecuado.

16| Cree usted que la municipalidad presenta un nivel de

comunicacion optimo

iGracias por su apoyo!




FICHA TECNICA SOBRE CALIDAD DE ATENCION

INSTRUMENTO  Cuestionario sobre calidad de atencion

Autor Patrick Pool Fabian Rios. Universidad César Vallejo
Adaptado Eusebio Yupanqui Suérez

Disponible https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.

12692/47547/Fabi%c3%aln_ RPP-
SD.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Pais de origen

Ayacucho, Pera.

Objetivo

Percepcion situacional

Dimensiones

Satisfaccion

Eficiencia
Percepcion
Expectativa
Duracién La duracion de resolucion de este cuestionario es
aproximadamente de 10 minutos.
Validez Cuestionario validado mediante juicio de expertos.
indice de La confiabilidad se obtuvo a través del alfa de Cronbach que
fiabilidad arrojo niveles de alta confiabilidad (.928)
Escala de Baremos para 5 grupos:
medicion VALORES Recategorizacion
1 = Nunca Muy mala
2 = Casi nunca Mala
3 = Algunas veces Regular
4 = Casi siempre Buena
5 = Siempre Muy buena



https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500

Anexo 4: Certificados de Validez / Validacién de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION MUNICIPAL

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Planificacion municipal Si | No | Si | No|Si| No
1| Almomento de tomar una decision Usted tiene en cuenta la mision y vision defa | X X X
Municipalidad Distrital de Chilcas, para alcanzar los objefivos establecidos.
2 | Cree Usted que los recursos destinados a suarea son utiizados directamente | X X X
para la mejora continua de la atencion al ciudadano.
3 | Considera Usted suficientelos recursos disponibles que cuenta para cumplirsus | X X X
funciones.
4 | Considera usted que lagerencia municipal promueve buenos servicios a X X X
Jos ciudadanos.
Organizacion municipal 8i | No | Si [ No|Si| No
§ | En cuanto a la estructura de la organizacion municipal de Chilcas, ;Ustedlo | X X X
consideraadecuado?
6 | Considera Usted que recursos humanos promueve procesos de seleccion para | X X X
contar con personal calficado.
T | Usted cree que recursos humenos deberia mejorar nofablemente sus | X X X
requerimientos al momento de seleccionar al personal.
8 | Usted considera que la asignacion de tareas al personal es proporcional para | X X X
fodos.
Direccion municipal Si |No | Si |No | Si No
9 | Considera usted que su jefe inmediato muestra liderazgo para que se alcance
una buena atencion al ciudadano
10 | Cree Usted que Existe comunicacion constante entre las diversas areas de la | X X X
J municipalidad.
11| Cree Usted que se debe mejorar los canales de comunicacion entre sus | X X X
compafieros de trabajo.
12 [Cree Usted que el manejo de conflictos que se presenta en su area de trabajoes | X X X
buena.
Control municipal Si [No | Si [No | Si|No
13 | Considera Usted que existe supervision permanente que le permite mejorar X X X | X
cada dia su rendimiento en su trabajo.
14 | Cree Usted que se hacen evaluaciones periodicas alpersonal del area donde X X X | X
Usted realiza sus funciones.
15 | Considera Usted que se deberia mejorar el procesode evaluacion del personal. | X X X | X
16 | Usted cree que el monitoreo constantepromueve un mejor desempefioensus | X X
funciones.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. CARLOS ORE RUIZ

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

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

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

DNIN® 28210816

Lima, 27 de mayo del 2022

e _Eimado_digtaimente por:
d ORE RUIZ CARLOS FIR
Firma d»! §¥rerto Informafies .
" prma  etivo: Soy el autor del
DIGITAL documento
Fecha: 28/05/2022 12:50:15-0300




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES | items Pertinencia’ [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
SATISFACCION Si | No | 8 [ No| Si No

1| Usted brinda informacionconfiable a los ciudadanosal momento de la atencion. X X X

2| Usted cuenta con [a suficlente capacidad de respuesta ante los diversosrequerimientos | X X

| por parte de los cludadanos.

3 | Usted mira al ciudadano con empatia al momento dela atencion, X X X

4 | Usted Cree que su nivel deempatia puede mejorarpara brindar un buen servicio. X X X

. EFICIENCIA Si | No | B | No| Si | No

§ | Usted consldera que el fempo que le dedica en a atencion de un ciudadano es | X X X

| Importante,

6 | Usted lleva a cabo el mismo proceso de atencional ciudadano paratodos los casos que | X X X

| Sele presenta diaa dia.

7| Usted se siente conforme con los resuitadosobtenidos en su laborrealizada frente al | X X X
ciudadano.

8| Consldera Ustedimportante el resultadofinal del proceso_de atencion al cudadano. | X X X

] PERCEPCION Si [No | 8 [No | Si[No

9| Usted mueskra el mismo interés en todos los casos que se le presenta durante el

| Uesarrollo de sus flnciongs. B

10 | Cree Usted que susconocimientos  esténdirgidos a mejorar la calidad de atencion | X X X

| alcludadano,

11| Usted considera que suactitud frente a os ciudadanos es o esperado por ells. X X X

12 | Cree Usted que la acttudque muestra frente  al cludadano mejorard la | X X X
percepcion. "

» EXPECTATIVAS Si [No | B [No | Si|No

13 | Usted siente que su trabajotiene credibiidad para elciudadano en el desarrolo de sus | X X X | X
funciones.

14| Usted ejecuta su rabajo teniendo en cuenta muestras de cortesia en favor del X X X | X
ciudadano.

15 | Usted siente que a corteslaque maneja frente al usuario es lo més adecuado. X X X | X

16 | Cree Usted que su nivel decomunicacion es optimo enel proceso de atencion al X X X | X
ciudadano.




Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. CARLOS ORE RUIZ

Especialidad del validador: MAGISTER EN GESTION PUBLICA

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tecrico formulado,

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

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

DNIN® 28210816

Lima, 27 de mayo del 2022

Firma del Experto lnformante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION MUNICIPAL

N DIMENSIONES | items Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Planificacion municipal Si | No | Si [ No|Si| No
1| Al momento de tomar una decision Usted tiene en cuenta la mision y vision dela | X X X
Municipalidad Distrital de Chilcas, para alcanzar los objetivos establecidos.
2 | Cree Usted que los recursos destinados a suérea son ufizados directamente | X X X
para la mejora continua de la atencion al ciudadano.
3| Considera Usted suficientelos recursos disponibles que cuenta para cumplirsus | X X X
funciones.
4 | Considera usted que lagerencia municipal promueve buenos servicios a X X X
los ciudadanos.
Organizacion municipal 8i | No | Si | No| Si| No
5 | En cuanto a la estructura de la organizacion municipal de Chilcas, ¢Ustedlo | X X X
consideraadecuado?
6 | Considera Usted que recursos humanos promueve procesos de seleccion para | - X X X
contar con personal calificado.
7 |Usted cree que recursos humanos deberia mejorar notablemente sus X X X
requerimientos al momento de seleccionar al personal.
8 | Usted considera que la asignacion de tareas al personal es proporcional para | X X X
todos.
Direccion municipal Si [No | Si [No | Si | No
9 | Considera usted que su jefe inmediato muestra liderazgo para que se alcance
una buena atencion al ciudadano
10 | Cree Usted que Existe comunicacion constante entre las diversas areas de la | X X X
municipalidad.
11| Cree Usted que se debe mejorar los canales de comunicacion entre sus X X X
compafieros de trabajo.
12 [ Cree Usted que el manejo de conflictos que se presenta en su area de trabajo es X X X
buena.
Control municipal Si [No | Si [No | Si|No
13 | Considera Usted que existe supervision permanente que le permite mejorar X X X | X
cada dia su rendimiento en su trabajo.
14 | Cree Usted que se hacen evaluaciones periodicas alpersonal del area donde X X X | X
Usted realiza sus funciones.
15 | Considera Usted que se deberia mejorar el procesode evaluacion del personal. | X X X | X
16 | Usted cree que el monitoreo constantepromueve un mejor desempefio en sus X X X | X
funciones. l




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opini6n de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Jhoni Quiquin Rocha DNI N°28312813

Especialidad del validador: Magister en Auditoria Integral

Lima, 27 de mayo del 2022
"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

T
Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N DIMENSIONES | items Pertinencia' [Relevancia? | Claridad® Sugerencias
SATISFACCION Si | No | S [ No| Si| No
1| Usted brinda informacionconfiable a los ciudadanosal momento de [a atencion. X X X
2| Usted cuenta con [ suficlente capacidad de respuesta ante los diversosrequerimientos | X X X
| por parte de los cludadanos. )
3 | Usted mira al ciudadano con empatia al momento dela atencion. X X X
4| Usted Cree que su hivel deempatia puede mejorarpara brindar un buen servicio. X X X
i EFICIENCIA Si | No | 8 [ No [ Si| No
§ | Usted considera que el iempo que le dedica en la atencion de un ciudadano es | X X X
| Importante.
6 | Usted lleva a cabo el mismo proceso de atencional ciudadano para todos los casos que | X X X
| Sele presenta diaa dia. "
7| Usted se siente conforme con los resuitadosobtenidos en su laborrealizada frente al | X X X
ciudadano.
8| Consldera Ustedimportante el resuttadofinal del proceso de atencion al ciudadano. | X X X
L PERCEPCION Si [No | 8 [No [ S [No
9 | Usted muestra el mismo interés en todos los casos que se le presenta durante el
| desarrollo de sus funciones. _
10 | Cree Usted que susconocimientos  estandirigidos a mejorar lacalidad de atencion | X X X
| alcludadano,
11 | Usted considera que suactitud frente alos ciudadanos es lo esperado por ellos. X X X
12 | Cree Usted que la actitudque muestra frente  al cludadano mejorara la | X X X
percepcion. 7
EXPECTATIVAS Sl [ No | 8 [No [ Si |No
13 | Usted siente que su trabajotiene credibilidad para eiciudadano en el desarrollo de sus | X X X [ X
funciones.
14 | Usted ejecuta su trabajo teniendo en cuenta muestras de cortesia en favor del X X X | X
ciudadano.
15 | Usted siente que la cortesiaque maneja frente al usuario es lo més adecuado. X X X | X
16 | Cree Usted que su nivel decomunicacion es ptimo enel proceso de atencion al X X X | X
ciudadano.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Jhoni Quiquin Rocha DNI N°28312813
Especialidad del validador: Magister en Auditoria Integral

Lima, 27 de mayo del 2022

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado,

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

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



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION MUNICIPAL

DIMENSIONES |/ items

Pertinencia’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias
Planificacion municipal Si | No | Si [ No| Si| No
1| Al momento de tomar una decision Usted tiene en cuenta la mision y vision dela | X X X
Municipalidad Distital de Chilcas, para alcanzar los objefivos establecidos.
2 | Cree Usted que los recursos destinados a suarea son utiizados directamente | X X X
para la mejora continua de la atencion al ciudadano. |
3| Considera Usted suficientelos recursos disponibles que cuenta para cumplirsus | X X X J
funciones.
4 | Considera usted que lagerencia municipal promueve buenos servicios a X X X
los ciudadanos.
Organizacion municipal i | No | Si | No | Si| No
5 | En cuanto a la estructura de la organizacion municipal de Chilcas, ;Usted lo | X X X
consideraadecuado?
6 | Considera Usted que recursos humanos promueve procesos de seleccion para | X X X
contar con personal calificado.
7 |Usted cree que recursos humanos deberia mejorar notablemente sus | X X X
requerimientos al momento de seleccionar al personal
§ | Usted considera que la asignacion de tareas al personal es proporcional para | X X X
fodos.
Direccion municipal Si |No | Si | No | Si|No
9 | Considera usted que su jefe inmediato muestra liderazgo para que se alcance
una buena atencion al ciudadano
10 | Cree Usted que Existe comunicacion constante entre las diversas areas de la | X X X
municipalidad.
11| Cree Usted que se debe mejorar los canales de comunicacion entre sus | X X X
compafieros de frabajo.
12 | Cree Usted que el manejo de confiictos que se presenta en su area de trabajoes | X X X
buena.
Control municipal | Si [No | Si [No | Si|No
13 | Considera Usted que existe supervision permanente que le permite mejorar \ X X X | X
cada dia su rendimiento en su trabajo.
14 | Cree Usted que se hacen evaluaciones periodicas alpersonal del area donde X X X | X
Usted realiza sus funciones.
15 | Considera Usted que se deberia mejorar el procesode evaluacion del personal. | X X X | X
16 | Usted cree que el monitoreo constantepromueve un mejor desempefio en sus X X X | X
funciones.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DIANA CARDENAS QUISPE DNI N° 41827105
Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA
Lima, 27 de mayo del 2022

1Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.

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

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



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE ATENCION

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias
SATISFACCION Si | No | 8 [No | Si | No
1| Usted brinda informacionconfiable a los ciudadanosal momento de la atencion. X X X
2| Usted cuenta con la suficiente capacidad de respuesta ante los diversosrequerimientos | X X X
|| por parte de los cludadanos.
3| Usted mira al ciudadano con empatia al momento dela atencion. X X X
4 | Usted Cree que su hivel deempatia puede mejorarpara brindar un buen servicio. X X X
) EFICIENCIA Si | No | B [ No| Si | No
§ | Usted consldera que el tiempo que le dedica en la atencion de un ciudadano es | X X X
| Importante. .
6 | Usted lleva a cabo el mismo proceso de atencional ciudadano para todos los casos que | X X X
| selepresenta diaa dia. -
7| Usted se siente conforme con los resultadosobtenidos en su laborrealizada frente al | X X X
ciudadano.
8 | Consldera Ustedimportante el resultadofinal del proceso de atencion al ciudadano. | X X X
1 PERCEPCION Si_[No [ B [No [ Si[No
9 | Usted muestra el mismo interés en todos los casos que se le presenta durante el
| desarrollo de sus funciones.
10 | Cree Usted que susconocimientos  estandirigidos a mejorar lacalidad de atencion | X X X
| alciudadano,
11| Usted considera que suactitud frente a los ciudadanos es lo esperado por ellos. X X X
12 | Cree Usted que la actitudque muestra frente  al cludadano mejorara la | X X X
percepeion. 1
L2 EXPECTATIVAS Si_ [No | B [No | Si |No
13 | Usted siente que su trabafotiene credibilidad para elciudadano en el desarrollo de sus | X X X | X
funciones.
14 | Usted ejecuta su trabajo teniendo en cuenta muestras de cortesia en favor del X X X [ X
ciudadano.
15 | Usted siente que la cortesiaque maneja frente al usuario es lo mas adecuado. X X X | X
16 | Cree Usted que su nivel decomunicacion s optimo enel proceso de atencion al X X X | X
ciudadano.




ESCUELA DE POSGRADO

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. DIANA CARDENAS QUISPE  DNI N° 41827105

Especialidad del validador: MAESTRO EN GESTION PUBLICA

Lima, 27 de mayo del 2022

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

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

Firma del Experto Informante.



Anexo 5: Confiabilidad de instrumentos

Variable Gestion Municipal

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,861 16

Variable calidad de atencién

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos  Valido 10 100,0
Excluido2 0 ,0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,958 16




Anexo 06: Base de datos

Gestion Municipal
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Anexo 07: Autorizacién y evidencias

bre de la Organizacién: , RUC: 20208090861

- | MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CHILCAS
"Nombre del Titular o Representante legal:
WALTER VASQUEZ OCHOA
“Nombres y Apeliidos DNI:

WALTER VASQUEZ OCHOA 45403938

con lo establecido en el articulo 7°, literal “f" del Cédigo de Etica en
n de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo[ ] publicar LA
DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

DNI:
28206625
: q,ue Ka investigacién sera alojada en el Reposibrlo




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, SOTO HIDALGO CINTHYA VIRGINIA, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestidon publica y calidad de atencién en la
Municipalidad Distrital de Chilcas -Ayacucho,2022", cuyo autor es YUPANQUI SUAREZ
EUSEBIO, constato que la investigacién cumple con el indice de similitud establecido, y
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin
filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 06 de Setiembre del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
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DNI: 41808419 CSOTOH el 06-09-2022
ORCID 0000-0003-4826-8447 09:49:59
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