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RESUMEN

El propdsito principal de la investigacion fue establecer la relacion que existe entre
la Gestion municipal y Calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital
de Pitipo 2022; para ello se ha realizado una investigacion exhaustiva para el recojo
de informacion veraz con el fin de desarrollar y analizar las dos variables. La
metodologia utilizada fue una investigacion de tipo descriptivo y correlacional, con
un disefio No experimental y transversal. La poblacion estuvo constituida por 153
colaboradores que desempefian diariamente funciones en la Municipalidad distrital
de Pitipo, y la muestra 43 colaboradores seleccionados a través del muestreo
probabilistico simple. La técnica aplicada fue la encuesta para las dos variables, y
el instrumento, un cuestionario para cada variable. Los resultados hallados
demuestran que existe relacion positiva moderada entre las variables, esto se
determind a través del coeficiente de correlacion de Rho Spearman, con un valor
de 0.462, lo que denota que hay una relacién directa y de grado moderado. Por lo
tanto, se confirma la correlacién con un nivel de confianza de 95%, entre la Gestion

municipal y calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Pitipo.

Palabras clave: Gestion municipal, Calidad de servicio, Ciudadano, Pitipo.
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ABSTRACT

The main purpose of the research was to establish the relationship between
municipal management and quality of service to citizens in the District Municipality
of Pitipo 2022; for this purpose, an exhaustive investigation was carried out to collect
accurate information in order to develop and analyze the two variables. The
methodology used was a descriptive and correlational research, with a non-
experimental and transversal design. The population consisted of 153 collaborators
who perform daily functions in the District Municipality of Pitipo, and the sample
consisted of 43 collaborators selected through simple probability sampling. The
technique applied was the survey for the two variables, and the instrument was a
questionnaire for each variable. The results show that there is a moderate positive
relationship between the variables, as determined by the Rho Spearman correlation
coefficient, with a value of 0.462, which denotes that there is a direct relationship of
moderate degree. Therefore, the correlation between municipal management and
quality of service in the district municipality of Pitipo is confirmed with a confidence
level of 95%.

Key words: Municipal management, Quality of service, Citizen, Pitipo.
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l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica.

En la actualidad, nos encontramos inmersos en la era de la
globalizacion, principalmente donde prevalecen los tres pilares fundamentales
del desarrollo de una sociedad como lo son; la informacion, el conocimiento y
la tecnologia, estos tres elementos traen consigo al mismo tiempo nuevos
patrones de comportamiento en los ciudadanos, estos a la vez buscan
satisfacer sus necesidades de toda indole a través de un buen servicio de
calidad en diversos sectores econdémicos y sociales como el privado y el
publico. El estudio estara enfocado en el sector publico, principalmente en la

administracion de los gobiernos locales.

Segun Casiano y Cueva (2020) Los gobiernos locales tienen como
funcidén principal impulsar el desarrollo econémico de sus distritos. A pesar de
ello, no siempre se logra este objetivo, ya que existen diversas causas que
impiden este crecimiento local, tales como la malversacion de recursos y la
deficiente capacidad de los funcionarios que ejercen un cargo para brindar un
buen servicio. A su vez, estos factores generan descontento en la ciudadania,
y como resultado de ello, se puede apreciar una insatisfaccion del usuario por
la mala atencién que recibe de parte de la entidad. Por otra parte, la poca
participacion de la ciudadania, conlleva a que los gobiernos locales no tengan
una nocién completa de las necesidades que aquejan a la poblacién.

Ante ello; la Municipalidad Distrital de Pitipo, no es ajena a esta situacion,
ya que existe mucha deficiencia en la atencién que se le brinda al ciudadano;
una de las razones mas resaltantes de esta problematica, es que el personal
gue labora en la entidad enfrenta una serie de inconvenientes al momento de
atender al ciudadano; debido a la falta de tecnologia en la mayor parte de areas
gue la conforman, falta de capacitacion a los colaboradores, ademas de no
tomar en cuenta los reclamos y sugerencias de la ciudadania, y la falta de un
programa o sistema que agilicen la atencion al usuario; asi mismo, no existe

una buena coordinacion en las areas administrativas en cuanto al desempefio
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de funciones, por tal razon, la estructura organizacional actual de la entidad no
se apega a las normas o directrices ya establecidas para la ejecucion de las
funciones operativas y administrativas del personal a cargo. Del mismo modo,
el problema se intensifica debido a que no existe ningun tipo de motivacion en
los trabajadores, generando el desinterés del personal en la realizacion de sus

labores diarias y la poca identificacién con la entidad y la ciudadania.

El distrito de Pitipo, es un pueblo conocido por poseer lugares turisticos
de gran atractivo; actualmente esta conformado por 38 caserios que se
encuentran ubicados lejos del distrito capital; las largas distancias se han
convertido en un problema para los pobladores ya que no todos son
beneficiados con los servicios que ofrece el municipio; siendo este la institucién
que los representa; lamentablemente hay poca inversion por parte del gobierno
municipal por lo que no se ha podido lograr el progreso local del distrito, es por
tal razdn que hoy en dia, el estado peruano ha priorizado la inversién local para
asi llegar a satisfacer las demandas de los habitantes; por otra parte ha puesto
énfasis en la atencion personalizada que debe darse al usuario, mediante la
creacion de normas técnicas en calidad de servicio, con la finalidad de darle
prioridad al usuario, pues la preocupacion del gobierno peruano es que los
ciudadanos se consideren y sean participes en el logro de objetivos y politicas
del estado, para asi lograr progreso y bienestar a la poblacion. Las
municipalidades en la actualidad se encuentran ante un gran desafio, ya que
buscan obtener el progreso y/o desarrollo de la localidad, a través de la creacién
de trabajos en los diversos sectores econdmicos y sociales que beneficien a la
poblacién en general, encaminandose a lograr objetivos a largo plazo para
alcanzar el fortalecimiento econdmico; no obstante, es preciso que se
desarrolle un plan de gestibn municipal que permita la participacion de todas

las instituciones pertenecientes al estado.

Esta misma problematica se visualiza en la mayoria de municipios
locales a nivel nacional; en el Pera la administracion publica es considerada
como un proceso burocrético y lento, como consecuencia de ello, se obtienen
resultados negativos con elevados niveles de ineficiencia e inoperancia.

(Pintado, 2019). Es por ello que, las entidades publicas han sido materia de
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criticas, quejas y rechazo por parte de la ciudadania, por ser consideradas
gobiernos, poco eficientes y eficaces; por otro lado, el gobierno central ha
mostrado esfuerzos para disminuir los indices de desaprobacion; pero el
problema aun continta. (Chung y Garcia, 2017)

Por otro lado, se habla hoy en dia, de una nueva gestion publica que ha
abandonado el modelo antiguo del individualismo para adoptar un tipo de
administracion moderna mucho mas dinamica y flexible, hallando como
resultado el cumplimiento del principio de eficiencia y operatividad en el servicio
gue brinda (Félix, 2021). La gestion publica peruana esta planteando etapas de
nuevas reformas y modernizacién de la nacion, en los bienes y servicios que
otorga para cumplir y cubrir las necesidades de los ciudadanos. El gobierno,
como ente de control, posee el deber de buscar soluciones para su pueblo, a
través de nuevas reformas y la modernizacion de sus instituciones, en virtud de
los nuevos desafios y tendencias que trae consigo la nueva revolucion

industrial.

También, es importante sefialar que esta problematica no solo se vive
en nuestra nacién, podemos ver que en paises latinoamericanos como por
ejemplo en el pais de México; donde existe en la actualidad una mala gestion
de los gobiernos tal como lo sefiala Solis et al. (2019) en su articulo sobre retos
de la gestion Municipal en México, en la cual manifiesta que actualmente en el
pais, existen muchas limitaciones para que los municipios ejerzan sus derechos
constitucionales , por lo que estos gobiernos deben organizarse y consolidarse
por medio de la adopcién de buenas leyes, de gobiernos altamente efectivos,
gue asignen competencias razonables para fortalecer la imagen de la entidad
y la democracia, y también, con la participacion ciudadana para el logro de

objetivos.

Algo parecido sucede en Colombia, donde el autor Delgado et al. (2020)
sefiala en su articulo sobre los municipios de sexta categoria como son
denominados en ese pais; en este apartado manifiestan que los gobiernos
municipales presentan errores en los procedimientos de administracion de los

recursos publicos, debido a una baja capacidad de autofinanciamiento con
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recursos limitados y una dependencia fiscal ante el gobierno central, que no
permite el desarrollo local, por lo que el autor propone implementar una
metodologia de descentralizacién administrativa, politica y fiscal en el pais para
lograr un gobierno central mas fuerte y gobiernos locales eficientes.

1.2. Trabajos previos.
Internacional

Para Cernotto (2018) Argentina; en su tesis de posgrado en Gestidn
publica, denominada “Capacidad de gestion municipal en la implementacion de
politicas publicas de inclusién digital. la experiencia del aula digital punto oeste
(2013-2015)”. La finalidad principal del estudio fue determinar los limites de la
capacidad de gestion municipal. Asi mismo, se propone la implementacién de
un aula digital denominada punto oeste, como un area innovadora y equipada
con equipos tecnoldgicos modernos para el incremento de habilidades ,
creando oportunidades para los habitantes, posicionando al gobierno como un
elemento determinante e indispensable para acceder a la tecnologia moderna
y a la informacion, principalmente dandole prioridad a las poblaciones mas
vulnerables que no cuentan con este acceso, esto a su vez significara una gran

transformacion para la nacion o pueblo en general.

Por otro lado, Ledn (2018) Ecuador, en su proyecto de | y D titulado
“Calidad del servicio en el gobierno autdbnomo descentralizado del cantén san
miguel de bolivar, para fortalecer su imagen institucional”. La finalidad principal
del estudio fue la de analizar la influencia de calidad de servicio sobre el
fortalecimiento de la imagen institucional, para ello, se usé una metodologia de
disefio no experimental, forma de investigacion correlacional, y analisis cuali-
cuantitativo. La compilacion de la informacion obtenida se dio a través de
técnicas; tales como entrevistas y 137 encuestas personales, a partir de la
aplicacién de las técnicas de informacién se obtuvieron como resultados mas
importantes, la identificacién de falencias dentro de la institucion como falta de
colaboracion y resistencia al cambio, desmotivacion en los colaboradores, entre
otros. Como consecuencia de ello, se ha originado un clima laboral

desagradable, que impide alcanzar un reconocimiento publico esperado y una
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buena calidad de servicio.

Mientras tanto, Carpio (2020) Ecuador, en su tesis de posgrado de
maestria denominado “Gestion municipal y su relacién en la satisfaccion de la
ciudadania del Canton Baba, Provincia de Los Rios”. La finalidad del estudio
fue determinar la relacion entre las variables, en tal sentido se determin6 que
la correlacion entre las variables estadisticamente fue nula, de acuerdo a los
resultados logrados por medio del cuestionario aplicado a la ciudadania; donde
el 34,15% expresaron que existe una gestibon municipal de nivel buena;
mientras que el 14,44 % calificaron como baja y el 9.51 % sefiala que es alta.
En consecuencia, se confirma que la gestion municipal, es vista como

adecuada.

Por otra parte; Jemes (2022) Espafia, en su tesis “Calidad de servicio en
atencion temprana: influencia sobre calidad de vida familiar y percepcién de los
profesionales” la finalidad principal del estudio fue plantear la influencia de
calidad de servicio en la vida familiar y como es percibida por los profesionales
con respecto al servicio en el que laboran. Para ello se utilizé6 una metodologia
basada en el disefio de un cuestionario no probabilistico denominado ad hoc;
gue fue aplicado a aquellas familias que asistian a los centros de atencion en
la ciudad de Andalucia. El resultado se basé en el andlisis hipotético de las tres
variables estudiadas; en conclusion, se obtuvo la calidad percibida es un
predictor positivo y significativo de satisfaccion; por lo tanto, existe una relacién

positiva y significativa similar con la CdVF.

Por ultimo; Minta y Feijoo (2023) Ecuador, en su articulo cientifico
“Gestion operativa-administrativa en la calidad de servicio del transporte
interprovincial en la Terminal del Cantén Salcedo” el objetivo primordial fue el
analisis de la gestién operativa y administrativa en la calidad de servicio en el
transporte publico interprovincial en la TCS. Se utilizo una metodologia
cualitativa-descriptiva; donde se obtuvo informacion de fuentes fidedignas
acerca del tema para el analisis exhaustivo de la calidad de servicio en
transporte publico en el lugar de estudio. La muestra utilizada fue de 04

cooperativas que trabajan en el terminal de Salcedo, usando una encuesta
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como instrumento de investigacion. Los resultados obtenidos fueron relevantes
ya que existe un elevado impacto de la gestion operativa y administrativa en lo
gue respecta la calidad de servicio que brindan las empresas de transporte
publico de aquel lugar, faltando ademas constantes capacitaciones para
mejorar esta gestion. Por conclusion, se debe elaborar una estrategia para la
mejora del servicio en el transporte publico, esto generara una optima gestion

administrativa y operativa en Salcedo.

Nacional

En este contexto, Paiva (2018) Piura, en su tesis de posgrado de
maestria en Gestidon publica, denominada “Gestion de la calidad del servicio y
la satisfaccion del usuario de la municipalidad distrital de La Unién”; la finalidad
principal del estudio fue precisar la influencia de una variable sobre la otra. Se
empleo un andlisis de tipo correlacional, de igual forma se usé un disefio no
experimental. En cuanto a la poblacion, la conformaron los ciudadanos que
habitan el distrito mencionado con una edad igual o mayor a 20 afios. Al final
se resuelve que hay una influencia significativa de las variables, a la misma vez
se hallé un nivel elevado de insatisfaccion del usuario. Se considero que es
necesario la implementaciéon de medidas que sirvan como mejora para la buena

atencion al ciudadano y por ende mejorar la administracion publica.

Algo parecido sefiala Pefia (2018) Ancash, en su tesis de posgrado
titulada “Gestion administrativa y calidad del servicio del usuario en la
municipalidad distrital de San Marcos, Huari.”, la relacidon establecida entre las
dos variables de estudio fue la finalidad principal de la investigacion, a través
de la opinion del usuario y/o ciudadano; la metodologia que se utilizo fue un
analisis de tipo correlacional y disefio no experimental, para el estudio se tomo
en cuenta un muestreo de 328 usuarios de la entidad publica. Se aplico un
cuestionario como instrumento de recoleccién de datos para cada variable. Los
resultados hallados, concluyeron que entre ambas variables existe una relacion

positiva y significativa.

Por otro lado, para Aguilar y Zorilla (2020) Loreto, en su tesis titulada

“Gestion municipal y desarrollo local en el distrito de Calleria de la provincia de
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coronel portillo, Pucallpa 2019”; la finalidad principal del estudio fue hallar la
relacion existente entre las variables, la metodologia empleada fue un analisis
de tipo aplicada no experimental y disefio descriptivo correlacional. La técnica
utilizada fue la encuesta y el instrumento aplicado un cuestionario. La poblacion
estuvo constituida por 200 personas; se considerdé como muestra. Ante ello se
concluye que, a partir de la aplicacion del cuestionario, se logré determinar que
el 85% de ellos sostienen una eficiente gestion municipal y un nivel alto para el
desarrollo local; se aprueba la hipotesis, donde hay relacion significativa y

directa entre las variables investigadas.

De la misma manera; Cotrina (2022) Tarapoto en su tesis de maestria
“Gestion municipal y promocion turistica de Tarapoto, 2020” la finalidad
principal del estudio fue establecer la relacion existente entre las variables
estudiadas que son gestidbn municipal y promocion turistica de Tarapoto, 2020.
Se realizo un tipo de estudio basico de enfoque cuantitativo y no experimental;
de tipo correlacional. Ademas, se emplearon como métodos de estudio la
técnica de la encuesta, con un instrumento llamado cuestionario; esta
metodologia fue aplicada a la muestra probabilistica conformada por 25
personas representativas del sector turismo de Tarapoto. Se utilizo también la
prueba de correlacion de Pearson, con resultados directos y fuertes, con valor
de 0.870. El estudio concluye, se acepta la H1; afirmando la existencia de

relacion significativa entre las variables gestibn municipal y promocion turistica.

Por ultimo; Tenorio (2022) Chachapoyas en su tesis de Maestria
“Gestion municipal y desarrollo turistico de la ciudad de Chachapoyas, 2021”
donde el objetivo fue establecer relacion existente entre Gestion Municipal y
Desarrollo Turistico, se realizo un tipo de investigacion cuantitativo de forma
basico, descriptivo y de nivel correlacional; con disefio no experimental-
transversal. La poblacion fue de 28 funcionarios que conforman la entidad
publica; se trabajo con 02 cuestionarios; uno por cada variable con dimensiones
relacionados al tema de investigacion; la finalidad fue recoger informacion
fidedigna para la correcta investigacion. La validez se determino mediante el
Alfa de Cronbach, con valor 0.731. Como resultado, se obtuvo que se

demuestra una correlacion de 0.002 y significancia de 0.458. En conclusion,
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existe relacion positiva moderada entre las variables estudiadas, se acepta la

hipotesis alterna.

Local

Segun Reque (2019) Lambayeque, en su tesis de posgrado titulada
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la unidad de comunicaciones
de la Corte Superior de Justicia Lambayeque”, |a finalidad principal del estudio
fue hallar relacion existente entre las variables, se realizé una investigacion de
tipo descriptivo correlacional de forma no experimental. La muestra fue tomada
a partir de la poblacién que estuvo conformada por 350 usuarios que acuden a
la corte; la representacion de la muestra para aplicar la investigacion fue de 35
usuarios, a los cuales se les aplico una encuesta, a través del disefio de un
instrumento elaborado para cada variable. En conclusion, se obtiene que existe

una moderada relacién positiva entre ambas variables.

Por otro lado; Castro (2019) Chiclayo en su tesis de posgrado “La gestion
municipal y su impacto en el turismo gastronémico y artesanal del distrito de
Monsefi” la finalidad primordial fue determinar el impacto de la gestién
municipal en el turismo gastronémico y artesanal del distrito de Monsefl. Se
empleo una forma de investigacion descriptiva y correlacional; con respecto a
la poblacion seleccionada estuvo conformada por 80 000 turistas que visitan la
ciudad. El resultado de la muestra fueron 02 grupos, la primera conformado por
62 turistas y la segunda muestra para la segunda variable fue de 42 empresario
y 55 artesanos. El estudio concluye que un gran porcentaje de encuestados
representando el 82.26% cree que la gestion municipal debe involucrarse en el
desarrollo y crecimiento del sector turismo; de igual forma el 31.25% y el 30%
representando a la oferta gastrondmica consideran que se debe manejar un

presupuesto para incentivar el turismo en la ciudad.

Para Cayatopa (2021) Chiclayo, en su tesis de posgrado titulada
“‘Gestion municipal y servicios publicos en la Municipalidad Distrital de
Pomalca”, el proposito principal del estudio fue hallar la relacion de ambas
variables; se empled una forma de investigacion de tipo basico, con analisis

descriptivo y correlacional. A partir de la poblaciébn considerada en la
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investigacion se determiné la muestra probabilistica que estuvo conformada por
81 servidores publicos; aplicandoseles a estos la técnica de la encuesta; fueron
dos cuestionarios elaborados para cada variable de estudio. Los resultados,
concluyen que hay una relacion significativa entre ambas variables con un nivel

de confianza del 95% a través de la prueba de Rho Spearman.

También; Vargas (2021) Chiclayo en su tesis “Control interno y gestion
municipal en la Municipalidad Distrital de Kariaris” el principal objetivo fue hallar
la relacion de las variables control interno y gestién municipal en el lugar de
estudio. Para ello, se aplico un tipo de estudio con enfoque cuantitativo de forma
correlacional-no experimental-transversal. la técnica utilizada fue el censo y se
dio a traveés del desarrollo de cuestionarios elaborados en referencia a las
variables, se validaron a través del juicio de expertos con un alfa de Cronbach
de 0.901 y 0.954 respectivamente. La poblacion y muestra probabilistica fue la
misma, conformada por 18 colaboradores de la entidad. La conclusion del
estudio; determind una correlacion directa e intensa entre las variables;

aprobandose con un 95% de confianza la hipétesis alterna.

Por ultimo; Vega (2022) en su tesis de posgrado titulada “Gestion
administrativa y calidad de servicio de los colaboradores de una Municipalidad
Provincial de la Regiéon Lambayeque”, la finalidad principal del estudio fue hallar
relacion existente entre las variables investigadas, para ello se trabajé con un
tipo de estudio cuantitativo y correlacional, el disefio fue no experimental-
transversal, se aplicaron dos instrumentos de medicién (cuestionario)
elaborados por cada variable, para ello se tomé la muestra de 109 trabajadores
de la entidad y 289 ciudadanos usuarios de la Municipalidad. La conclusion,
establecio una fuerte relacion en las variables investigadas, entonces se

considera aprobada la hipétesis alternativa y se desecha la nula.

1.3. Teorias relacionadas al tema.

1.3.1. Gestion Municipal.

Existen diversas definiciones de la Gestion Municipal, varios

autores han definido este tema en base a estudios realizados y de acuerdo
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a su perspectiva; pero todos ellos apuntan hacia un mismo concepto. En
esta investigacion se han considerado las definiciones mas resaltantes e

importantes.

Esta definida, como un procedimiento constante para el control de
actividades, para la planeacion, andlisis y organizacion en una institucion
del estado, para contribuir a enriquecer la elaboracién e implementacion
de principios 0 normas publicas municipales, con el proposito de
estructurar el territorio y fomentar la calidad de vida de sus pobladores”.
(Sismap, 2016)

Por su parte, el autor Molina et al. (2016) manifiesta que son
actividades gubernamentales que gestionan los recursos o bienes que
tiene a su poder un gobierno local; siendo firmes y resistentes a las
dificultades o falencias con las que se halla, es por ello que el gestor que
este a cargo debe disefar politicas que enmienden los inconvenientes que
se suscitan y asi se pueda lograr el desarrollo de la localidad y sus
habitantes.

Por otro lado, Armas (2016) la define como un grupo de acciones
encaminadas a la obtencion de gestiones eficientes y eficaces de los
bienes y/o recursos que posee un municipio o institucion, a fin de generar
mayor satisfaccion en la poblacion. Se dice también, que aquel que este
a cargo de un municipio debera ser, un vigia de las labores y el éxito que

se obtengan a partir de la administracion que se realice.

Por lo anterior, se define como un proceso continuo de actividades
administrativas, porque tiene la finalidad de planear, gestionar y organizar
los recursos y/o bienes de un gobierno municipal de manera operativa,
eficaz y eficiente, buscando el desarrollo local de un pueblo y por ende la
satisfaccion de sus habitantes; a través del trabajo compartido para poder
incrementar la calidad de vida mediante situaciones economicas,
humanas, sociales y culturales de una localidad, para lograr la equidad

econdmica y social.
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1.3.1.1. Dimensiones de Gestion Municipal

En palabras de Barillas et al. (2008), plantea que la gestion
municipal comprende 4 dimensiones generales basadas en el crecimiento
politico para obtener una Optima gestion municipal. En las proximas lineas
se describird cada una de ellas y como se desarrollan dentro un gobierno

municipal.

Figura 1

Dimensiones e indicadores de la Gestién Municipal

- A Desanjollo e indicadores B: Fl_nanzas ,
organzacional — S municipales

1. Capacidad de la municipalidad de 1. Capacidad de potenciar y optimizar

operar de acuerdo a objetivos y metas la recaudacion municipal
2. Capacidad de la municipalidad de
ordenar el territorio
3. Capacidad de contar con personal
formado adecuadamente

2. Capacidad de manejo de presupuesto

3. Capacidad de manejo responsable
de la deuda
4. Capacidad de implementar

sisteras mecanizados 4. Capacidad administrativa financiera

5. Capacidad de implementar la equidad
de género en la contratacion de personal

5. Capacidad de orientar la inversion a
sectores de poblacion vulnerables

Areas

sealy

1. Capacidad de promover la
organizacion de la sociedad civil
2. Capacidad de implementar
la transparencia municipal

1. Capacidad de ofrecer servicios
municipales

2. Capacidad de diversificar y ampliar la
inversion municipal
3. Capacidad de promover

SR 5 3. Capacidad de interactuar con
la participacion y concertacion local

clientes y beneficiarios municipales

4. Capacidad informar las normativas 4. Capacidad de asegurar el saneamiento

legales a la poblacion del municipio
5. Capacidad de potenciar la participacion 5. Capacidad de contratar, monitorear y evaluar la
de grupos en desventaja social ejecucion de los proyectos

D: Gobernabilidad - ,, - v C: Servicios
Bl democratica T Indicadores = y proyectos [

Nota: Adaptado de Instrumento para la autoevaluacion de la gestion

municipal (p. 16), por Barillas et al., 2008, Grupo Gestor.

Desarrollo organizacional: en esta primera dimension el autor
Barillas et al. (2008) hace mencion que esta dimension, toma como parte
fundamental la planificacién de los procesos para el cambio de conductas,
tacticas, valores y la misma estructura organizativa de la institucion; de
manera que se obtenga una adaptacion en el entorno ante los desafios

gue surgieran durante la gestion.
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Finanzas municipales: Barillas et al. (2008) comenta que en esta
dimension los municipios tienen informacién expresada en valores
monetarios y cuantitativos, como operaciones financieras que se realizan
durante la administracion de la misma, a su vez se utiliza esta informacion

para tomar decisiones en bien de la institucion.

Servicios y proyectos: Barillas et al. (2008) manifiesta que es
primordial la calidad y la garantia a la hora de brindar servicios o proyectos
gue cumplan con la demanda de la poblacion; poner énfasis sobre todo
en aquellos sectores vulnerables que estan en desventaja; a la mima vez
lograr el cumplimiento de las contribuciones y tributos que por deber

corresponden al ciudadano.

Gobernabilidad democratica: Por ultimo, Barillas et al. (2008)
comenta que con respecto a esta dimension el Gobierno municipal debe
invitar a la ciudadania a ser participe en las decisiones tomadas para
fortalecer el desarrollo local, pues a partir de esta relacion se empezara 'y
se asegurara el mejoramiento de la calidad de vida del ciudadano

En conclusion, si un gobierno se preocupa por desarrollar
estrategias de planificacion y organizacion adecuadas; y pone como parte
fundamental la participacion de la ciudadania; entonces tendra la

capacidad de impulsar al crecimiento de una nacion.
1.3.2. Calidad de servicio.

1.3.2.1. Concepto de Calidad

Para el autor Nava (2008) la calidad no es mas que una mezcla de
atributos que representan a un ser humano, una cosa u objeto, o es como
un valor afladido y subjetivo que explica las caracteristicas esenciales de

un individuo o cosa; y que las compafias utilizan y aplican para la

satisfaccion de los clientes o consumidores.

Por otra parte, Aldana (2011) manifiesta que la calidad es la

relacion que se da entre el pensamiento empresarial y los procedimientos
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0 procesos que se gestionan diariamente en una compaifia; buscando a
través de ello la perfeccion e integracion de las personas que la

conforman, con la misma meta; satisfacer las necesidades del entorno.
1.3.2.2. Concepto de servicio

En palabras de Vargas (2011) el servicio es la agrupacion de tareas
gue han sido disefiadas para hacer que los procesos de una compaiiia se
preocupen por las expectativas y exigencias de sus clientes y sus
colaboradores; asi mismo fomentar la dedicacion altruista hacia los
demas, creando valor para la organizacion, de tal manera que se logre

cambio y desarrollo duradero en su entorno.
1.3.2.3. Calidad de servicio

Para (Barroso,2000 citado por Dolors, 2004) “se conceptualiza
como una comparacion entre las expectativas del cliente o lo que espera
recibir; y, por otro lado, en lo que recibe en realidad; denominada como
percepcion o desempefio del resultado del servicio” (p.17). Asi mismo, el
cliente al percibir la calidad la define como un valor global; subjetivo;
parecido a una actitud; a la vez; esta debe estar en constante evaluacion

en el transcurso del tiempo.

1.3.2.4. Modelo de percepcion de calidad de servicio:
SERVQUAL.

Segun (Parasuraman et al.,1988 como se cit6 en Bustamante et
al., 2019) el Modelo SERVQUAL, es el proceso de valuacion constante
gue se efectla bajo el uso de técnicas como la encuesta a través de
instrumentos denominados cuestionarios; la finalidad de este analisis es
gue sirven para medir las dimensiones propuestas junto con los
indicadores que lo componen para estimar el grado de valor de la calidad

de servicio.

De la misma manera, este modelo se sustenta al desarrollo

organizacional, a la atencion y empleo de estrategias para alcanzar la
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eficiencia y eficacia a través de la excelencia; de la misma manera el uso
gue se le da, esta dirigido a la creacion de estrategias para ponerlas en

practica durante la toma de decisiones en la organizacion. (Mora, 2011).

1.3.2.5. Dimensiones de calidad de servicio a partir del
modelo SERVQUAL

Segun (Parasuraman et al.,1988 como se citd0 en Bustamante et
al., 2019) este modelo se encarga de comparar las percepciones del
cliente de lo que espera recibir cuando se le ofrece un servicio, para ello
necesitara aplicar el instrumento para obtener resultados en cuanto a la
opinidn de los mismos; a partir de ello, se podran realizar las estrategias
correspondientes para la toma de decisiones. Asi mismo, esta compuesto
en cinco dimensiones agrupados por indicadores o atributos en calidad de

servicio.

Figura 2
Dimensiones del Modelo SERVQUAL segun Parasuraman, Zeithaml Y

Berry 1985-1988

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

- Cumplen lo prometido

- Sincero interés por resolver problemas

- Realizan bien el servicio la primera vez

- Concluyen el servicio en el tiempo promerido
- No cometen errores

Fiabilidad

- Comportamiento confiable de los Empleados
S(_'guridad —— - Clientes se sienten seguros

- Los empleados son amables
- Los empleados tienen conecimientos suficientes

e
CALIDAD - Equipos de iencia mode:
DEL Equipos de apariencia moderna
SERVICIO * Elementos se—" : L_tlSl‘il]aC‘;oﬂfs visualmente 3“[““‘"35
. . - Empleados con apariencia pulcra
" D . =
Expectativas Tangibles - Elementos marteriales atractivos

Vs, percepeidn

- Comunican cuando concluirin el servicio

Capacidad . - Los empleados ofrecen un servicio rapido

de Res puesta - Los empleados siempre estin dispuestos a ayudar
- Los empleados nunca estin demasiado ocupados

- Ofrecen atencién individualizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes

- Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada
- Se preocupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes

EMpatia  s—

Nota: Adaptado de Fundamentos de la calidad de servicio, el modelo SERVQUAL

(p. 9), por Bustamante et al., 2019, Revista empresarial.
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Fiabilidad: en esta primera dimension Bustamante et al. (2019) se
hace referencia a la habilidad para realizar el servicio de modo seguro y
confiable. O sea, que la organizacion ejecute lo que promete, sobre las

acciones u operaciones que se ejecutan dentro de su entorno interno.

Seguridad: para esta segunda dimension Bustamante et al. (2019)
comenta que esta seguridad va de la mano con la confiabilidad, ya que se
ve la importancia en el personal que representa a la organizacion, porque
através de ellos se vera reflejada la credibilidad y confianza de la empresa
para inspirar a sus clientes. Esta seguridad a la vez manifiesta el

sentimiento del cliente de no sentirse en riesgo, peligro o duda.

Elementos tangibles: esta tercera dimension segun Bustamante
et al. (2019) establece la capacidad de la organizacién para el manejo de
sus elementos fisicos, y materiales. Se centra en la infraestructura, los
equipos electrénicos modernos, personal pulcro, materiales de apariencia

atractiva.

Capacidad de respuesta: la cuarta dimension citada por
Bustamante et al. (2019) hace énfasis a la rapidez de la prestacién de un
servicio. De la misma manera; explica la voluntad de los colaboradores
por ofrecer un servicio adecuado en el tiempo requerido, dando solucién
al problema, solicitudes o quejas del cliente, responder inquietudes y

reclamos de los clientes.

Empatia: la dltima dimension citada por Bustamante et al. (2019)
se refiere a la habilidad de ponerse en el lugar del otro, darle importancia
al sentir del cliente. Es por ello, que las empresas actualmente ofrecen a
sus clientes una atencién personalizada al gusto del mismo, donde

prevalece las expectativas y exigencias del cliente.
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Norma técnica para la calidad de servicio en el sector publico

Para el autor Pefia (2015) el sector publico ha hecho énfasis en
calidad para fortalecer el desarrollo de las actividades y acciones que se dan
en cada entidad; puesto que esta medida tomada impacta en el
funcionamiento de la economia de un pais; a su vez influye en la calidad de

vida de la poblacion.

Ante ello, el gobierno peruano ha dispuesto la distribucion de una
norma técnica como herramienta de gestion para todas aquellas entidades
pertenecientes a la administracion publica nacional, con el propésito de
encaminar el buen manejo de los recursos y servicios disponibles y de modo

ayudar a mejorar la calidad de vida de toda una nacion.

La PCM (2021) divulgd esta norma que se empleard en todas las
entidades del estado, esta norma contiene elementos enfocados a influir en
lo que la ciudadania busca y valora. De este modo, la implementacion de
esta norma busca cubrir las expectativas de la ciudadania. En ese aspecto,
la norma técnica decreta un modelo de Gestidn de calidad del servicio para
gue todas las instituciones publicas tomen acciones que posibiliten

modernizar la calidad de los servicios brindados.

Para ello se han considerado, 6 elementos para la ejecucion de este

modelo propuesto por la PCM y es como sigue:
Entender las necesidades y cubrir las expectativas de la poblacién.

Distinguir el valor ofrecido del servicio; a través de ofrecer personalizaciéon

en el servicio.

Reforzar el servicio brindado a través de estrategias que cumplan con lo

requerido.
Realizar un diagnéstico de la calidad de servicio.
Liderazgo y compromiso de los directivos; para el logro de metas.

Creacion de cultura de calidad de servicio
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1.4. Formulacién del Problema.
1.4.1. Problema general

¢, Cudl es la relacion existente entre la gestion municipal y la calidad de
servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo 20227

1.4.2. Problemas especificos
1. ¢Como se podra determinar el nivel de gestion municipal en la
Municipalidad Distrital de Pitipo 20227

2. ¢Como se podra determinar el nivel de calidad de servicio al

ciudadano en la Municipalidad distrital de Pitipo 20227

3. ¢COmo se podra determinar los factores criticos de la gestion
municipal que se relacionan con la calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad Distrital de Pitipo 20227

4. ¢Como se podra determinar los factores relevantes de la calidad de
servicio al ciudadano que influyen en la gestibn municipal en la
Municipalidad Distrital de Pitipo 20227

5. ¢Como se podra validar la relacion entre la gestion municipal y la
calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo
20227

1.5. Justificacién e importancia del estudio.
Justificacién practica

La investigacion, se justificara porque pretende hallar la relacion
existente entre Gestion municipal y Calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad distrital de Pitipo; el resultado se obtendra a través del
desarrollo de la investigacion mediante las técnicas aplicadas de manera
practica y util. Por otra parte, se plantean estrategias para la mejora del
nivel de gestion municipal y calidad de servicio. Al mismo tiempo estos
seran tomados como ejemplo para la recoleccion de informacion relevante

para futuros estudios relacionados a estas variables
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1.6. Hipotesis.

H1: Hay relacion significativa en la gestion municipal con la calidad de

servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo, 2022.

HO: No hay relacion significativa en la gestion municipal con la calidad de

servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo, 2022.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivos General

Establecer la relacion que existe entre gestion municipal y calidad del
servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo, 2022.

1.7.2. Objetivos Especificos
1. Determinar el nivel de la gestion municipal en la Municipalidad Distrital

de Pitipo 2022.

2. Determinar el nivel de calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad distrital de Pitipo 2022.

3. Determinar los factores criticos de la gestibn municipal que se
relacionan con la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Pitipo 2022.

4. Determinar los factores relevantes de la calidad de servicio al
ciudadano que influyen en la gestibn municipal en la Municipalidad
Distrital de Pitipo 2022.

5. Validar la relacion entre gestion municipal y calidad de servicio al
ciudadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo 2022.
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. MATERIAL Y METODO

2.1.Tipo y Disefio de Investigacion.
2.1.1. Tipo deinvestigacion: Descriptiva-correlacional.

Desde el punto de vista de (Cerna, 1998, como se citd en
Bernal, 2010) se determina como “una facultad para distinguir las
propiedades esenciales de una investigacion y su explicacion especifica

de las categorias o clases del tema de estudio” (p.113)

Mientras que para (salkind,1998, como se cit6 en Bernal, 2010)
“la correlacion busca determinar y examinar la relacion hallada entre las

variables a investigar”. (p. 114)

Por consiguiente, la reciente investigacion es cuantitativa; de
tipo descriptiva-correlacional; en ella se van a detallar, examinar y

relacionar las variables.
2.1.2. Disefio de la investigacién

Con respecto a ello, el disefio analizado fue no experimental-
transversal, porque se examinaron los acontecimientos en su ambiente
natural o de origen para ser analizados posteriormente; adicional a ello se

recogi6 informacion relevante en tiempo unico. (Hernandez et al., 2010)

2.2. Poblacién y muestra.

2.2.1. Poblacion

En términos de investigacion estd definida como “una
agrupacion homogénea de individuos con caracteres comunes; que son
determinadas por un investigador, incluso desde un sector muy pequeiio,

pero siempre con las mismas caracteristicas. (Hernandez, R., 2012).

En este trabajo se ha considerado como poblacién a todos los

colaboradores que integran el municipio, siendo un numero de 153
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personas, entre los funcionarios, servidores publicos y personal de
locacion de servicios profesionales, y otros. La informacién fue obtenida

del area de recursos humanos de dicha entidad.
2.2.2. Muestra

En palabras de Gomez (2006) la muestra es denominada o
definida como la existencia de un subgrupo representativo de la
poblacion, asi mismo esta representada como el subgrupo de
individuos que integran ese grupo homogéneo definido por sus

propiedades e intereses comunes. (p,111)

Para el desarrollo de la investigacion se calcul6 la muestra, a

partir de la siguiente ecuacion:

o N+Z; +p+q
e+ (N—-1)+Zi+p+q

Donde:

N: total de la poblacién = 153 colaboradores.

Z: nivel de confianza =1.96=95% de confianza.
p: probabilidad de éxito =50%=0.5

g: probabilidad de fracaso =50%(1-p) =0.5

e: error maximo estimado =0.05

Entonces se aplica la formula:

B 153 * 1.96% * 0.50 * 0.50
~ (0.05)2% (153 —1) +1.962 % 0.5 % 0.5

n

n =43

Por lo tanto, se obtiene como resultado que la muestra de estudio
estara conformada por 43 empleados de la Municipalidad Distrital de
Pitipo, a los cuales se les aplicara el cuestionario de las variables a

estudiar.
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2.3. Variables, Operacionalizacion.

2.3.1. Variable independiente: Gestién municipal

Tabla 1

Cuadro de operacionalizacion de variable Gestion Municipal.

Dimension Indicadores item inTset(r:Srlr?:n(:o
Objetivos y metas
Ordenamiento del territorio
Desarrollo Personal con experiencia profesional 1-5
organizacional adecuada
Implementacion de sistemas mecanizados
Equidad de género
Potenciar y optimizar la recaudacion
municipal
. Manejo de presupuesto
Finanzas 6-10
Municipales Responsabilidad en el manejo de deuda
Capacidad administrativa financiera . .
Cuestionario
Orientacion de la inversion por sectores Siempre
Casi siempre
] o o A veces
Brindar servicios municipales Casi nunca
Diversificacion y ampliacién de inversion Nunca
Servicios y Interaccion con los usuarios 11-15
royectos . -
proy Saneamiento municipal
Contratar, monitorear y evaluar la ejecucion
de los proyectos
Promover la organizacion de la sociedad
civil
Implementacién de transparencia municipal
Gobernabilidad 16-20

Democratica

Participacion ciudadana y concertacion local
Anunciar normativas legales a la poblacion

Potenciar la colaboracién de grupos en
desventaja social
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2.3.2. Variable dependiente: Calidad de servicio

Tabla 2

Cuadro de operacionalizacion de la variable Calidad de Servicio

Dimension

Indicadores

Técnica o

ftem .
instrumento

Fiabilidad

Seguridad

Capacidad de
respuesta

Empatia

Tangibilidad

Cumplen su promesa
Resuelven problemas
servicio en el tiempo prometido

buen servicio la primera vez

Comportamiento confiable
usuarios seguros
Amabilidad

experiencia y conocimiento

Comunicacion y respuesta al
servicio

Servicio rapido
Disposicion para ayudar

nunca estan ocupados

atencion individualizada
horarios flexibles

atencion personalizada
comprension a las necesidades

preocupacion por los usuarios

Equipos modernos

Instalaciones visualmente
atractivas

apariencia pulcra de trabajadores

Elementos materiales atractivos

Cuestionario

9-12 Siempre
Casi siempre

A veces
Casi nunca

Nunca

13-17

18-21
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2.4.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad.
2.4.1. Técnica: Encuesta

Con base a Vidal (2001) es una técnica bastante utilizada para
la recoleccién de datos ante un procedimiento que se va a investigar;
dado que permite obtener resultados inmediatos para la elaboracion

de informacion de manera rapida y eficiente.

Respecto a este trabajo se empleara esta técnica, que servira
de medio para el recojo de datos necesarios para ayudar a la
obtencion de resultados en la investigacion y se hara de manera

presencial.
2.4.2. Instrumento: cuestionario

De acuerdo con Garcia (2004) es una herramienta que se
utiliza comunmente como medio de indagacion; la estructura para la
elaboraciébn va desde interrogantes logicas, con coherencia y
expresadas de manera sencilla y comprensible.

En este estudio se han elaborado 02 cuestionarios, uno para
cada variable; cada uno de ellos con 20 preguntas claras y sencillas;
de acuerdo al cuadro de operacionalizacion presentado

anteriormente.

El cuestionario de la variable independiente Gestion municipal,
esta disefiado a partir de las 04 dimensiones halladas, cuenta con un
total de 20 enunciados cerrados y con alternativas en la escala de
Likert, enumeradas (5) siempre, (4) casi siempre, (3) a veces, (2) casi

nunca, (1) nunca.

Por otro lado, el cuestionario de la variable dependiente
Calidad de Servicio, esta disefiado a partir del modelo SERVQUAL,

cuenta con 5 dimensiones; a partir de los indicadores se elaboraron
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21 enunciados cerrados y con alternativas en la escala de Likert,
enumeradas (5) siempre, (4) casi siempre, (3) a veces, (2) casi nunca,

(1) nunca
2.4.3. Validez

Desde el punto de vista de Bernal (2006) refiere que la validez
esta enfocada a la medicion del instrumento aplicado a una o mas
variables de estudio, en la cual se indica el grado de autenticidad y
valor del instrumento con que puede resultar las conclusiones a partir

del recojo de informacion. (p,214)

Hay 03 tipos de validez; de contenido; de criterios externosy la
de constructo (construcciones hipotéticas); para determinar la validez
o utilidad del instrumento en esta investigacion; se realizé a través del
juicio de expertos, de acuerdo a lo requerido; este fue revisado por
tres expertos profesionales en la carrera profesional de
Administracion, colegiados, de alta trayectoria profesional con
experiencia en gestion publica y docentes investigadores en la

materia, integrantes de prestigiosas universidades.

Tabla 3

Cuadro de Validacion de Panel de Expertos

EXPERTOS APRECIACION ESPECIALIDAD
Dra. Ericka Julissa Suysuy Chambergo Aprobado Administracion
Mba. Cesar Ricardo Rocero Salazar Aprobado Administracion
Lic. Victor Daniel Fernandez Ballona Aprobado Administracion

Para proceder a la validacion, se envio a los expertos el
instrumento con sus preguntas y sus alternativas de respuestas; junto
con el cuadro de operacionalizacion; donde estan detalladas las dos

variables para su respectiva revision. (Véase anexos)
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2.4.4. Confiabilidad

Segun lo escrito por Namakforoosh (2005) es el nivel para la
medicion de las variables y ver si son confiables o no, a partir de los
errores que resultan de aplicar la herramienta estadistica denominada
Alpha de Cronbach, donde se tiene en cuenta un rango que indica la
fiabilidad del mismo. (p, 229)

Para ello, en este estudio se realizé una prueba piloto para
hallar la fiabilidad de los 02 cuestionarios a aplicar; la misma que
considero una muestra de 20 trabajadores de la entidad, y se ejecuto
con el software estadistico spss; la misma que resulto alta y

significativa.
Tabla 4

Andlisis de Fiabilidad Gestion Municipal

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,956 20

Nota: extraida del programa SPSS

Tabla 5

Analisis de Fiabilidad Calidad De Servicio

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

,956 20

Nota: extraida del programa SPSS

La tabla 4 y 5, muestra un resultado de 0.956 para ambas

variables; lo que significa una excelente confiabilidad.
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2.5. Procedimientos de analisis de datos.

Para el procesamiento del analisis de datos de la investigacion se

utilizara el programa SPSS y el formato Excel.

Asi mismo, se realiz6 un analisis estadistico, consistente en un

analisis descriptivo e inferencial, tal como se muestra a continuacion:

- Prueba de fiabilidad: alfa de Cronbach.

- Analisis de Baremacion

- Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov y Shapiro Wilk.
- Prueba de hipotesis de correlacion de Spearman.

Tabla 6

Resultados del analisis de Baremacion

MEDICION:

NIVELES Y RANGOS Bajo Medio Alto
GESTION MUNICIPAL {20 - 46} {47 -73} {74 - 100}
D1: Desarrollo Organizacional {5 -11} {12-18} {19-25}
D2: Finanzas Municipales {5 -11} {12-18} {19-25}
D3: Servicios y/o proyectos {5 -11} {12-18} {19-25}
D4: Gobernabilidad Democratica {5 -11} {12-18} {19 -25}
CALIDAD DE SERVICIO {21-49} {50-78} {79 -105}
D1: Fiabilidad {4 -9}y {10 -15} {16-20}
D2: Seguridad {4 -9} {10 -15} {16 -20}
D3: Capacidad de respuesta {4 -9} {10 -15} {16-20}
D4: Empatia {5-11} {12 -18} {19-25}
D5: Tangibilidad {4 -9} {10 -15} {16-20}

2.6. Aspectos éticos

En el estudio realizado por Salazar et al. (2018) hace referencia sobre
los comportamientos éticos, sefalando que estos son formados casa, y que
con aprendizaje en valores y profesionalismo se elevan en el transcurso del

tiempo. Asi mismo, refiere que la ética debe ser considerada como parte
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fundamental y necesaria en una investigacion y debe ser respetada por los
investigadores a través de las directrices propuestas por la Asociacion

Estadounidense de Psicologia.

De acuerdo a Gonzalez (2002), existe un modelo para evaluar los
aspectos principales de la ética de la investigacion, los cuales deben ser
respetados por el investigador en el andlisis; la aplicacion de instrumentos
de medicién y otros. Entre ellos tenemos los siguientes, los cuales seran

considerados en el presente informe de investigacion.

Valor social o cientifico: la investigacion debera tener un valor social
como requisito ético. El objetivo es asegurar el bienestar de las personas
para que estas no sean expuestas a riesgos y con posibilidad de
beneficios personales y sociales.

Validez cientifica: este aspecto ético constituye el deber de proponer
un objetivo claro donde prima la credibilidad de la informacién que

sustenta; y de los resultados que se obtengan.

Confidencialidad: De acuerdo a la informacion adquirida por medio de
la aplicacion de los instrumentos de medicidn; esta sera protegida para

salvaguardad la identidad del encuestado.

Originalidad: es este aspecto ético se tendra en cuenta la originalidad
de la informacion encontrada y sustraida de diversas fuentes de
informacion digitales y bibliograficas; considerando el estilo Apa para la

redaccion correspondiente.

2.7. Criterios de rigor cientifico.

Para entender los criterios de rigor cientifico, se requiere que el
investigador logre rememorar los resultados hallados durante el desarrollo

de la investigacién, asi lo sefiala (Suarez, 2007).
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Dentro del estudio desarrollado por (Guba, 1981, como se citdé en
Suarez, 2007) son cuatro criterios de rigor cientifico sugeridos que son

primordiales para lograr una investigacion con resultados 6ptimos.

Validez interna: el trabajo de investigacion debe ser autentico y
honesto; se interpretaran los datos obtenidos de manera objetiva, sin

manipulacion alguna.

Validez Externa: se refiere a poder transferir los resultados de la

investigacion para ser comparados con estudios futuros.

Fiabilidad: el estudio debe tener mecanismos de credibilidad,
refiriendose a la estabilidad de los datos ante situaciones analizadas por

el investigador.

Objetividad: en este criterio se debe asegurar la veracidad de la
investigacién. Para alcanzar esta objetividad el investigador debera

tomar nota de todos los detalles de la entrevista que realice.

Relevancia: verifica si hubo conexién o relacion entre la justificacion de

estudio y los resultados hallados.
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II. RESULTADOS

3.1. Resultados en Tablas y Figuras

Datos generales

Tabla 7

Genero de los encuestados

CATEGORIA f %
Masculino 28 65.12
Femenino 15 34.88
TOTAL 43 100.00
Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado.
Figura 3
Genero de los encuestados
Género
= MASCULINO
® FEMENINO

Nota: la Figura 3 muestra, que el 65.12% de encuestados representan al género

masculino, y el 34.88% representan al género femenino.
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Tabla 8

Edad
ESCALA f %
De 18 a 25 afios 6 13.95
De 26 a 35 afios 14 32.56
De 36 a mas 23 53.49
TOTAL 43 100.00

Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado.

Figura 4

Edad de los encuestados

EDAD

50,00

32,56
40,00 m De 18 a 25 afios

m De 26 a 35 afnos

30,00 De 36 a mas

13,95

20,00

10,00

0,00

Nota: En la Figura 4, el 53.49% son personas de 36 afios a mas; el 32.56%
representa a personas con una edad entre los 26 a 35 afios: y, por ultimo, un
13.95% son personas de 18 a 25 afios.
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Resultados de la variable Gestion Municipal por dimensiones.

Tabla 9

Resultados de la variable Gestion Municipal por dimensiones

Des_arro_llo Fin_ar_lzas ser;/}gios Gobernab,il_idad \éaersizglr?
organizacional municipales proyectos democratica Municipal

NIVEL f % f % f % f % f %
BAJO 3 7.0% 2 47% 3 7.0% 3 7.0% 3 7.0%
MEDIO 18 41.9% 13 30.2% 18 41.9% 20 46.5% 19 44.2%
ALTO 22 512% 28 65.1% 22 51.2% 20 46.5% 21 48.8%
TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%

Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Gestion Municipal.

Figura 5

Resultado en porcentajes de variable Gestion Municipal por dimensiones

50%

40%

30%

porcentaje

20%

10%

0%

7,0%

Bajo

GESTION MUNICIPAL

48,8%

44,2%

= Bajo
= Medio
m Alto

Medio Alto

Nota: En la Figura 5, el 48.8% de encuestados opina que hay un nivel alto de la

Gestion Municipal, por otro lado, el 44.2% la califican un nivel medio y, por altimo,

para el 7% hay un nivel bajo.
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Tabla 10

Resultados del Nivel de Dimensién Desarrollo Organizacional

P1 P2 P3 P4 P5 DEserrells
Organizacional

NIVEL f % f % f % f % f % f %
BAJO 1 23% 5 116% 3 7.0% 10 233% 3 7.0% 3 7.0%

MEDIO 26 60.5% 31 72.1% 25 58.1% 28 65.1% 25 58.1% 18 41.9%

ALTO 16 372% 7 16.3% 15 349% 5 11.6% 15 34.9% 22 51.2%
TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%
Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Gestion Municipal

Figura 6

Resultados en porcentajes de dimensién Desarrollo Organizacional

D1: DESARROLLO ORGANIZACIONAL

60% 51,2%

41,9%

50%

40% = BAJO
= MEDIO

EALTO

30%

20% 7,0%

-

0%

BAJO MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 6, el 51.2% de colaboradores opina que hay un nivel de
Desarrollo organizacional alto, por otro lado, el 41.9% la califican en un nivel medio

y, por ultimo, para el 7% hay un nivel bajo.
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Tabla 11

Resultados de nivel de dimensidon Finanzas Municipales

FINANZAS
P6 P7 P8 P9 P10 MUNICIPALES
NIVEL f % f % f % F % f % f %
BAJO 3 70% 2 47% 4 93% 3 T7.0% 5 11.6% 2 4.7%

MEDIO 28 65.1% 30 69.8% 29 67.4% 30 69.8% 28 65.1% 13 30.2%
ALTO 12 27.9% 11 25.6% 10 23.3% 10 23.3% 10 23.3% 28 65.1%

TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%

Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Gestion Municipal

Figura 7

Resultados del nivel de dimension Finanzas Municipales

D2: FINANZAS MUNICIPALES
65,1%
70,0%
60,0%
50,0% = BAJO
40.0% 30.2% = MEDIO
= ALTO
30,0%
20,0%
4,7%
0,0%
BAJO MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 7, el 65.1% de encuestados opina que hay un nivel de Finanzas
municipales alto, por otro lado, el 30.2% la califican en un nivel medio y, por ultimo,

para el 4.7% hay un nivel bajo.
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Tabla 12

Resultados del nivel de dimension Servicios y/o proyectos

SERVICIOS

P11 P12 P13 P14 P15 Y/O
PROYECTOS

NIVEL f % f % f % f % f % f %
BAJO 6 140% 2 47% 10 233% 14 326% 1 23% 3 7.0%

MEDIO 26 60.5% 31 721% 24 558% 21 488% 24 558% 18 41.9%

ALTO 11 256% 10 233% 9 20.9% 8 186% 18 41.9% 22 51.2%
TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%
Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Gestion Municipal

Figura 8

Resultados de nivel de dimension Servicios y/o proyectos

D3: SERVICIOS Y/O PROYECTOS
60,0% 51,2%
50,0% 41,9%
40,0% =BAJO
30.0% = MEDIO
=ALTO
20,0%
7,0%
0,0%
BAJO MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 8, el 51.2% de encuestados opina que hay un nivel de servicios
y/o proyectos alto, por otro lado, el 41.9% la califican en un nivel medio y, por

altimo, para el 7% hay un nivel bajo.
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Tabla 13

Resultados del nivel de dimension Gobernabilidad Democratica

GOBERNABILIDAD

P16 P17 P18 P19 P20 DEMOCRATICA
NIVEL f % f % f % f % f % f %
BAJO 6 140% 6 140% 1 23% 12 27.9% 8 186% 3 7.0%

MEDIO 21 488% 28 65.1% 31 72.1% 23 53.5% 32 74.4% 20 46.5%
ALTO 16 372% 9 209% 11 256% 8 18.6% 3 7.0% 20 46.5%

TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%

Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Gestion Municipal

Figura 9

Resultados del nivel de dimensién Gobernabilidad democratica

D4:GOBERNABILIDAD DEMOCRATICA
46,5% 46,5%
50,0%
40,0%
30.0% mEBAJO
= MEDIO
20,0% EALTO
7,0%
0,0%
BAJO MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 9, el 46.5% de encuestados opinaron que hay un nivel de
Gobernabilidad democratica alto, el 46.5% la califican en un nivel medio y, por

altimo, para el 7% hay un nivel bajo.
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Resultados de la variable Calidad de servicio

Tabla 14

Resultados del nivel de variable Calidad de Servicio por dimensiones

Capacidad Variable
Fiabilidad Seguridad de Empatia Tangibilidad Calidad de
respuesta servicio

NIVEL f % f % f % f % f % f %

Bajo 3 70% 0 00% O 00% O 00% 13 302% 0 0.0%
Medio 26 60.5% 17 395% 34 79.1% 33 76.7% 27 628% 33 76.7%

Alto 14 326% 26 605% 9 209% 10 233% 3 7.0% 10 23.3%
TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%
Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Calidad de servicio.

Figura 10

Resultados del nivel de variable Calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

76,7%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

® Medio

23,3%

m Alto

Medio Alto

Nota: En la Figura 10, el 76.7% de encuestados opinaron que hay un nivel medio
de Calidad de servicio, por otro lado, el 23.3% la califican en un nivel alto.
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Tabla 15

Resultados del nivel de dimension Fiabilidad

P1 P2 P3 P4 FIABILIDAD
NIVEL f % f % f % f % f %

BAJO 4 9.3% 8 18.6% 4 9.3% 0 0.0% 3 7.0%
MEDIO 28 65.1% 29 67.4% 36 83.7% 35 81.4% 26 60.5%

ALTO 11 256% 6  140% 3 7.0% 8 186% 14 32.6%
TOTAL 43 100% 43  100% 43  100% 43  100% 43 100%
Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Calidad de servicio.

Figura 11

Resultados del nivel de dimensién Fiabilidad

D1: FIABILIDAD

60,5%

70,0%
60,0%

50,0%

32,6%

mEBAJO
= MEDIO
EALTO

40,0%
30,0%
20,0% 7,0%

0,0%

BAJO MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 11, el 60.5% de encuestados opinaron que hay un nivel medio
de la dimensién Fiabilidad, por otro lado, el 32.6% la califican en un nivel alto y, por

altimo, para el 7% hay un nivel bajo.
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Tabla 16

Resultados del nivel de dimension Seguridad

P5 P6 P7 P8 SEGURIDAD

NIVEL f % f % f % f % f %

BAJO 0 0.0% 3 7.0% 0 0.0% 0 0.0% 0 0.0%
MEDIO 30 69.8% 30 69.8%0 25 58.1% 39 90.7% 17 39.5%
ALTO 13 30.2% 10 23.3% 18  41.9% 4 9.3% 26 60.5%

TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%

Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Calidad de servicio.

Figura 12

Resultados del nivel de dimensién Seguridad

D2:SEGURIDAD

60,5%

70,0%
60,0% 39,5%

50,0%
= MEDIO

40,0%
mALTO

30,0%
20,0%

10,0%

0,0%
MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 12, el 60.5% de encuestados opinaron que hay un nivel alto de
la dimension Seguridad, por otro lado, el 39.5% la califican en un nivel medio.
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Tabla 17

Resultados del nivel de dimension Capacidad de respuesta

CAPACIDAD

P9 P10 P11 P12 DE
RESPUESTA

NIVEL f % f % f % f % f %

BAJO 8 18.6% 4 9.3% 0 0.0% 7 16.3% 0 0.0%
MEDIO 28 65.1% 32 74.4% 33 76.7% 34 79.1% 34 79.1%

ALTO 7 163% 7 163% 10 233% 2 4.7% 9 20.9%
TOTAL 43 100% 43  100% 43  100% 43  100% 43 100%
Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Calidad de servicio.

Figura 13

Resultados del nivel de dimension Capacidad de respuesta

D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

79,1%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

= MEDIO
20,9% = ALTO

MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 13, el 79.1% de encuestados opinaron que hay un nivel medio
de la dimensién Capacidad de respuesta, por otro lado, el 20.9% la califican en un

nivel alto.
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Tabla 18

Resultados del nivel de dimension Empatia

P13 P14 P15 P16 P17 EMPATIA
NIVEL f % f % f % f % f % f %

BAJO 2 4.7% 1 23% 27 628% 6 140% 3 70% 0 0.0%

MEDIO 35 814% 27 628% 12 27.9% 35 814% 34 79.1% 33 76.7%

ALTO 6 140% 15 349% 4 93% 2 47% 6 140% 10 23.3%
TOTAL 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100% 43 100%
Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Calidad de servicio.

Figura 14

Resultados del nivel de dimension Empatia

D4: EMPATIA

76,7%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

= MEDIO
EALTO

23,3%

0,0%
MEDIO ALTO

Nota: En la Figura 14, el 76.7% de encuestados opinaron que hay un nivel medio

de la dimensién Empatia, por otro lado, el 23.3% la califican en un nivel alto.
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Tabla 19

Resultados del nivel de dimension de Tangibilidad

P18 P19 P20 P21 TANGIBILIDAD
NIVEL f % f % f % f % f %
BAJO 20 465% 28 651% 5 116% 14 32.6% 13 30.2%
MEDIO 21 488% 13 302% 30 69.8% 27 62.8% 27 62.8%
ALTO 2 47% 2  47% g 186% o 47% 3  7.0%
TOTAL 43 100% 43  100% 43  100% 43  100% 43  100%

Nota: Fuente: Datos obtenidos del cuestionario aplicado Calidad de servicio.

Figura 15

Resultados del nivel de dimensién Tangibilidad

70,0%
60,0%
50,0% 30,2%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%
BAJO

D5: TANGIBILIDAD

62,8%

MEDIO

7,0%

“~¥

ALTO

mEBAJO
= MEDIO
EALTO

Nota: En la Figura 15; el 62.8% de encuestados opinaron que hay un nivel medio
de la dimension Tangibilidad, mientras que el 30.2% la califica con un nivel bajo;

por ultimo, para el 7% es alto.
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Resultado Inferencial De Correlacion.

Prueba de Normalidad y correlacion de variables.

La finalidad de la prueba es decidir el tipo de prueba estadistica a emplear
en la investigacion: Paramétrica (Pearson) o No paramétrica (Spearman).
En tal sentido, se realiza la prueba de hipo6tesis de normalidad, se

presenta el procedimiento a seguir:

1. Se plantean las hipotesis estadisticas.
Ho: se sigue una distribucién normal.
Hi: no se sigue una distribucion normal.
2. Nivel alfa o p valor (significancia).
a=0.05

3. Analisis de test de normalidad
Si n <50 se aplica Shapiro-Wilk
Sin > 50 se aplica Kolmogorov-Smirnova
4. Decision de la prueba de hipoétesis de normalidad

Si valor p 2 0.05— Se acepta la Hoy se rechaza la H1

Sivalor p < 0.05 — Se rechaza la Ho
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Tabla 20

Resultados de Prueba de Normalidad Kolmogorov- Smirnova y Shapiro-Wilk

PRUEBA DE NORMALIDAD

Kolmogorov- Smirnov? Shapiro-Wilk
VARIABLES
Estadistico Gl  Sig. Estadistico gl Sig.
GESTION MUNICIPAL ,152 43 ,014 ,952 43 ,072
CALIDAD DE SERVICIO ,150 43 ,016 ,936 43 ,020

Nota: La Tabla 20, considera el valor p (Sig.) de Shapiro Wilk (tamafio de muestra
menor que 50), la Gestibn municipal toma un valor p de 0.072, siendo mayor a
0,05; entonces sigue una distribucién normal. La Calidad de servicio toma el valor
p (sig.) de 0.020, siendo menor al 0,05; la variable no sigue una distribucion normal.
En consecuencia; existen evidencias que los datos obtenidos son diferentes;
entonces, no siguen una distribucion normal; por ende, la correlacién se hara con

el método estadistico de Rho Spearman.

Procedimiento de la Prueba de hipo6tesis para la correlacién

Procedimiento a seqguir:

1. Se plantea la hipotesis para la correlacién
HO: No hay correlacién entre las variables.
H1: Existe correlacion entre las variables.

2. Nivel alfa o p valor (significancia).
a=0,05

3. Decisién de la prueba de hip6tesis de correlacion
Si valor p 2 0.05— Se acepta la HO y se rechaza la H1

Si valor p < 0.05 — Se rechaza la HO
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Tabla 21

Prueba de Correlacién de Rho Spearman entre las dimensiones de la variable

Gestion Municipal y variable Calidad del Servicio

CORRELACION RHO SPEARMAN

D.O F.M S.P G.D CDS
Coef. de correlacién 1,000 ,578" ,668" ,670™ ,393"
Desarrollo o
. . Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,009
organizacional
N 43 43 43 43 43
. Coef. de correlacion ,578" 1,000 ,827" 778" 454
Finanzas . .
.. Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,002
Municipales
N 43 43 43 43 43
o Coef. de correlacion ,668™ 827" 1,000 797" ,388"
Servicios y/o o
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,010
proyectos
N 43 43 43 43 43
. Coef. de correlacién ,670" 778" 797" 1,000 AT
Gobernabilidad o
- Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,004
democratica
N 43 43 43 43 43
Coef. de correlacién , 393" 454" ,388" 427" 1,000
CALIDAD DE Sig. (bilateral 009 002 010 004
ig. (bilateral , , , ,
SERVICIO 9-( )
N 43 43 43 43 43

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

Nota: La tabla 21, muestra la correlaciéon entre las dimensiones de la Gestion

municipal y la Calidad de servicio. Para el Desarrollo organizacional, el valor p

calculado es de 0,009, y el coeficiente de Rho Spearman es de 0.393, es decir hay

una relacion positiva, directa y de grado bajo. Para las Finanzas municipales, el

valor p hallado es de 0,002 y el coeficiente de Rho Spearman es de 0.454, es decir

hay una relacion positiva y de grado moderado. Para Servicios y/o proyectos, el

valor p hallado es de 0,010 y el coeficiente de Rho Spearman es de 0.388, es decir

hay una relacién positiva y de grado bajo. Para la Gobernabilidad democratica, el

valor p hallado es de 0,004 y el coeficiente de Rho Spearman es de 0.427, es decir

hay una relacion positiva y de grado moderado
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Tabla 22

Prueba de Correlaciéon de Spearman entre las dimensiones de la variable Calidad

del Servicio y variable Gestidbn Municipal

CORRELACION DE SPEARMAN

F S CR E T VGM
Coef. de correlacion 1,000 417" ,605™ ,704" 535" ,401™
Fiabilidad Sig. (bilateral) ,005 ,000 ,000 ,000 ,008
N 43 43 43 43 43 43
Coef. de correlacién ,417% 1,000 ,416" ,463" ,610" ,218
Seguridad Sig. (bilateral) ,005 ,006 ,002 ,000 ,160
N 43 43 43 43 43 43
Capacidad de Coef. de correlacién ,605™ ,416™ 1,000 ,541" ,665™ 444"
respuesta Sig. (bilateral) ,000 ,006 ,000 ,000 ,003
N 43 43 43 43 43 43
Coef. de correlacién , 704" 463" 541" 1,000 ,698" ,440"
Empatia Sig. (bilateral) ,000 ,002 ,000 ,000 ,003
N 43 43 43 43 43 43
Coef. de correlaciéon ,635" ,610" ,665" ,698™ 1,000 ,466™
Tangibilidad Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,002
N 43 43 43 43 43 43
Coef. de correlacién 401" 218 444" 440" ,466" 1,000
GESTION o
NI CTPAL Sig. (bilateral) ,008 ,160 ,003 ,003 ,002
N 43 43 43 43 43 43

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

Nota: La tabla 22, evidencia relacion entre las dimensiones de la Calidad de

servicio con la Gestion Municipal. Para la Fiabilidad, el valor p hallado es de 0,008

y el coeficiente de Rho Spearman es de 0.401, es decir hay relacion positiva y de

grado moderado. Para la Seguridad, el valor p hallado es de 0,160, es decir no

existe relacion. Para la Capacidad de respuesta, el valor p hallado es de 0,003y el

coeficiente de Rho Spearman es de 0.444, es decir hay una relacion positiva y de

grado moderado. Para la Empatia, el valor p hallado es de 0,003; y el coeficiente

de Rho Spearman es de 0.440, es decir hay una relacién positiva y de grado

moderado. Para la Tangibilidad, el valor p hallado es de 0,002 y el coeficiente de

Rho Spearman es de 0.466, es decir hay una relacion positiva y de grado

moderado.
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Tabla 23
Correlacion de Spearman entre las Variables Gestion Municipal y Calidad de

Servicio

CORRELACIONES ENTRE VARIABLES

VGM VCS
Coef. de 1,000 462"
correlacion
GESTION MUNICIPAL Sig. (bilateral) .002.
N 43 43
Coef. d? ,462** 1’000
correlacion
CALIDAD DE SERVICIO Sig. (bilateral) .002.
N 43 43

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

Nota: Latabla 23, evidencia los resultados hallados de las variables; donde el valor
p hallado es de 0,002 y el coeficiente de correlacién de Rho Spearman es de 0.462,

lo que denota que hay relacion positiva y de grado moderado.

3.2. Discusion de resultados

Al establecer la relacién entre Gestién Municipal y calidad de servicio
en la Municipalidad distrital de Pitipo, se pudo encontrar que el valor p
hallado es de 0.002 y el coeficiente de correlacién de Rho Spearman es de
0.462. En efecto, hay relacion directa, positiva y de grado moderado entre
las variables. Seguidamente se analizaran los resultados del estudio por los

objetivos planteados.
Determinar el nivel de la gestion municipal en la Municipalidad Distrital

de Pitipo 2022.

A partir de los resultados alcanzados en esta investigacion para
determinar el nivel de gestiébn municipal, en la tabla 9 se pudo hallar que el

48.8% de colaboradores consideran un nivel alto; el 44.2% la califican como
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un nivel medio y el 7% como nivel bajo. Lo que representa una Gestion
municipal de nivel alto. Esto quiere decir, que la gestion municipal se
constituye como una pieza fundamental para el progreso y desarrollo de la
localidad; por otro lado hay un porcentaje de colaboradores que piensan que
la gestion municipal es baja, esto se debe a que existe mucha deficiencia
en la organizacion interna y los servicios que brinda la entidad a la
ciudadania; puesto que el personal que labora en dicha entidad enfrenta una
serie de inconvenientes, la causa de ello es la falta de tecnologia en la mayor
parte de areas que la conforman; la falta de un programa o sistema que
agilice la atencion al ciudadano; la falta de coordinacion entre las areas
administrativas en cuanto al desempefio de funciones; el poco
reconocimiento al trabajo y esfuerzo diario de los colaboradores; por tal

razon es que no se sienten identificados con la entidad.

Estos resultados son corroborados por estudios anteriores; como
Carpio (2019) en su investigacion concluye una buena y adecuada gestion
municipal en el municipio del Cantén Baba, Ecuador. Asi también, Aguilar y
Zorrilla (2020) refieren que en su estudio se obtuvieron resultados eficientes
en cuanto a la gestibn municipal que se realiza en la Municipalidad de
coronel Portillo, Pucallpa, ya que para los colaboradores de dicha entidad
existe mucha preocupacion e identificacion de parte del alcalde, con relacién
a brindarles las mejores condiciones de trabajo. En tal sentido, se concluye
a partir de lo mencionado anteriormente, si la Gestion Municipal es de un
nivel alto y adecuado, se asegura que la estructura organizacional de la
entidad este apegada a los lineamientos que se han establecido para la
eficiente ejecucion de las funciones operativas y administrativas del personal
a cargo; a la misma vez, buscando el desarrollo local del distrito y por ende
la satisfaccion de sus habitantes; a través del trabajo compartido para poder
incrementar la calidad de vida mediante situaciones economicas, humanas,
sociales y culturales de la localidad, para lograr la equidad econdémica y

social.
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Determinar el nivel de calidad de servicio al ciudadano en la
Municipalidad distrital de Pitipo 2022.

A partir de los resultados alcanzados en esta investigacion para
determinar objetivo n°® 02, en la tabla 14 se pudo hallar que el 76.7% de
colaboradores encuestados piensan que la Calidad de servicio es de un
nivel medio; el 23.3% la califican como un nivel alto. Lo que representa que
la Calidad de servicio tiene un nivel medio en la institucion. Esto quiere decir,
gue la Calidad de servicio que se ofrece en la Municipalidad distrital de
Pitipo; no es la mas adecuada ya que existe cierta problematica en cuanto
al servicio que se le brinda al ciudadano, la causa de ello, son diversos
factores que no se toman en cuenta para realizar una atencién adecuada en
dicha institucion como por ejemplo; la falta de tecnologia; la falta de
profesionalismo y empatia de los colaboradores; el no contar con los medios
y materiales necesarios para brindar una buena informacion al usuario; entre
otros aspectos. Por tal razén, existe hoy en dia un pequefio grupo de
ciudadanos que estan disconformes con la atencién que se brinda,

generando malestar entre el colaborador y el mismo usuario.

Estos resultados son corroborados por estudios anteriores; tal como
lo indica Ledn (2018) concluye; que se han identificado deficiencias en la
calidad de servicio debido a diversos factores; como la falta de capacitacion
y colaboraciéon del personal administrativo, que se resisten a cambiar sus
actitudes negativas y estas son transmitidas hacia los usuarios; ante ello se
ha generado un clima laboral desagradable que impide mejorar la Calidad
del servicio; por otro lado, Paiva (2018) refiere que la calidad de servicio es
de nivel regular a deficiente, ya que se evidencia que la municipalidad
distrital de la Unidon-Piura tiene una serie de problemas, la organizacion
interna es mala; poco conocimiento de los trabajadores para atender a los
ciudadanos; infraestructura deteriorada; capacidad de respuesta lenta e
ineficiente ante las quejas de la poblacion. Estos elementos son los que
ocasionan insatisfaccion en los ciudadanos, lo que conlleva a que la entidad

no pueda avanzar en el desarrollo del distrito.
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En tal sentido, se concluye a partir de lo mencionado anteriormente,
gue la Calidad de servicio que se le brinda al ciudadano es de nivel medio o
regular; esto se evidencia en diversas entidades gubernamentales debido a
varios factores negativos que se originan dentro de la entidad, lo que
provoca un descontento en la poblacion, y como resultado de ello, se puede
apreciar una insatisfaccion en la atencién al usuario; por otra parte, la poca
participacion de la ciudadania, conlleva a que los gobiernos locales no
tengan una nocién completa de las necesidades que aquejan a la poblacién.

Determinar los factores criticos de la gestion municipal que se
relacionan con la calidad de servicio al ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Pitipo 2022.

A partir de los resultados alcanzados en esta investigacién para
determinar el objetivo n°® 03, en la tabla 21 se pudo hallar lo siguiente, el
primer factor es el desarrollo organizacional muestra una relacion positiva y
de grado bajo; el segundo factor las finanzas municipales que tiene una
relacion positiva y de grado moderado; el tercer factor servicios y/o
proyectos que tiene una relacion positiva y de grado bajo; por ultimo, el
factor Gobernabilidad democrética que tiene una relacion positiva y de grado
moderado. Esto quiere decir, que los factores criticos de la gestion municipal
se relacionan de manera positiva y con grado moderado y bajo con la calidad
de servicio, en otras palabras, si se logra trabajar en optimizar estos
factores, se obtendran resultados favorables para aumentar la calidad de
servicio al ciudadano; a la misma vez se lograra una transformacion y
cambio en la administracion municipal para conseguir los objetivos

establecidos y el compromiso con el desarrollo local.

Estos resultados son corroborados por estudios anteriores; tal como
lo indica Pefa (2018) que demuestra en su estudio una relacién alta y
positiva entre los factores de la gestion administrativa y la calidad de
servicio. En tal sentido, y segun lo mencionado anteriormente, se confirma
gue debido a las deficiencias que aun existen en los factores desarrollo

organizacional y servicios o0 proyectos, se tendria que mejorar ciertos
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aspectos negativos que se estan dando en la Municipalidad distrital de
Pitipo, para poder lograr un nivel 6ptimo de la calidad con que se ofrecen los

servicios al ciudadano.

Determinar los factores relevantes de la calidad de servicio al
ciudadano que influyen en la gestion municipal en la Municipalidad
Distrital de Pitipo 2022.

A partir de los resultados alcanzados en esta investigacion para
determinar el objetivo n° 04, en la tabla 22 se pudo hallar lo siguiente, los
factores Fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y tangibilidad tienen
una relacion directa, positiva y de grado moderado con la variable; mientras
que el factor seguridad no posee relacién alguna con la variable Gestién
municipal. Esto quiere decir, que los factores que involucran la calidad de
servicio influyen de manera moderada para lograr una buena gestion

municipal.

Estos resultados son corroborados por estudios anteriores; tal como
lo indica Vega (2022) en su estudio demuestra que los aspectos relevantes
de la Calidad de servicio se involucran positivamente con la gestion
municipal; de la misma manera Pefia (2015) manifiesta que los aspectos
importantes de la calidad de servicio impactan positivamente en el desarrollo
de actividades diarias en cada entidad; en el buen manejo de la economia;
e influencia en calidad de vida de la poblacion.

En tal sentido, y segun lo mencionado anteriormente, se confirma que
los factores relevantes de la calidad de servicio influyen moderadamente en
el desarrollo de la gestion municipal, se debe trabajar en los aspectos

negativos y buscar estrategias de mejora.

Validar la relacion entre gestiéon municipal y calidad de servicio al

ciudadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo 2022.

En esta investigacion para determinar el objetivo n° 05, en la tabla 23
se pudo hallar que el valor p calculado es igual a 0,002; indicando una
relacion directa y positiva entre las variables. Esto quiere decir, que los
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factores que conforman la gestibn municipal, estan directamente
relacionados a los aspectos que desarrolla la calidad de servicio; pues bien,
si se realiza una 6ptima gestion municipal y se cumple con todas las normas
y directrices establecidas en la estructura de la organizacion; se obtendra
calidad de servicio para el usuario, porque se le brindard una buena
atencion. A partir de lo antes mencionado, se desaprueba la Ho de
investigacion y se aprueba la Hi que indica; la relacidn existente la variable
gestiébn municipal y la variable calidad de servicio.

Estos resultados son corroborados por estudios anteriores; tal como
lo indica Cayatopa (2021) que concluye en su estudio una relacion
significativa entre los factores que componen la Gestion municipal y los
servicios publicos que brinda la Municipalidad distrital de Pomalca. De igual
forma, Reque (2019) determino relacion existente entre gestidon municipal y
satisfaccion del usuario, deduciendo relacion positiva entre las variables,
esto se demostro a través la prueba del coeficiente de Rho Spearman que
arrojo un valor de 0.710; evidenciando una relacion altamente significativa.
Estos estudios sirven de apoyo para los resultados hallados en esta

investigacion

Al respecto, la investigacion realizada permite comprender que los
diferentes aspectos que componen la gestion municipal tienen relacion
directa con los elementos que conforman la calidad de servicio; mientras se
realice una buena administracion en la municipalidad; cumpliendo los
objetivos planteados y siguiendo las directivas dadas; se lograra un buen
desempeiio organizacional; asi mismo los colaboradores se sentiran
identificados con la entidad y a traveés del trabajo y disposicion de ellos para

con los usuarios, se lograran las metas establecidas.
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V.

CONCLUSIONES

1. En esta investigacion se establecié relacion directa, positiva y
moderada entre la gestion municipal y la calidad de servicio; donde el valor
p significativo hallado es de 0.002 (menor al 0.05 p tabular), entonces se
desaprueba la Ho y se aprueba la Hi. El coeficiente de correlacion da como
resultado 0.462, es decir se confirma la correlacion directa, positiva y de

grado moderado entre Gestion municipal y calidad de servicio.

2. En esta investigacion se determind un nivel alto gestion municipal,
donde el 48.8% de colaboradores encuestados la califican con un nivel alto;
por otro lado, el 44.2% la califican en un nivel medio y, por ultimo, para el
7% en un nivel bajo. Lo que significa que hay una buena y optima Gestion

municipal en la entidad.

3. En esta investigacion se determin6 que el 76.7% de colaboradores
encuestados opinaron que el nivel de Calidad de servicio es medio, por otro
lado, el 23.3% lo calificaron como un nivel alto. Lo que significa que hoy en
dia, existen algunas deficiencias en los factores que involucran el desarrollo

de la calidad de servicio en la entidad.

4. En esta investigacion se determind que los factores criticos de la
gestion municipal estan relacionados positivamente con la calidad de
servicio; el coeficiente de correlacion arrojo resultados para cada
dimension, tales como Desarrollo organizacional (0.009); finanzas
municipales (0.002); servicios y/proyectos (0.01); gobernabilidad
democrética (0.04); todos menores al valor p tabular 0.05; es decir hay

relacion directa, positiva, de grado moderado y bajo.

5. En esta investigacion se determind que los factores relevantes de la
calidad de servicio influyen y se relacionan con la gestion municipal, por lo
gue mediante la correlaciéon de Rho Spearman se obtuvieron resultados
donde el valor p (sig.) para los factores que involucran la calidad de servicio;
tales como fiabilidad (0.008); seguridad (0.160); capacidad de respuesta
(0.003); empatia (0.003); tangibilidad (0.002) resultados diferentes al valor
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p tabular (0.05), lo que significa una relacién directa positiva, menos para

el factor seguridad que no tiene relacion con la variable.
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V. RECOMENDACIONES

1. Dado el alcance de calidad de servicio al ciudadano para mantener la
gestion municipal en estado 6ptimo, se recomienda a la entidad que opte por la
creacion de comités de competitividad municipal como estrategia de desarrollo
local, este comité se encargara de disefiar un plan de competitividad en el cual
se plasmara los objetivos y lineas estratégicas que lograran un clima de
inversion; esto permitird la integracion de la poblacion con la entidad;
incentivando el desarrollo econémico empresarial y la creacion de empleo, en
consecuencia, se lograra el fortalecimiento de la economia local con el apoyo
de sector privado. Ademas, este plan debera ser revisado periddicamente para
que se mantenga en vigencia y sera aprobado por un acuerdo del concejo

municipal.

2. Para mejorar y mantener el buen manejo de la gestion municipal que
se ejecuta en la Municipalidad distrital de Pitipo se recomienda; promover un
plan de accidén que contenga estrategias dirigidas a la capacitacion de los
colaboradores municipales que permitan el compromiso en el trabajo operativo
gue se realiza diariamente; con la finalidad de generar mejores condiciones
para el debido control del gasto publico y propiciar confianza y credibilidad en
la gestion y asi, incentivar a la poblacion a ser participes de todas las

actividades que se realicen en la entidad.

3. Para mejorar la calidad de servicio que se ofrece en la Municipalidad
distrital de Pitipo se recomienda; la creacidbn de un proyecto para la
modernizacién del servicio publico brindado por la entidad; a través de la
implementacion de las tecnologias de la informacién y comunicacion; trabajar
en las areas administrativas principales con el equipamiento de equipos
tecnolégicos modernos, esto servird para poder dar una respuesta rapida a
aquellas solicitudes emitidas por la poblacién; adicional a ello, se debera
instaurar un area especializada para tramites, quejas y reclamos; ya que de
acuerdo a la investigacion realizada la municipalidad de Pitipo, no cuenta con
una area de Tramite documentario adecuado para el recibimiento de los

visitantes.
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4. Trabajar en los aspectos que conforman la Gestion Municipal como
mejorar los servicios y proyectos que ofrece la entidad para brindar una
adecuada atencion al usuario, principalmente en hacer participes a la poblacion
en actividades que realiza la entidad, asumiendo que el distrito de Pitipo cuenta
con un gran numero de caserios y/o zonas rurales, los cuales se encuentran a
distancias lejanas y eso impide el acercamiento del ciudadano al servicio que
le corresponde, entonces la entidad debera proponer oficinas descentralizadas
de atencion al ciudadano en lugares especificos para asi poder llegar a un gran
numero de ciudadanos con la finalidad de lograr la integracion y estar al tanto

de las necesidades que tiene el poblador.

5. La Municipalidad Distrital de Pitipo debera implementar la norma
técnica que el estado central ha propuesto para los gobiernos locales, siguiendo
las pautas establecidas, y trabajar en conjunto con la empresa privada a través

de convenios, con ello se logrard mejorar la calidad de servicio al ciudadano.
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ANEXO 01: Matriz de consistencia

GESTION MUNICIPAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PITIPO 2022

;:;T::::’:::a Objetivos Hipétesis Operacionalizacién De Variables
. N - Metodologia - - i Escala
Problema Objetivo Hipotesis oF \farabla_s De Definicion DEFII'III-:IEH Dimensisn Indicadores Escala De Medicién De
General General Eeneral Estudio Conceptual Operacional Likert
Objetivos y metas La.m!JnicipaIidad tiene la capacidad de operar de acuerdo a
ohjetivos y metas
Ordenamiento del territorio | La municipalidad promueve inidativas para ordenar el territorio
Personal con experiencia La municipalidad cuenta con personal calificado y com
Deszarrollo - L . N
. Establecer la onganizacionel profesional adecuada experiencia en la realizacidn de sus funciones
a_Cu_a_I ity relacion que Hay relacidn Implementacidn de sistemas | La municipalidad cuenta con sistemas mecanizados que
r\e:aclnn _E_mrE existe entre la | en la gestidn mecanizados contribuyen en la oportuna atencidn de los usuarios
m;nig;:t;r: " g_gs.tidn rnunil:_ipal con . 1';;1_: dE_ Armas (2016} la Equidad de género En la municipalidad hay equidad de género en la contratacion
calidad de municipal y la | |a calidad de | investigacién define oo del personal
servicio al calid:m.:l del .sen-iciﬂ al Enfu.qu?: grupo de Pol:encial. ',.l upl:im.i:.ar la La munil:ip\_alidad promueve la amnistia tributaria para facilitar
ciudadano en .SEF\.'ICH:I al ciudadano en cuan!:llztm:! acciones recaudacion municipal el pago |:I_E_|m|.:-uab\:|s.
Ia ciudadano en ) I_a . TIPEI.: encaminadas 3 la Mancjo de presupuesto L,a .mu!'lu:lpalldad elecuta. .adetuada.mente el presupuesto
Municipalidad ) I_a ) Mulnu:l.palu:lad correlacional obtencién de _ |nst|tuc!0_nal_5vnhre_lns servitins que brinda i
Distrital de M'—'_""ﬂlpalldad 0'51!"!53' de Eestiones finanzas Responsabilidad en el La municipalidad tiene la capacidad del manejo responsable de
Pitipo 20227 C!ISlTFIL‘al de Pitipo eficientes ¥ municipales manejo de deuda la deuda
Pitipo 2022 eficaces de los Capacidad administrativa La municipalidad cuenta con informacion financiera oportuna y
bienes yfo es el mangjo fimanciera confiable.
FECUTSOS QUue dptimao de los Orientacisn de la inversicn La municipalidad distribuye y orienta parte del presupuesto W
poses un FECUrsos por sectores ejecutado invertido en proyectos dirigidos a sectores com casi ’
variable mumicipio o publicos a vulnerabilidad social. .
Problemas Objetivos Hipatesis independiente: | institucidn, a fin | través de una Brindar servicios La municipalidad ofrece servicios municipales acorde a las :i::::'
Especificos Especificos especificas GESTION de generar mayor adecuada municipales necesidades de los ciudadanos o
MUMICIPAL satisfaccion en la | administracian Diversificacion y ampliacion | La municipalidad amplia y diversifica la inversidn municipal en casl
poblacidn. Se para lograr la de inversion diferentes sectores nunes,
= jCamo se dice también, satisfaccion La municipalidad cuenta con un mecanismo institucional de nunea
podra Determinar el Disefio de que aquel gue del usuario servicios y Interaccidn con los usuarios | registro, seguimiento y resolucion de quejas y demandas de la
determinar el nivel de si hay investigacion este a cargo de proyectas poblacidn
nive! I-ﬂE gE_sFidn .'El.a.l:idl.-' I.-ID d'-' 'L:'“:'"“jpiﬂ Sancamients municipal La n_'lunil:ipalida:l cuenta com una |.!nidad Especilaliza:u:la para
gestion municipal en significativa experimental ‘elera ser, un gestionar adecuadamente el saneamiento del municipio.
municipal en la en la gestisn wigia de las Contratar, monitorear y - . . .
a Municipalidad | municipal con labores y el éxito evaluar b ejecucion de bos La municipalidad ap!lc,a Ia_l.'unnnal:wa legal para la contratacion
Municipalidad | Distrital de | |a calidad de que se obitengan proectos de los prayectos de imnersion
Distrital de Pitipo 2022 servicio al 4 PE_'”_irde_lf' Promover |3 organizacion de | La municipalidad convoca a la sociedad civil a tener una
Fitipo 20227 ciudadano en admlnlstmr:lon la sociedad civil participacién activa en la gestién municipal
la gue se realice. Implementacidn de La municipalidad permite acceso a la ciudadania sobre
Municipalidad transparencia municipal informacion relevante de la gestién municipal
= ¢CAma 58 Determinar el Distrital de e gobernabilidad | Participacion ciudadana y La municipalidad promueve la participacion ciudadana y
podra nivel de Pitipo Pul:]l;sﬁn. democrdtica | concertacion local concertacion local
determinar el calidad de trabajadares Anunciar normativas legales | La municipalidad wtiliza medios de difusion para informar a la
nivel de servicio al a la poblacian poblacidn sobre las normativas legales
calidad de ciudadano en Potenciar la colaboracion de | La municipalidad realiza actividades para la participacion de
servicio al la grupos en deswventaja social | personas con capacidades especiales
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ciudadano en | Municipalidad
Ia distrital de
Municipalidad | Pitipo 2022
distrital de
Pitipo 20227
= iCoamao se
podra Determinar
determinar los factores
los factores criticos de la
criticos de la Eestidn
Eestion miunicipal que
municipal que | se relacionan
se relacionan | con la calidad
con la calidad | de servicio al
de servicio al | ciudadano en
ciudadano en la
Ia Municipalidad
Municipalidad | Distrital de
Distrital de Pitipa 2022
Pitipo 20227
* iComo se
podra Determinar
determinar los factores
los factores | relevantes de
relevantes de | la calidad de
la la calidad servicio al
de servicio al ciudadana
civdadano que influyen
gue influyen | en la gestidn
en la gestion | municipal en
municipal en la
Ia bunicipalidad
Municipalidad | Distrital de
Distrital de Pitipo 2022
Pitipa 20227
= iComo se
podra validar Validar la
la relacidgn redacidn entre
entre la la gestidn
gestion municipal y 13
municipal yla | calidad de
calidad de servicio al
servicio al ciudadano en
ciudadano en la
Ia MMunicipalidad
Municipalidad | Distrital de
Distrital de Pitipo 2022
Pitipa 20227

no hay
relacidn
significativa
en la gestidn
municipal con
la calidad de
servicio al
ciudadano en
la
Municipalidad
Distrital de
Pitipo

Muestra:
43
trabajadares

Técnica e
instrumento:
Encuesta -
cuestionario

variable
dependiente:
CALIDAD DE

SERVICIO

(Barroso, 2000
citado por Daolors,
2004 "se
conceptualiza
COmo una
Comparacian
entre las
expectativas del
diente o lo que
espera recibir; y,
por otro lado, en
lo que recibe en
realidad;
denominada
COma percepcidn
o desempenio del
resultado del
servicia” (p.17).
Asi misma, el
diente al percibir
la calidad la
define como un
valor global;
subjetiva;
parecido a una
actitud; a la vez;
esta debe estar
en constante
evaluacion en el
transcurso del
tiempo.

es satisfacer
las
expectativas o
necesidades
del cliente,
para lograr
buenas
resultadas en
la
organizacion.

Cumplen su promesa

Los colaboradores de la Municipalidad cumplen con el servicio
gue prometen

Resuelven problemas

en la municipalidad hay interés por resolver sus dudas y/o
reclamos

fiabilidad
servicio en el tiempo la municipalidad da respuesta del servicio solicitado en el
prometido tiempo prometido
. . en la municipalidad se le brinda un buen servicio, |a primera
buen servicia la primera vez .
VEZ que asiste
. ) los colaboradores de |la municipalidad le brindan confianza
Comportamiento confiable ) .
cuando realiza sus tramites
USUArios SEEUros 5& siente seguro realizando sus tramites en la municipalidad
seguridad . los colaboradores de la municipalidad tratan con amabilidad v
amabilidad .
cortesia
. - los colaboradores de |a municipalidad tienen experiencia y
experiencia y conocimiento o ) . -
conocimiento suficiente para brindar el servicio
Comunicacidn y respuesta al | la municipalidad le comunica sobre la respuesta al servicio
servicio solicitado
capacidad de
el servicio y atencion que brindan en la municipalidad es
recpuasta servicio rapido . ¥ d P
rapido
- _— Los colaboradores de la municipalidad estan siempre
disposicion para ayudar -
dispuestos ayudar
nunca estan demasiado los colaboradores de |la municipalidad estan siempre ocupados
ocupados para atenderlo
atencion individualizada la municipalidad le ofrece una atencidn personalizada
hararios fexibles el horario de atencidn al piblico en la municipalidad es el
adecuado
) abensiin personalizada la munlu!:alldad cuenta con un drea especializada de atencidn
empatia para quejas y/o reclamos
comgensiin a b la municipalidad comprende sus necesidades
necesidades pe P
FIEDE,UH'EH por las la municipalidad se preocupa por el bienestar de |a poblacion
usuarios
Equipos de apariencia la municipalidad cuenta con equipos modernos para su
moderna oportuna atencian
Instalaciones visualmente las instalaciones de la municipalidad son visualmente
atractivas atractivas
tangibilidad | Empleados con apariencia | los colaboradores de |la municipalidad expresan una imagen

pulcra

impecahble y pulcra

Elementos materiales
atractivos

la municipalidad le ofrece materiales con informacion de los
servicios que brinda (folletos, afiches, etc.)

siempre,
casi
siempre,
3 veces,
casi
nunca,
nunca

75



ANEXO 02: Formato de cuestionario -Gestion Municipal

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA GESTION MUNICIPAL

5rf Sra. [/ Srta. Reciba wn cordial saludo. El sigulente cuestionara, tiene por finalidad recoger
informacidn mecesaria para validar la investigacidn que realizo en cuanto a “Gestidn Municlpal y
Colided de servico al cludadans en e Municipalidad Distrital de Pitipe 2022%,
56 pide leer cada ftem marcando con un asga (X) una de las cinto alternativas. Agradezco su
colaborackan.
GENERD: EDAD:

Masculina [ ] femenina [ )

Cawl A Camil
| 3 . Marica
E ITEM: GESTION MUMNICIFAL 5‘*‘;"‘" sigmpre | veces | nanca | T

] 5 2

D1: DESARROLLO DRGANIZACIORNAL

1 La municipalidad tiene |a capacidad de operar de arserdo 3 objetiwos y
mietas

2 | La musnicipalidad prosmuese Bniclativas para ordenar & terriborio.

3 La musnicipabidad cuenta con personal calficado v con experiencla en la
realizacidn de sus funciones

4 La maunicipalidad cusenta con sistemas mecan @ oo que conbribuyen &n
pportuna Jtencion de los usuaros

% | En la manicipalidad hay eguicid de género en la conbratacion del prsoaa
D2 FAINANZAS MUNICIPALES

_ | La miunicipalidad promueve 3 3mnistia tributaria paa fadlfar e pago de

= | impuestos

; La mivnicipalidad ejecuta adecuadamente & presupoesto Sty cion
sobre ko servichns que brinda
La musricipalidad tiene la capacidad del manijo resporsabie de la deuda
La musmicipalidad cuenta con infarmacién financiera cporbuna v contiable.

10 La municipalidad distribuye ¥ orienta parte del presupisssio ejecutado
invertido en provecios dirkgoos 3 sectones con v inerabill dad socla
Oi3: SERVICHDS ¥/0 PROVECTOS

1 La meunikcipabdad ofrece serdicios municipales acande a s necesidades de
oS cl i danios

12 La municipalidad amplia y diversifica |3 inversidn municipal en diferentes
seCtores

13 La mainicipalidad cusnta con un mEcanisma instiucional de regeto,
sEgUimiento y resoducion de quejas y demandas de |a poblacion

14 la municipakdad cuenta con una unidad especialzads pam gEshonar
asdecuadamente el saneamiento del misnscinia.

15 La municipadicad aplica k3 noemrativa legal para |a contratackdn o los
proyectos de irvesrsd on
D4 GOBERMABILIDAD DEMOLCRATICA

15 La miuni cipalidad convoca a i socedad chvl 2 tenesr una particl pacion activa
£n & gestiin misnicioa

17 La misnicipalidad permiite acoeso a l cludadands sobre infanmacén
relzvante o8 B pestion munico

1E | La municipalidad promweve la participaci on cisdadana y comnoeria cion |oca

15 La mundchpad dad ukiliza medias de dfusidn para informar a la pobladdn
sobre s normativas kegales

1 La maunicipalidad realiza actividades para la particl pacion de personas con
[ pacidades espaciakes
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ANEXO 03: Formato de instrumento -Calidad de servicio

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO
5rf Sra. [ Srta. Reciba un cordial saludo. El siguiente cuestionario, tiene por finalidad recoger
informacion necesaria para validar la investigacion que realizo en cuanto a “Gestion Municipal y
Calidad de servicio al civdadano en la Municipalidad Distrital de Pitipo 2022",
Se pide leer cada item marcando con un aspa (X) una de las cinco alternativas. Agradezco su
colaboracidn.
GENERD: EDAD:
Masculino [ ) femenino | )
. Carsi A Cansi
g ITEM: CALIDAD DE SERVICIO 5"'9"5’4’"5 siempre | veces | nunca "'”;""'
L) 3 2
D1: FIABILIDAD
1 Los colaboradores de e Municipalidad cumplen con el servicio gue
prometen.
2 | Enla municipalidad hay interés por resolver sus dudas y/o reclamos.
3 La municipalidad da respuesta del servicio solicitado en el tiempo
prometido.
4 | En la municpalidad se [& brinda un buen servicio, la primera wez que asiste.
D2: SEGURIDAD
5 Los colaboradores de la municipalidad le brindan confianza cuando realiza
sus tramites.
B | Se siente seguro realizando sus tramites en la municipalidad.
7 | Los colaboradores de |a municipalidad tratan con amabilidad y cortesia.
g Los colaboradores de la municipalidad tienen experiencia y conocimisnto
suficiente para brindar &l servicio.
D3: CAPACIDAD DE RESPUESTA
9 [ La municipalidad le comunica sobre |a respuesta al servicio solicitado.
10 | El servicio y atencion que brindan en la municipalidad es rapidao y eficaz.
11 | Los colaboradores de la municipalidad estan siempre dispuestos ayudar.
12 Los colaboradores de lz municipalidad estan siempre ocupados para
atemderlo.
Dd: EMPATIA
13 | La municipalidad le ofrece una atencion personalizada.
14 | El horario de atencion al pdblico en la municipalidad es el adecuado.
15 La munidipalidad cuenta con un area especializada de atencidn para quejas
y/o reclamos.
16 | La municipalidad comprende sus necesidades.
17 | La municipalidad se preocupa por &l bienestar de la poblacion.
D5: TANGIBILIDAD
18 | La municipalidad cuenta con equipos modernas para su oportuna atencion.
19 | Las instalaciones de la municipalidad son visualmente atractivas.
20 Los colaboradores de la municipalidad expresan una imagen impecable y
pulcra.
7 La municipalidad le ofrece materiales con informacidn de los servicios que
brinda (folletos, atiches, etc.)
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ANEXO 04: validacion de instrumento N.° 01

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ

ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGO

PROFESION

ADMINISTRACION

TITULO ¥ GRADO ACADEMICO

LICENCIADA EN ADMINISTRACION — DRA EN GESTION PUBLICA Y
GOBERNABILIDAD

ESPECIALIDAD ADMINISTRACION
INSTITUCION EN DONDE LABORA ucv
CARGO DOCENTE

TITULO DE LA INVESTIGACION

GESTION MUNICIPAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE

PITIPO 2022

NOMBRE DEL TESISTA

Diana Maribel Espinoza Alcalde

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario Gestion Municipal

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Establecer la relacion de la gestion municipal y calidad de servicio

al ciludadano en la municipalidad distrital de Pitipo 2022

DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES ¥

INSETRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y realice

de ser necesarias, sus observaciones

Item | Dejar Modificar | Eliminar Observaciones
1 x
2 x
3 x
a x
= x
6 x
7 & >
8 X
9 x
10 x
11 x
12 x
13 x
14 x
1s x
16 x
17 x
as x>
19 x
20 x
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION CALIFICATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

Presentacion del instrumento X

Calidad de redaccién de los Items X

Pertinencia de las variables con los indicadores X

|_Relevancia del contenido X

Factibilidad de aplicacién x

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:

PUEDE APLICARSE EL INSTRUMENTO

Firma/Sello del experto
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ANEXO 05: Validaciéon de Instrumentos N.° 02

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

MNOMBRE DEL JUEZ Cesar Ricardo Rocero Salazar
PROFESION Comercio y Megocios Internacionales
TITULD ¥ GRADO ACADEMICO Maestro en Administracién de Negocios
ESPECIALIDAD Megocios Internacionales

INSTITUCION EN DONDE LABORA uss

CARGO DTC

TITULO DE LA INVESTIGACION

GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PITIPO 2022

NOMBRE DEL TESISTA Diana Maribel Espinoza Alcalde
INSTRUMENTO EVALUADD Cuestionario Calidad de servicio
OBIETIVO DEL INSTRUMENTO Establecer la relacidén de la gestidn municipal y calidad de servicio al
ciudadano en la municipalidad distrital de Pitipo 2022
INSTRUCTIVO PARA EL EXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS COM LOS INDICADORES ¥
DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor margue con una equis (X) la opcidn que considera debe aplicarse an cada item y realice de ser
necesarias, sus observaciones

Itern | Dejar Modificar | Eliminar Observaciones
1 X
2 X
3 X
a4 X
5 .
& X
7 X
8 X
9 b4
10 X
11 b
12 X
13 .
14 X
15 .
16 p.
17 X
18 X
19 p. 4
20 X
21 X
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE BUENDO REGULAR DEFICIENTE
Presentacion del instrumento »
Calidad de redaccién de los Items X
Pertinencia de las variables con los indicadores X
Relevancia del contenido X
Factibilidad de aplicacidn x

Apreciacion Cualitativa

Observaciones:
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ANEXO 06: Validacion de Instrumentos N.° 03

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ Ferndndez Ballona Victor Daniel.

PROFESION Administracion.

TITULD ¥ GRADO ACADEMICO Licenciado en Administracidn.

ESPECIALIDAD Presupuesto y Gestién pdblica.

INSTITUCIHON EN DONDE LABORA Municipalidad Provincial de Santa Cruz- Cajamarca
CARGOD Encargado de Abastecimiento

TITULO DE LA INVESTIGACION

GESTION MUNICIFAL ¥ CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADAND EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PITIFO 2022

NOMBRE DEL TESISTA

Diana Maribel Espinoza Alcalde

INSTRUMENTO EVALUADO

Cuestionario Calidad de servicio

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Establecer la relacion de la gestion municipal y calidad de servicio al
ciudadano en la municipalidad distrital de Pitipo 2022

DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUCTIVD PARA EL EXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS INDICADORES ¥

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcidn que considera debe aplicarse en cada item y realice de ser

necesarias, sus observaciones

Itemn | Dejar Modificar | Eliminar Observaciones
1 X
2 X
3 X
a4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
13 X
14 X
15 X
16 X
17 X
18 X
19 X
20 x
INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION
CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
Presentacion del instrumento x
Calidad de redaccidn de los Items x
Pertinencia de |as variables con los indicadores x
Relevancia del contenido x
Factibilidad de aplicacion X
Apreciacion Cualitativa
Observaciones: SE PUEDE APLICAR EL INSTRUMENTO
- — ) pr
| _— “Shat
. o]
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ANEXO 07: Carta de autorizacion

@ Calle Francisco Muro Moreno N° 112 - Pitipo - Ferrefafe
© waw. munpitipo.geb.pe

01 Municipatidad Distrital de Pitipo

o 0 infoSmunipitipa.gob pe

“Aiio del Fortalecimiento de la Soberania Nacionaf”

Pitipo, 18 de abril del 2022
SRITA.

DIANA MARIBEL ESPINOZA ALCALDE

ASUNTO : SE AUTORIZA EL PERMISO CORREPONDIENTE

De mi especial consideracion:

Por medio del presente, reciba un cordial saludo a nombre de la Municipalidad
Distrital de Pitipo y ala vez indicarle lo siguiente;

Que, mediante la solicitud presentada por su persona; en mi calidad de alcalde
de la Municipalidad, se le AUTORIZA a usted desarrollar su proyecto de investigacion
“Gestion Municipal y Calidad de Servicio al ciudadano en la Municipalidad Distrital
de Pitipo 2022", para obtener el grado de Licenciado en Administracién. Esto en bien
de nuestra entidad y su proyecto mencionado.

Sin otro particular, me despido de usted, no sin antes expresaries mis muestras
de consideracion y estima personal.

Atentamente

L .
3€an Fierre Marfinez Espichan

afafoe
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ANEXO 08: Resolucién de aprobacion de proyecto de tesis

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N°0215-2022-FACEM-USS

Chiclayo, 02 de mayo de 2022.

VISTO:

El Oficio N*0040-2022/FACEM-DA-USS, de fecha 29 de abril de 2022, presentado por |la Directora de la EP de
Administracion y proveido del Decano de FACEM, de fecha 29/04/2022, donde solicita en vias de regularizacion,
la aprobacion de Proyecto de tesis, de los estudiantes de la Escuela de Administracion, y;

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 45° que a |a letra dice: Obtencion de grados
y titulos: La obtencion de grados y titulos se realizara de acuerdo a las exigencias académicas que cada
universidad establezca en sus respectivas normas internas. Los requisitos minimos son los siguientes: 45.1
Grado de Bachiller: requiere haber aprobado los estudios de pregrado, asi como |la aprobacion de un trabajo de
investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Que, segun Art. 21° del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Sefor de Sipan, aprobado con
Resolucion de Directorio N*086-2020/PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que |os temas de trabajo de
investigacion, trabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacion y derivados a la facultad,
para la emision de la resolucion respectiva. El periodo de vigencia de los mismos sera de dos aifios, a partir
de su aprobacion.

Estando a lo expuesto y en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos

vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR, en vias de regularizacién los Proyectos de Tesis, de los estudiantes del X
ciclo del periodo académico 2022-1, de |la EP de Administracion, segun se indica en cuadro adjunto.

NOMBRES ¥ APELLIDOS LINEA DE
- DE LOS ESTUDIANTES TITULO DE LA INVESTIGACION INVESTIGACION
. |ESPINOZAALCALDE, DIANA | GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO EMF?FI{EESST.L?!TLL v
MARIBEL EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PITIPO 2022 i
Eg:g‘&'“? CHUMAN, JANETH [ o\ s\ DE RESPONSABILIDAD SOCIAL PARA MEJORAR LA GESTION
2 IMAGEN CORPORATIVA DE LA EMPRESA ITTSA BUS CHICLAYO |  EMPRESARIAL Y
CHILON VILCHEZ, JORGE
-2022 EMPRENDIMIENTO
ARTURO
REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE
@
[% Facultgil de Ciencias Empresariales Mag. ljjSEtr:tl;g?i':Si:‘a G_DIIZH'ES
T £ Lo W ra Academica
UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN Facultad de Ciencias Empresariales ADMISIGN E INFORMES
CC\.: ESH.]E'E. mm 074 281610 - 074 481632

CAMPUS USS

Em. 5, carretera a Fimentel

Chiclaye, Pard



ANEXO 09: Formato N° T1-VRI-USS autorizacién del autor (es)

FORMATO T1

Universidad
Sefior de Sipan
. .

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel, 22 de junio del 2023

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente. -

El suscrito:
DIANA MARIBEL ESPINOZA ALCALDE, COM DNI 47211653

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulada:

GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIO AL CIUDADANO EN LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PITIPO 2022, presentado y aprobado en el afio 2022
como requisito para optar el titulo de Licenciado en Administracion, de la Facultad de Ciencias
Empresariales, Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito
autorizo (autorizamos) al Vicerrectorado de investigacion de la Universidad Sefior de Sipan para
gue, en desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo
y muestre al mundo la produccidn intelectual de la Universidad representado en este trabajo
de grado, a través de la visibilidad de su contenido de la siguiente manera:

+ Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a traves del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional -
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacian del pais y del exterior.

+ Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la

Universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS ¥ NOMBRES NUMERD DE FIRM A

DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

ESPINOZA ALCALDE DIANA MARIBEL 47211653

rti___
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ANEXO 10: Fotos de aplicacion de encuesta

llustracion 1 Aplicando cuestionario a la asistente de
Abastecimiento de la MDP

llustracién 2 Aplicando cuestionario a la encargada del
area de Mesa de partes de la MDP.
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llustracion 3 Aplicando cuestionario a la jefa del
area de Abastecimiento de la MDP

llustracion 4 Aplicando cuestionario al jefe del area
de Recursos Humanos de la MDP
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llustracién 5 Aplicando cuestionario al llustracion 6 Aplicando cuestionario a la
encargado del area de Informatica de la MDP asistente de la Unidad de tesoreria de la MDP
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Anexo 11: Reporte TURNITIN

NOMERE DEL TRABAJO AUTOR

GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE SER Diana Maribel Espinoza Alcalde
VICIO AL CIUDADANO EN LA MUNICIPAL

IDAD DISTRITAL DE PITIPO 2022

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
12297 Words 63760 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARND DEL ARCHIVO

55 Pages 1007.6KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Aug 25, 2023 9:49 AM GMT-5 Aug 25, 2023 9:50 AM GMT-5

® 22% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 18% Base de datos de Internet » 3% Base de datos de publicaciones
* Base de datos de Crossref « Base de datos de contenido publicado de Crossi

+ 16% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

* Material bibliografico * Material citado
+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 12: Acta de originalidad

Universidad
g g Sefior de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesicnal de Administracion v revisor de la investigacion aprobada
mediante Resclucion N*0215-2022-FACEM-USS, presentado por elila Bachilker, DIANA
MARIBEL ESPINOZA ALCALDE, con su tesis Tilulada GESTION MUNICIPAL ¥ CALIDAD
DE SERVICIO AL CIUDADAND EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PITIFO 2022

Se deja constancia gue la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 22% verificable en el reporte final del andlisis de onginalidad mediante al software de
similitud TURNITIM.

Por lo que s& concluye que cada una de las coincidancias delecladas no constiluyen
plagio y cumple con lo eslablecido en la direcliva sobre &l nivel de similitud de productos
acradilables de invesligacion, aprobada medianle Resolucion de directorio W* 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefor de Sipan.

Pimentel, 20 de agosto del 2023

T

R vy
Dr. Abraham .hsb\mmm

DMl MN® 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.

88



