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INTRODUCCION

La gestion municipal y la calidad del servicio publico constituyeron aspectos fundamentales
para el desarrollo local y el bienestar de la ciudadania. Durante cada periodo de gobierno, la
poblacion evalud la eficacia de sus autoridades y la eficiencia con la que se administraron
los recursos publicos. Sin embargo, persistieron cuestionamientos respecto a la capacidad de
los gobiernos locales para satisfacer adecuadamente las necesidades de los administrados, lo
cual generd un creciente interés por analizar la relacion entre la gestion municipal y la

calidad de los servicios brindados.

En ese contexto, la Municipalidad Distrital de Tintay, ubicada en la provincia de Aymaraes,
region Apurimac, enfrentd diversos retos en la administracion de recursos, la atencion a la
ciudadania y la optimizacion de sus servicios. La percepcion de los ciudadanos sobre la
calidad del servicio municipal se consider6 un factor clave, ya que influia directamente en
la confianza hacia las autoridades y en la participacion civica. Comprender los factores que
determinaron dicha percepcion resultd esencial para proponer mejoras en la gestion

municipal y fortalecer el vinculo entre la institucion y la comunidad.

El objetivo principal de este estudio fue determinar la relacion entre la gestion municipal y
la calidad del servicio publico, desde la percepcion de los ciudadanos. Para tal fin, se adoptd
un enfoque metodologico que considerd tanto la vision de los administrados como la de los
servidores municipales, lo que permitié recopilar informacién mas robusta y representativa

del fendmeno estudiado.

Desde una perspectiva teorica, se entendid la gestion municipal como el conjunto de
procesos administrativos y organizativos orientados a la provision de bienes y servicios a la
poblacion (Gomez & Pérez, 2020). En tanto, la calidad del servicio publico se definié como
el grado de satisfaccion de los ciudadanos con la atencion y eficiencia de los servicios
ofrecidos por la municipalidad (Lépez, 2019). Estudios previos evidenciaron que una gestion
eficiente, participativa y transparente incidia positivamente en la percepcion ciudadana
respecto a la calidad de los servicios publicos (Ramirez & Torres, 2021). En ese sentido, esta
investigacion aport6 evidencia empirica sobre dicha relacion en el contexto especifico de

Tintay.
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Los resultados obtenidos permitieron identificar fortalezas y debilidades en la gestion
municipal, brindando insumos relevantes para el disefio de estrategias orientadas a mejorar
la prestacion de los servicios publicos. Los hallazgos beneficiaron tanto a la ciudadania, al
promover una atencion mas eficiente y satisfactoria, como a los funcionarios municipales,

al proporcionar recomendaciones que optimizaron su desempefio institucional.
La presente investigacion se estructur6 en seis capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del problema, donde se expuso la problematica abordada, los
enunciados del problema general y especificos, y se presentd la justificacion y

contextualizacion del estudio.

Capitulo II: Objetivos e hipotesis, en el que se formularon los objetivos generales y
especificos, ademas de la tabla de operacionalizacion de las variables gestion municipal y

calidad de servicio.

Capitulo III: Marco tedrico referencial, que incluy6 antecedentes, bases tedricas, el marco
conceptual y definiciones clave, con referencias a investigaciones locales, nacionales e

internacionales.

Capitulo IV: Metodologia, donde se detall6 el disefio y tipo de investigacion, la poblacion,

muestra, técnicas, instrumentos y el tratamiento estadistico aplicado.

Capitulo V: Resultados y discusion, en el cual se presentaron los hallazgos del estudio y su

analisis comparativo con investigaciones previas.

Capitulo VI: Conclusiones y recomendaciones, que recogio los principales hallazgos del

estudio y propuso acciones de mejora para la gestion y la calidad del servicio publico.

Finalmente, se incluyeron las referencias bibliograficas utilizadas y los anexos

correspondientes que complementaron el trabajo investigativo.
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RESUMEN

El estudio tuvo como finalidad determinar la relacion entre la gestion municipal y la calidad
del servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,
Apurimac, en 2024. Se desarrolldé bajo un enfoque cuantitativo, de nivel correlacional y
disefio transversal. La poblacion estuvo conformada por 2,609 habitantes mayores de 18
afios, de los cuales se determiné una muestra de 335 ciudadanos. La recoleccion de datos se
realiz6 mediante un cuestionario estructurado con escala de Likert, validado por juicio de
expertos y sometido a pruebas de consistencia. Los resultados revelaron que el 18.5% de los
encuestados califico la gestion municipal como mala, el 70.7% como moderada y el 10.7%
como buena. En cuanto a la calidad del servicio, el 13.1% la considerd deficiente, el 70.7%
regular y el 16.1% eficiente. Se concluye la existencia de una relacion positiva alta entre
ambas variables, lo que indica que una mejor percepcion de la gestion municipal se asocia
con una evaluacion mas favorable de la calidad del servicio. Por ello, fortalecer la
administracion municipal contribuiria a mejorar la percepcion y satisfaccion de los
habitantes, promoviendo una prestacion de servicios mas eficaz y orientada a las necesidades

de la poblacion.

Palabras clave: Calidad de servicio, gestion municipal.
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ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the relationship between municipal management
and the quality of service to those administered by the District Municipality of Tintay,
Aymaraes, Apurimac, in 2024. It was developed under a quantitative approach, correlational
level and cross-sectional design. The population was made up of 2,609 inhabitants over 18
years of age, of which a sample of 335 citizens was determined. Data collection was carried
out using a structured questionnaire with a Likert scale, validated by expert judgment and
subjected to consistency tests. The results revealed that 18.5% of respondents rated
municipal management as bad, 70.7% as moderate, and 10.7% as good. Regarding the
quality of the service, 13.1% considered it poor, 70.7% considered it regular, and 16.1%
considered it efficient. The existence of a high positive relationship between both variables
is concluded, which indicates that a better perception of municipal management is associated
with a more favorable evaluation of the quality of the service. Therefore, strengthening the
municipal administration would contribute to improving the perception and satisfaction of
the inhabitants, promoting a more effective provision of services oriented to the needs of the

population.

Keywords: Quality of service, municipal management.
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion del problema

Actualmente, uno de los problemas mas relevantes en las municipalidades del mundo
es la calidad del servicio brindado a los ciudadanos. La burocracia excesiva, la
ineficiencia administrativa y la falta de planificacion estratégica son elementos que
afectan directamente la gestion publica local (OCDE, 2023). Seglin esta organizacion,
el 68% de los ciudadanos en paises en desarrollo perciben los servicios municipales
como deficientes, especialmente en lo que respecta a tramites administrativos, atencion
ciudadana y participacion publica. Asimismo, el Banco Mundial (2021) revela que
solo el 45% de las municipalidades en economias emergentes cuentan con sistemas de
evaluacion de la calidad de servicio, lo que limita sustancialmente los procesos de
mejora continua. En regiones como Africa y Asia, el 60% de los ciudadanos reportan
demoras superiores a los 30 dias en tramites documentarios, lo que demuestra una
brecha significativa entre las expectativas ciudadanas y la capacidad de respuesta de

los gobiernos locales (OCDE, 2023).

En América Latina, las deficiencias en la gestion municipal son igualmente notorias.
La Comision Econdmica para América Latina y el Caribe(CEPAL, 2018) advierte que
la gestion en diversas municipalidades de la region es ineficiente, deficiente e
improductiva, lo que genera una creciente insatisfaccion ciudadana al momento de
interactuar con las entidades publicas. A esto se suma el informe del Centro
Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo(CLAD, 2022), que resalta la
persistencia de politicas demasiado teoricas, débil institucionalidad y una burocracia
excesiva que impiden resultados visibles en la administracion publica. En esa misma
linea, Taype et al. (2022) sefialan la urgencia de modernizar los sistemas de gestion,
eliminar barreras burocraticas y fortalecer los mecanismos de control para combatir la

corrupcion.

Ademas, segiin el informe de Mejia (2021), el 54% de las entidades publicas en
América Latina descuidan la atencion al usuario, el 41% carecen de capacidad de

respuesta y empatia, y solo el 5% actia basandose en las verdaderas necesidades del

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru
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usuario. De igual forma, la CEPAL (2023) informa que el 72% de las municipalidades
latinoamericanas enfrentan problemas graves de corrupcion y opacidad, afectando de
manera directa la calidad del servicio publico. En paises como México, solo el 34% de
los ciudadanos confian en sus gobiernos locales (ENCAP, 2023), mientras que en
Colombia, el 58% de las quejas estan relacionadas con demoras en la atencion
ciudadana (OECD, 2022). En Ecuador, el 40% de los usuarios califica de "mala" la
gestion de tramites (Grupo Banco Mundial, 2020).

En el caso de Peru, la situacion no es distinta. Segin Pérez y Benavides (2020), la
corrupcion es una de las principales amenazas para la gestion municipal, afectando
directamente la calidad de los servicios publicos. Esta problematica no solo reduce los
recursos disponibles, sino que también deteriora la confianza ciudadana. De hecho, el
82% de los peruanos considera deficiente el liderazgo gubernamental en la lucha
contra la corrupcion. Asimismo, un informe de Contraloria General de la Republica
(2022) revela que el 38% de las municipalidades no cuentan con un plan de gestion
municipal, y el 58% enfrentan problemas serios en la recaudacion tributaria. En
términos de ejecucion presupuestal, las cifras también son preocupantes. Segun el
Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2023), las municipalidades tienen una baja
capacidad de gasto: durante los primeros cuatro meses de 2023, solo se ejecutd el
16.2% del presupuesto disponible, lo que evidencia ineficiencia en la gestion

financiera publica.

La realidad de los gobiernos locales refleja una marcada desigualdad regional en el
Peru. Mientras algunos departamentos como Junin, San Martin y Arequipa superan el
20% de ejecucion presupuestal, regiones como Apurimac, Ucayali, Pasco y Hudnuco
apenas alcanzan un promedio de 11.8% (ComexPeru, 2023). Ademas, la existencia de
multiples regimenes laborales dentro del sistema publico genera desorden
institucional, burocracia y baja productividad (Cardenas, 2020). En esta linea, el MEF
(2023) reporta que solo el 58% de los gobiernos locales ejecutan mas del 70% de su
presupuesto anual, y el Banco Mundial (2022) estima que el 35% de los recursos
destinados a proyectos de infraestructura no se ejecutan por falta de capacidad técnica.
La Defensoria del Pueblo (2023) también sefiala que el 67% de los reclamos dirigidos
a municipalidades distritales estan relacionados con deficiencias en la gestion

administrativa.
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En el ambito regional, la situacion de Apurimac refleja problemas similares. Segtn el
Gobierno Regional (2022), el 52% de los ciudadanos de zonas rurales deben esperar
mas de 15 dias para resolver tramites basicos. Ademas, el 61% desconoce sus derechos
como administrados (Defensoria del Pueblo-Apurimac, 2020). Solo el 29% de
municipalidades implementa algin sistema de mediciéon de calidad (INEI, 2022). En
el Huancavelica, Huaroc y Comun (2021) afirman que la mala gestion presupuestal y
los errores en los instrumentos de planificacion impiden la ejecucion adecuada de
proyectos, lo que resulta en obras paralizadas y en malestar generalizado en la

poblacion.

Desde la perspectiva de Lafuente (2020), una gestion municipal deficiente impacta
negativamente en la calidad de los servicios publicos. Por ello, propone mejorar las
estrategias de gestion de recursos humanos, sobre todo en un contexto pospandémico
que evidencid la fragilidad del aparato estatal. En el caso de Apurimac, Cruz et al.
(2022) destacan que la gestion municipal tiene efectos directos sobre los servicios de
educacion, empleo, salud y atencion social. En Tintay (Aymaraes), los indicadores
revelan una situacion critica: el 73% de las viviendas no tienen acceso a saneamiento,
el 91.6% carecen de internet, y la ejecucion presupuestal muestra una tendencia

decreciente: 69% en 2021, 61.18% en 2022 y apenas 0.34% (Arela, 2020).

De acuerdo con la Contraloria General de la Republica (2022), seis de cada diez
municipalidades en Apurimac no superan el 60% de ejecucion presupuestal. En Tintay,
solo se ejecuto el 52% del presupuesto (MEF, 2023). Este bajo rendimiento se agrava
por una mala distribucion del gasto: el 40% se destina a gastos administrativos y
apenas el 25% a proyectos de desarrollo. Ademas, la falta de participacion ciudadana
en la priorizacién de proyectos es evidente: solo el 30% de las municipalidades de

Apurimac realiza consultas plblicas para asignar presupuesto (INEI, 2022).

Segun la Consulta Amigable del MEF (2023), el distrito de Tintay alcanz6 una
ejecucion presupuestal del 94.6%, y en 2024, del 96.7%. No obstante, la ciudadania
no se siente conforme con estos resultados, ya que la inversidn se ha centrado
principalmente en la adquisicion de maquinaria, dejando de lado proyectos de mayor
envergadura que respondan efectivamente a las necesidades prioritarias de la
poblacion. En este contexto, la Municipalidad Distrital de Tintay enfrenta una gestion
municipal deficiente caracterizada por una limitada capacidad estratégica, escasa

formacion técnica de sus autoridades y personal, y un evidente deterioro de la imagen
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institucional. La ciudadania manifiesta su malestar debido a incumplimientos del plan
de gobierno, denuncias por presuntos actos de corrupcion y una atencidon poco
empatica y resolutiva en los servicios que brinda la municipalidad. Estas falencias

generan una percepcion de desconfianza generalizada en la administracion local.

La Contraloria de general de la republica (2024) segin un informe 26240-2024-
CG/PREVI-SOO sefiala que “Al 13 de noviembre de 2024, la entidad registra un avance de
54. 6% en la ejecucion presupuestal, situacion que compromete el cumplimiento de los
objetivos y metas previstos con la asignacion de recursos presupuestales aprobados
para la entidad, afectdndose la prestacion de servicios a la poblacion” (p. 1). Asimismo,
la Contraloria General de la Republica (2024) segiin un informe de visita de control
N° 20005-2024-CG/GRAP-SVC, se pudo verificar que un personal clave (Inspector)
no contaba con habilitacion profesional durante la ejecucion de actividad de una obra,
situacién que podria poner en riesgo de la calidad de los trabajos, vida 1til, objetivos

y legalidad de los documentos.

En particular, a partir de la experiencia percibida la gestion municipal en el distrito de
Tintay; es deficiente debido a una limitada gestion estratégica en el andlisis
situacional, de toma de decisiones, por el poco conocimiento que tiene la autoridad
edil, en el sistema de manejo de gestion municipal; se observa una ausencia de valores
en el manejo de la gestion municipal, como consecuencia de actos de corrupcion,
evidenciando deterioro de la imagen institucional y por lo mismo generando malestar
a la ciudadania debido a inconductas funcionales y mdas aun por parte de quienes
laboran en la entidad que no saben brindar una buena calidad de servicio a la
ciudadania. Por las razones siguientes: el incumplimiento de las promesas contenidas
en su plan de gobierno, las frecuentes denuncias sobre presuntos actos de corrupcion
por el uso indebido de los recursos publicos del estado encomendados para su
administracion y las gestiones poco transparentes y participativas, lo cual conlleva a
una deficiente gestion municipal y no conllevan al cumplimiento de logro de objetivos

y proyeccion estratégica de planes (Direccion Regional de Apurimac, 2018).

Asimismo, es débil la gestibn econémica, recursos materiales y econdomicos que
comprende uno de los factores importantes en la gestion municipal como es la
ejecucion presupuestal y recaudacion de impuestos municipales, eficiencia en la
gestion municipal ; de igual manera presenta dificultades en la gestién operativa como

manejo de tecnologias, sin embargo, la Municipalidad Distrital de Tintay cuenta con
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reducido numero de equipos como computadoras, impresoras y laptop de las cuales
estan en condiciones pésimas lo que dificulta a los funcionarios y trabajadores el
desenvolvimiento y el cumplimiento de los trabajos programados, organizacion de
actividades. siendo la gestion social inadecuada porque es muy poca la participacion
ciudadana en la solucion de problemas y limitado acceso a informacion; como la
improvisacion en la toma de decisiones, situaciones que involucran e inciden en el

bienestar de la poblacién y la aceptacion de la gestion municipal.

A partir de ello, la calidad de los servicios publicos que entrega esta entidad municipal
a los ciudadanos es baja en aspectos como elementos tangibles relacionado con el
equipamiento, instalaciones fisicas que tiene la entidad y del mismo modo otro de los
indicadores que cuenta el gobierno municipal es el personal capital humano (
funcionarios y trabajadores) que laboran no entraron por concurso publico, no se hace
una evaluacion al desenvolviendo del personal en los puestos que laboran,
generalmente se observa que optan por la incorporacion del trabajador ya sea técnico
o administrativo que no cumplen con perfil profesional de acuerdo al CAP, lo que
genera que no se puede saber si se tiene el personal idoneo para la gestion municipal
y el material de comunicacion; escaza confianza hacia al ciudadano; por la calidad de
informacion a brindar, poco interés en solucion de problemas que es decisiva, escasez
de servicio correcto, entrega de servicio oportuno claves para mantener la confianza,
con cero errores; es decir una municipalidad debe esforzarse por brindar informacion
de calidad, servicios eficientes y soluciones efectivas para ganarse y mantener la
confianza de sus habitantes; en la capacidad de atencion de la entidad; limitada
capacidad de respuesta especialmente en los tiempos de entrega programado para
brindar asistencia en forma de servicios y la buena voluntad para responder las
solicitudes; es decir la capacidad de respuesta es esencial para garantizar una atencion
adecuada a la poblacion en general; la seguridad del trabajador que brinda es negativa
en particular relacionado al conocimiento del personal para resolver problemas; y
debilitada la empatia en cuanto al horarios de atencion, amabilidad en la atenciéon con
el usuarios, escuchar activamente y mostrar interés genuino, respuesta oportuna y
brindar informacion clara, creando un ambiente de respeto y cooperacion
comprendiendo las necesidades especificas, creando un ambiente de cooperacion,

confianza y satisfaccion mutua entre los funcionarios y la comunidad en general.
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Para mitigar los efectos negativos de este pronostico, es necesario implementar
acciones de control y mejora: fortalecer las capacidades técnicas del personal
municipal, promover la transparencia en el uso de recursos, disehar estrategias de
participacion ciudadana e implementar sistemas de evaluacion de calidad del servicio.
Estas medidas pueden revertir progresivamente la situacion actual, recuperando la
confianza ciudadana y garantizando una gestion mas eficiente, inclusiva y

transparente.
Por todo lo expuesto, surge el siguiente enunciado del problema general:

Enunciado del Problema

1.2.1 Problemas Generales
(Cual es la relacion que existe entre la Gestion Municipal y la calidad de servicio
a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024?

1.2.2 Problemas especificos
e ;Qué relacion existe entre la gestion estratégica y la calidad de servicio a los

administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac,

20247

e ;Qué relacidon que existe entre la gestion econdmica y la calidad de servicio
a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024?

e ;Qué relacion existe entre la gestion operativa y la calidad de servicio a los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac,

20247

e ;Qué relacion existe entre la gestion social y la calidad de servicio a los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac,

20247

Justificacion de la investigacion

El presente estudio sobre "Gestion Municipal y calidad de servicio a los administrados
de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024" se fundamenta
en diversas perspectivas que destacan su relevancia y contribucion en distintos &mbitos

del conocimiento y la practica.
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Valor tedrico o de conocimiento

Desde el punto de vista teodrico, la investigacion contribuye al desarrollo y
fortalecimiento del conocimiento en el campo de la administracion publica,
especificamente en la gestion municipal y su relacion en la calidad de los servicios
brindados a la ciudadania. Se sustenta en modelos de administracion publica,
teorias de calidad del servicio y estudios previos sobre gestion municipal,
permitiendo la validacion o refutacion de enfoques existentes. Ademas, servira
como base para futuras investigaciones sobre la optimizacion de procesos

administrativos y la mejora continua en la prestacion de servicios publicos.

Conveniencia

Este estudio es conveniente debido a que proporciona informacion clave para la
toma de decisiones en el &mbito municipal. Identificar las fortalezas y debilidades
de la gestion municipal en relaciéon con la calidad del servicio permitird a los
tomadores de decisiones disefiar estrategias de mejora, optimizar el uso de recursos
y responder de manera efectiva a las necesidades de los administrados. Asimismo,
permitira a los ciudadanos conocer el desempeiio de su municipalidad, fomentando

la transparencia y la participacion ciudadana en la gestion local.

Utilidad metodologica

Desde el enfoque metodoldgico, este estudio propone un disefio riguroso basado
en métodos cuantitativos que permitiran obtener datos vélidos y confiables sobre
la relacion entre la gestion municipal y la calidad del servicio. Se emplearan
técnicas de recoleccion de datos como encuestas y andlisis estadistico para
determinar correlaciones significativas. Esta metodologia podré ser replicada en
estudios futuros sobre administracion publica, contribuyendo al desarrollo de
instrumentos de medicion mas precisos en la evaluacion de la calidad de los

servicios municipales.
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CAPITULO 11
OBJETIVOS E HIPOTESIS

2.1 Objetivos de la investigacion
2.1.1 Objetivo general
Determinar la relaciéon que existe entre la Gestion Municipal y la calidad de
servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024.

2.1.2 Objetivos especificos
e Conocer la relaciéon que existe entre la gestion estratégica y la calidad de
servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024.

e Conocer la relacién que existe entre la gestion econdmica y la calidad de
servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024.

e Conocer la relacion que existe entre la gestion operativa y la calidad de servicio
a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024.

e Conocer la relacion que existe entre la gestion social y la calidad de servicio a
los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024.

2.2 Hipétesis de la investigacion
2.2.1 Hipotesis general
Existe una relacion positiva entre la Gestion Municipal y la calidad de servicio a
los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac,

2024.
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2.2.2 Hipotesis especificas
e [a gestion estratégica se relaciona positivamente con la calidad de servicio a

los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024.

e La gestion econdmica se relaciona positivamente con la calidad de servicio a
los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,

Apurimac, 2024.

e [ a gestion operativa se relaciona positivamente con la calidad de servicio a los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac,

2024.

e La gestion social se relaciona positivamente con la calidad de servicio a los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac,

2024.

2.3 Operacionalizacion de variables

Tabla 1
Operacionalizacion de la Gestion Municipal y calidad de servicio

. Definicion Definicion . . . Medicio
Variables . Dimensiones Indicadores
conceptual  operacional
Rodriguez Gestion = Analisis
(2022) la estratégica situacional
gestion . se refiere a la = Toma de
.. La gestion . ., .
municipal es e planificacion decisiones
. municipal, en . .
una funcién o y direccion de = Logro de
términos . o (D)
de una operacionales  2cciones  que objetivos N
entidad p e buscan el = Proyeccion unca
estatal | desarrollo a  estratégica de (2) Casi
. comprende a
orientado a j largo plazo de  planes nunca
e través de las
Gestion lograr o la
. siguientes ST 3) A
Municipa  resultados . . municipalidad
. ) dimensiones ; veces
1 satisfactorio estion: (Rodriguez,
s a favor de gestion: 2022). (4) Casi
., estrategica, y: .
la poblacion , . Gestion = Recursos siempre
. econdmica, . o
a través de . econdomica econdomicos 5
operativa y . ., (5)
los . abarca la = Ejecuciéon del g;
social . ., lempre
elementos . administraci6 presupuesto
., (Rodriguez, . .,
gestion 2022) n eficiente de = Recaudacion
estratégica, ' los recursos de impuestos
gestion financieros y  municipales
econdémica, la
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gestion optimizacion = Eficiencia en
operativa y del la gestion
gestion presupuesto econdémica
social. (Rodriguez,
2022).
Gestion = Manejo de
operativa tecnologia
seenfocaenla = Organizacion
gjecucion de actividades
efectiva de los = Desarrollo de
servicios actividades
publicos y la  por sectores de
gestion la poblacion
cotidiana de = Beneficiarios
las
actividades
municipales
(Rodriguez,
2022).
Gestion social = Toma de
decisiones
incluye la  participativa
participacion = Visibilidad de
ciudadanayel  los cambios
impacto de las = Participacion
politicas ciudadana en
municipales la solucion de
en el bienestar  conflictos
de la = Acceso a
comunidad informacion
(Rodriguez,
2022).
Variables Definicién Defim.cwn Dimensiones = Indicadores Medicio
conceptual  operacional n
Segln La Elementos = [nstalaciones
Parasurama  herramienta tangibles fisicas (1)
n et al. SERVQUAL serefierenala = Equipamiento  Nunca
(1985)1a  , validada por apariencia = Personal
calidad de  Parasuraman fisica de = Material de (2) Casi
servicioes  etal. (1985), instalaciones, comunicacion nunca
Calidad el resultado evalua la equipos y (3) A
de de una calidad del ~ personal veces
servicio comparacio servicioa  (Parasuraman .
n entre las través de  etal., 1985). (4) Casi
expectativas cinco Confiabilidad = Fiabilidad Siempre
de dimensiones que mide la = Interés en (5)
consumidor estas capacidad de  solucion de .
yel dimensiones la problemas Siempre
desempefio han sido organizacion

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru




-15de 128 -

del servicio  validadasen para cumplir = Entrega de

actual multiples con lo  servicio
recibido. contextos  prometido de  oportuna
académicos  manera
para medir la  precisa y
calidad del  confiable
servicio. (Parasuraman

(Parasuraman et al., 1985).

etal, 1985) Capacidad de = Tiempo de
respuesta entrega
que refleja la = Rapidez  del
disposicion y  servicio
rapidez con la = Buena

que el  voluntad para
personal ayudar
atiende a los = Responder
usuarios solicitudes
(Parasuraman

et al., 1985).

Seguridad, * Inculcar

que abarca la  confianza
competenciay *® Seguridad
cortesia  del = Cortesia
personal, = Conocimiento
generando

confianza en

los  usuarios

(Parasuraman

et al., 1985).

Empatia, que = Atencion

se relaciona  individualizad

con la a

atencion = Horario de
personalizada atencion

y conveniente
comprension  ® Empatia

de las

necesidades

del cliente

(Parasuraman

et al., 1985).

Nota. Elaboracion propia a partir de una revision tedrica, 2024.
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CAPITULO III
MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1 Antecedentes

3.1.1 Internacionales

a)

b)

Guaigua (2019) en su tesis “La gestion municipal una percepcion ciudadana
en el proceso de descentralizacion en los gobiernos auténomos
descentralizados municipales de la provincia de Tungurahua” realizado bajo
el enfoque cuantitativo, disefio no experimental y de nivel descriptivo. Por otra
parte, el objetivo de la investigacion fue conocer la percepcion que tienen los
ciudadanos sobre la gestion municipal en gobierno auténomos
descentralizados, asimismo, para recoger informacion necesaria que permita
cumplir con el objetivo utilizé la técnica de la revision documental y un
estudio de campo donde aplicd una encuesta a los ciudadanos de la provincia
de Tungurahua, finalmente concluyo6: Los ciudadanos tienen un alto nivel de
desconocimiento sobre la gestion municipal; por lo que las municipalidades
desempefian un papel fundamental en la vida local al gestionar servicios,
promover el desarrollo y satisfacer las necesidades de la poblacion, no solo se
trata de servicios concretos, sino también de liderazgo, articulacion y guia en
el territorio por parte de los funcionarios municipales ya que son claves dentro
de las estructuras de gobernanza. Sin embargo, abordar los desafios como la
corrupcion, la burocracia y la falta de contacto con la comunidad es esencial
para mejorar la gestion municipal y fortalecer la calidad de vida de los

ciudadanos.

Siza (2021) en su tesis “Gestion Municipal de Desarrollo Turistico del Canton
Taisha Morona Santiago, Ecuador, 2019” bajo una metodologia de enfoque
cuantitativo, nivel correlacional, disefio no experimental, y de tipo basico, tuvo
como objetivo determinar si la gestion municipal se relaciona con el desarrollo
turistico, para ello utiliz6 la técnica de la encuesta a través del cual recogid
informacion sobre los sujetos de estudio, quienes fueron trabajadores de la
Municipalidad Canton Taisha, Ecuador, y concluyo: la gestion municipal tiene

una relacion significativa positiva con el desarrollo turistico segun se ha

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



MICAELA BASTIDAS

d)

-17 de 128 -

obtenido un Rho Spearman 0.321, por otra parte, la gestion municipal se

encuentra en un nivel regular segun 62% de los encuestados.

Moura y Sintra (2020) en su publicacion “Assessing service quality in a
municipality: A study based on the perceptions of citizens and frontline
employees (Evaluacion de la calidad del servicio en un municipio: un estudio
basado en las percepciones de los ciudadanos y los empleados de primera
linea)” bajo el empleo de la metodologia de enfoque cuantitativo, disefio de
investigacion no experimental, de tipo basico y método deductivo planted
como objetivo determinar el nivel de calidad de servicio percibido por
usuarios de los servicios publicos y trabajadores de dos municipalidades en
Portugal, para ello aplicé un cuestionarios a los dos grupos, el cual le permitio
arribar a la conclusion: En general es bueno el desempeiio de los servicios
publicos de la municipalidad en varios factores determinantes, asimismo, la
satisfaccion el alto en la dimensidn tangibles y bajo en la seguridad, es decir,
a un déficit en la confianza de que la municipalidad tiene la capacidad para
cumplir estandares especialmente cuando se trata de plazos. Ademas, las
percepciones sobre la calidad de servicio son mas altas en los usuarios que el

de los empleados.

Zivkovi¢ (2019) en su tesis “Determining the quality of municipal services
using SERVQUAL model (Determinacion de la calidad de los servicios
municipales mediante el modelo SERVQUAL)” con una metodologia de
enfoque cuantitativo, disefio no experimental, y de tipo de investigacién
basica. De igual forma, el objetivo fue determinar la calidad de servicio
brindado por las municipalidades en Bosnia y Herzegovina, en ese sentido los
sujetos de estudio fueron ciudadanos que recibieron algln servicio publico de
las municipalidades Srebrenica, Bratunac, en Milici en los paises antes
mencionados. Asimismo, a estos sujetos se les aplicd un cuestionario basado
en el modelo SERVQUAL, a partir de informacion recolectada llego a la
siguiente conclusion: La calidad de los servicios publicos de la municipalidad
percibida desde la perspectiva del usuario es deficiente y no satisfactoria, por
tal motivo hay una brecha grande entre las expectativas del usuario y sus
percepciones sobre la calidad de cada servicio, especialmente en la confianza

y responsabilidad del servicio.
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3.1.2 Nacionales

a)

b)

Por otra parte, en el contexto nacional como principales antecedentes esté el
de Rodriguez, (2022) realizo el estudio “Gestion municipal en la calidad del
servicio de recoleccion de desechos sélidos en el centro poblado Manchay
Bajo — Pachacamac, 2021”, cuya metodologia fue el enfoque cuantitativo,
disefio no experimental, transeccional, nivel correlacional de tipo basico. Por
otra parte, el proposito de la investigacion consistio en determinar si la gestion
municipal tiene relacion con la calidad de servicio. Con el fin de cumplir el
objetivo y recoger informacion definieron como poblacion a los ciudadanos
del centro poblado de Manchay, a quienes se les aplicoé una encuesta con un
alfa de Cronbach de 0.901, los resultados de la encuesta permiti6 llegar a la
siguiente conclusion: Se determiné que la gestion municipal tiene una relacion
positiva considerable con la calidad del servicio de acuerdo a un coeficiente
Spearman de 0.605, es decir, una buena gestion municipal conlleva a que los
servicios publicos sean de calidad a su vez satisface las necesidades. La
gestion municipal se encuentra en un nivel medio segin el 63%, de igual
manera la calidad de servicio es percibida en un nivel medio segun el 64% de
los usuarios. La dimensién gestion estratégica tiene una relacion positiva
media con la calidad de servicio (Spearman=0.440); la dimension gestion
econdmica presenta una relacion positiva considerable con la calidad de
servicio (Spearman=0.599); la dimension gestion operativa tiene una
correlacion positiva media con la calidad de servicio (Spearman=0.428); y la
gestion social mantiene una correlacion positiva media con la calidad de

servicio (Spearman=0.473).

Lopez (2020), quien investigd “Gestion municipal y calidad del servicio
publico de Tingo Maria” bajo una metodologia de enfoque cuantitativo, disefio
no experimental, y de alcance correlacional porque el objetivo del estudio fue
analizar si la gestion municipal tiene relaciéon con la calidad de servicio.
Asimismo, la poblacion de estudio fueron pobladores del distrito de Rupa
Rupa, a quienes les realizo una encuesta para recoger informacion que permita
responde al objetivo, en ese sentido llegd a la siguiente conclusion: Desde la
percepcion de los usuarios la gestion municipal es regular en cuanto a

cumplimiento de metas y objetivos establecidos en los planes y programas
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segun el 35% que representa a los 382 usuarios, para el 23% es bueno, 18%
excelente, 17% malo y 8% pésimo, por otra parte, la calidad de servicio de
acuerdo al 31% es regular en cuanto a los servicios publicos bésicos que ofrece
la municipalidad provincial Leoncio Prado, 25% bueno, 20% malo, 18%
excelente y 14% pésimo. Asimismo, se determind que la gestion municipal
tiene una correlacion significativa con la calidad de servicio el coeficiente

Pearson de 0.542.

Ramirez (2022) quién hizo el estudio “Gestiéon municipal y su influencia en la
calidad del servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
2020” bajo en enfoque cuantitativo, nivel correlacional, método deductivo y
disefio de no experimental para determinar la relacion entre la gestion
municipal y la calidad de servicio. Por otra parte, poblacion en el estudio
fueron habitantes del distrito de Pampas, a quienes les aplico una encuesta para
responder al objetivo de la investigacion: se concluyd que la gestion municipal
tiene una relacion positiva alta directa con la calidad de servicio segiin Rho
Spearman de 0.916, por otra parte, la gestion municipal estd en un nivel alto

segun el 53.3% y calidad de servicio es de 49.9% también alto.

Pedraza (2021) realizd la investigacion “Gestion municipal y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Distrital Carmen de la Legua, 2020
utilizando la metodologia del enfoque cuantitativo, nivel correlacional, tipo de
investigacion basico, y disefio no experimental hay que mencionar que el
objetivo fue determinar la relacion entre la gestion municipal y la calidad de
servicio, para ello emple6 una encuesta, el cual fue suministrado a los
colaboradores de la municipalidad Carmen de la Legua, cuyos resultados le
han permitido llegar a la siguiente conclusion: de acuerdo a un coeficiente Rho
Spearman 0.773 se determind que la gestion municipal tiene una relacion

significativa positiva moderada con la calidad de servicio.

Arenas (2020) realizd la investigacion “La Gestion Municipal, y la Calidad
del Servicio de Limpieza Publica en el Distrito de Villa el Salvador en el 2019”
con una metodologia basada en el enfoque -cuantitativo, disefio no
experimental transeccional, alcance correlacional, tipo de investigacion basica
y de método deductivo. La poblacion fueron 300 ciudadanos del distrito de

Villa el Salvador a quienes se les aplicd una encuesta para responder al
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objetivo de determinar la relacion de la gestion municipal y la calidad de
servicio, al respecto concluy6: La gestion municipal se encuentra en un nivel
intermedio desde la percepcion de los ciudadanos, por otro lado, la calidad del
servicio publico es bajo, principalmente debido a la desconfianza en el servicio

que recibe por parte de la comuna.

3.1.3 Locales

a)

b)

En el contexto local hay investigaciones en cuanto a la gestion municipal y
calidad de servicio, entre ellas, Cruz (2022) en su estado de arte “Gestion
municipal y calidad de servicio en la recaudacion tributaria de una
municipalidad provincial en Apurimac, 2022” cuya metodologia empleada fue
el nivel de estudio correlacional, disefio no experimental transeccional,
enfoque cuantitativo, tipo basico y método deductivo. Por parte, la poblacion
estaba constituida por ciudadanos de una municipalidad provincial, a quienes
se les aplicd una encuesta para obtener informacion respecto a la gestion
municipal y calidad de servicio de esa manera responder al objetivo de la
investigacion que fue determinar la asociacion entre estas variables, al
respecto concluy6: los ciudadanos estan de acuerdo con la gestion municipal
y la calidad de servicio que brinda esta municipalidad; asimismo a través de
un P=0.000 menor a 0.05 se determin6 que existe relacion significativa entre
la gestion municipal y la calidad de servicio con un porcentaje de confianza

del 95%.

Estrada (2019) en su tesis “Gestion Municipal Factor Determinante en el
Desarrollo de la Municipalidad provincial de Cotabambas: 2013-2016” con
una metodologia de enfoque cuantitativo, disefio no experimental y nivel
explicativo, busco conocer el impacto de la gestion municipal de Cotabambas
en su desarrollo, para ello, utilizé6 como sujetos de estudio a los pobladores de
esta localidad beneficiarios de los servicios publico y proyectos ejecutados por
la municipalidad de Cotabambas; asimismo, para recoger informacion utilizé
la observacion documental y la guia de observacion, a partir ahi arribo a la
siguiente conclusion: en la municipalidad provincial de Cotabambas la gestion
municipal es ineficiente para lograr un desarrollo local sostenido, por otro
lado, esta entidad carece de planes de trabajo actualizados que definan lo que

quiere lograr internamente y externamente, en este contexto lo que reina son
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los intereses particulares de los que conforman la municipalidad. Con respecto
a la gestion operativa, la entidad ha contratado personal sin medida a través
del CAS generando burocracia y ademds este incremento no estd en el
Presupuesto Analitico del Personal; cuenta con una estructura organica
demasiado grande que dificulta la gestion municipal en cuanto a la toma de
decisiones, asimismo, la rotacion del personal es bajo pero estos carecen de
experiencia en la gestion municipal; y finalmente la ejecucion presupuestal es
deficiente debido a un bajo nivel de ejecucion el cual se atribuyen a la falta de

capacitacion en el personal y experiencia.

Cruz et al. (2022) en la pesquisa “Municipal management and quality of
service in the Provincial Municipality of Abancay, 2021(Gestion municipal y
calidad del servicio en la Municipalidad Provincial de Abancay, 2021)” cuya
metodologia fue el nivel correlacional, disefio no experimental transeccional,
de enfoque cuantitativo y tipo basico con el objetivo principal de determinar
la relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Abancay. Asimismo, la poblacién estuvo
conformada por ciudadanos de la provincia de Abancay, a quienes se les aplicd
una encuesta para conocer su percepcion sobre las variables de estudio, al
finalizar llegd a la conclusion: la gestion municipal tiene una relacion
significativa con la calidad de servicio. Por otra parte, el 40.4% de los
ciudadanos estan de acuerdo con la gestion municipal, mientras que el 54.4%
estan de acuerdo con la calidad de servicio que brinda la municipalidad,
asimismo, el 54.9% esta de acuerdo en la dimension tangibilidad el 43.2% con

la seguridad y el 49% en la responsabilidad.

Huaman (2018) en su afan de incrementar el conocimiento investigd “Gestion
Municipal para el desarrollo turistico en el distrito de Pacucha, Provincia de
Andahuaylas, region Apurimac, 2017” bajo una metodologia de enfoque
cuantitativo, disefio no experimental transaccional, y nivel descriptivo. El
objetivo del estudio fue describir la gestion municipal en cuanto al desarrollo
turistico en el distrito, para ello aplico una encuesta a los principales
proveedores de servicios turisticos en la localidad , cuyos resultados le
permitié llegar a la siguiente conclusion: El 45,83 % de los encuestados

perciben que casi nunca existe una buena gestion municipal en el distrito de
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Pacucha, por otra parte, a veces la entidad incluye en sus planes de trabajo al
turismo segun 41,67 %, es decir, los principales prestadores de servicio
turistico de Pacucha consideran que la entidad tiene una deficiente gestiona

municipal en cuanto al turismo.

3.2 Marco tedrico
3.2.1 Teorias que dan soporte a la gestion administrativa
3.2.1.1 La teoria de la administracion cientifica
La teoria de la administracion cientifica, desarrollada en el siglo XX por
Frederick Taylor, se enfoco en la optimizacion de tiempos y movimientos
en el trabajo. A partir de esto, estableci6 condiciones para compensar
mejor a los empleados mas productivos, lo que en la gestion publica se
relaciona con el concepto de presupuesto por resultados o el logro de
metas dentro de un plazo determinado. Ademas, Taylor considero
fundamental crear estructuras organizativas que respaldaran esta
racionalizacion del trabajo, dando origen a lo que se conoce como

administracion cientifica (Koontz et al., 2012).

En la administraciéon publica, los principios de la administracion
cientifica se ven reflejados en la forma en que se estructuran los
programas y proyectos. La asignacion de presupuestos basados en la
consecucion de objetivos medibles, un aspecto esencial de las politicas
publicas actuales, tiene sus raices en la idea de recompensar el
rendimiento eficiente, como lo proponia Taylor. Asi, los servidores
publicos y las instituciones se orientan hacia el cumplimiento de metas
claras y especificas, evaluando su desempefio en funcion de los

resultados obtenidos.

Ademas, en la gestion publica, esto se traduce en la importancia de contar
con sistemas organizativos solidos que permitan el desarrollo de
actividades de manera eficiente. El enfoque taylorista influye en la
planificacion y la organizacion dentro de las instituciones
gubernamentales, promoviendo la eficiencia en la prestacion de servicios

y el manejo adecuado de los recursos publicos.
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La teoria clasica de la administracion

Esta teoria fue creado por Henry Fayol, quien propuso que Ia
administracion consiste en planear, organizar, dirigir, coordinar y
controlar, mas adelante conocidos como los elementos de la
administracion, por otra parte, plantea ver la organizaciéon como una
estructura en donde predomina la jerarquia, el cual tiene una forma de
organizacion y donde las partes se interrelacionan (Robbins y Coulter,

2010).

Esta teoria, sentd las bases de la administracion moderna al definirla
como un proceso compuesto por cinco funciones esenciales: planear,
organizar, dirigir, coordinar y controlar. Estas funciones son
fundamentales para gestionar tanto organizaciones publicas como
privadas. Planear implica establecer objetivos y estrategias; organizar,
disponer los recursos y definir la jerarquia; dirigir, motivar a los
empleados; coordinar, armonizar las actividades entre las areas; y
controlar, asegurar que los resultados coincidan con los objetivos. En la
administracion publica, como en las municipalidades, estas funciones son
cruciales para planificar servicios, organizar recursos, dirigir
operaciones, coordinar areas y controlar la ejecuciéon de programas,

garantizando asi una gestion efectiva y orientada al bienestar ciudadano.

La teoria de la burocracia

La teoria de la burocracia, cuyo principal exponente es Max Weber,
plantea que este modelo organizacional es uno de los mas eficientes
debido a su enfoque en la formalizacion y estandarizacion de procesos.
Weber describio a la burocracia como una estructura basada en normas
claras y procedimientos establecidos que permiten que las organizaciones
funcionen de manera ordenada y predecible. En el contexto de la
administraciéon publica, esta teoria tiene una relacién directa, ya que
muchas instituciones gubernamentales se organizan bajo principios
burocraticos para asegurar la legalidad y el cumplimiento de
procedimientos. Las caracteristicas esenciales de la burocracia, como la
formalidad en la comunicacion, la division clara del trabajo, la jerarquia

de autoridad, y la impersonalidad en las relaciones, aseguran que cada
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tarea esté claramente definida y asignada a los funcionarios
correspondientes. Estos elementos permiten a las organizaciones

publicas operar con un alto grado de control y orden (Chiavenato, 2007).

Desde esa Optica esta teoria destaco la racionalidad, es decir, en que los
medios utilizados dentro de la organizacion sean adecuados para alcanzar
los fines deseados. En términos administrativos, esta idea se traduce en
eficiencia, ya que los recursos, humanos y materiales, se distribuyen y
gestionan de manera sistematica y meticulosa. La rigidez y formalidad
que caracteriza al sistema burocratico puede ser percibida como una
limitacion en algunos contextos, pero es fundamental para garantizar que
las normas se apliquen uniformemente y que los procedimientos se sigan
estrictamente. También, en el ambito administrativo, la teoria burocratica
sigue siendo influyente, ya que muchas organizaciones, especialmente en
el sector publico, adoptan sus principios para gestionar recursos y
garantizar que las politicas y regulaciones se cumplan de manera
uniforme. La burocracia, al estructurar claramente las tareas y las
responsabilidades, facilita la rendicion de cuentas y el control sobre los

procesos internos.

Teoria del desarrollo organizacional

La teoria del desarrollo organizacional estd enfocada en el cambio
organizacional, es decir, cambio en las personas que conforman la
organizacion, la calidad de su interrelacion en el trabajo, asimismo, desde
punto de vista de French y Bel el desarrollo organizacional incluye
procesos de solucion de problemas, procesos de renovacion,
administracion participativa, desarrollo y fortalecimiento, todo ello es

considerado esfuerzos a largo plazo (Chiavenato, 2007).

En la gestion administrativa, este enfoque se traduce en Ila
implementacion de wuna administracion participativa, donde los
empleados son parte integral de la toma de decisiones y de la mejora de
procesos, lo cual fomenta un entorno colaborativo y mas eficaz. Al
centrarse en la renovacion y el desarrollo a largo plazo, el desarrollo
organizacional busca no solo solucionar problemas inmediatos, sino

también asegurar que la organizacion sea adaptable y resiliente ante los
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cambios. Esto resulta clave para mantener la eficiencia administrativa y
el cumplimiento de metas estratégicas, especialmente en un entorno

competitivo y en constante evolucion.

3.2.1.5 Teoria de la modernizacion del estado
Para Blas et al. (2022), la teoria de la modernizacion del Estado se
concibe como un proceso sistematico de reformas estructurales
orientadas a transformar las instituciones publicas en entidades mas
eficientes, transparentes y centradas en el ciudadano. Esta perspectiva es
especialmente relevante en el &mbito de la gestion municipal, donde las
autoridades locales enfrentan el reto de implementar politicas publicas
que respondan de manera eficaz a las demandas sociales. La
modernizacion, aplicada a nivel municipal, implica la adopcién de
tecnologias digitales (gobierno electronico) para mejorar la prestacion de
servicios, el fortalecimiento de la transparencia y la rendicion de cuentas
ante la comunidad, y la promocién activa de la participacion ciudadana
en los procesos de planificacion y toma de decisiones. Ademads, pilares
como la descentralizacion adquieren gran importancia, ya que permiten
a los gobiernos locales ejercer mayor autonomia en la administracion de
recursos y competencias, acercando la gestion publica a las verdaderas
necesidades de la poblacion. En ese sentido, modernizar la gestion
municipal no solo optimiza los procesos internos, sino que también

incrementa la legitimidad institucional y la confianza ciudadana.

3.2.2 Modelos de gestion municipal
3.2.2.1 Modelo de la gestion municipal de Matos
De acuerdo con Matos (2022) la gestion municipal puede ser medida a
través de las dimensiones ejecucion presupuestal, tecnologia, recursos

humanos y apoyo comunal. El cual se representa en la siguiente figura.
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Figura 1
Modelo de la gestion municipal de Matos

[ Ejecucion presupuesta J

( )

Tecnologia
\. /
- Gestion municipal
Recursos humanos
\. /
( )
Apoyo comunal
\. /

Nota. Elaboracion propia a partir de Matos (2022)

La ejecucion presupuestaria refiere a los ingresos captados por la
municipalidad de diversas fuentes de financiamiento dentro de un
periodo determinado, asi como a la ejecucion de los gastos; las
tecnologias son los equipos de cémputo implementados en toda la
entidad para cada trabajador; recursos humanos son los trabajadores
nombrados, trabajadores con titulo profesional y capacitaciones que se
les brinda para mejorar su desempefio profesional; y apoyo comunal
centrado en el nimero de atenciones que se ha brindado a los

pobladores de una localidad (Matos, 2022).

3.2.2.2 Modelo de la gestion municipal de Estrada
Segin Estrada (2019) una gestion municipal que busque mejorar la
calidad de vida de sus ciudadanos debe fortalecer las dimensiones gestion

financiera, gestion institucional, gestion operativa y gestion presupuestal.
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Figura 2
Modelo de la gestion municipal de Estrada

_

Gestion institucional

Gestion operativa

— Gestion municipal

Gestidn financiera

Gestion presupuestal

Nota. Elaboracion propia a partir de Estrada (2019)

Estas dimensiones deben ser fortalecidas para ofrecer mejores servicios
publicos a los ciudadanos, asimismo, una buena gestion en los gobiernos
locales dependen del nivel de liderazgo de sus funcionarios (Estrada,

2019).

Modelo de la gestion municipal segin Rodriguez

Rodriguez (2022) manifiesta que una gestion municipal efectiva se
refleja en cuatro dimensiones fundamentales: la gestion operativa, que
abarca la organizacion de recursos y procesos para la prestacion eficiente
de servicios publicos; la gestion econdémica, centrada en la
administracion responsable de los recursos financieros; la gestion
estratégica, orientada a la planificacion y toma de decisiones a mediano
y largo plazo; y la gestion social, que busca generar bienestar y
participacion  ciudadana. Estas dimensiones permiten evaluar

integralmente el desempefio municipal.
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Figura 3
Modelo gestion municipal
[ Gestion estratégica J
4 \
Gestion econdmica
.
- . Gestion municipal
Gestion operativa
. J
4 N\
Gestion social
\. J ]

Nota. Elaboracion propia a partir de Rodriguez (2022)

La gestion municipal es un proceso sistémico a través de todas estas
dimensiones, que busca cumplir con los objetivos de las politicas publicas y
de esa manera satisfacer las necesidades de los ciudadanos de una

determinada localidad.

3.2.3 Definicion de la gestion municipal
Ramirez (2019) indica la gestion municipal es el manejo de recursos
institucionales, financieros, humanos y técnicos con fin de satisfacer las
necesidades de los ciudadanos para ello las municipalidades definen los planes de
gobierno que permitan invertir los recursos economicos propios y de otros niveles

de gobierno.

Segun la Ley Organica de Municipalidades— Ley N° 27972 (2003), la gestion
municipal se entiende como el conjunto de funciones, competencias y atribuciones
que ejercen las municipalidades como 6rganos de gobierno local, con el objetivo
de promover el desarrollo integral y sostenible de su jurisdiccion, garantizando la
prestacion de servicios publicos, el desarrollo econémico local y la participacion

ciudadana.

Desde el punto de vista de Rodriguez (2022) la gestion municipal es una funcion

de una entidad estatal orientado a lograr resultados satisfactorios a favor de la
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poblacion a través de los elementos gestion estratégica, gestion econdmica,
gestion operativa y gestion social. En la opinion de Estrada (2019) la gestion
municipal busca el desarrollo de una determinada localidad a través de la gestion

financiera, gestion institucional, gestion operativa y gestion presupuestal.

La gestion municipal desde la percepcion de Matos (2022) son un conjunto de
recursos financieros, técnicos, humanos que una entidad municipal gestiona con
el objetivo de otorgar servicios publicos de calidad que intenta mejorar la vida de
los ciudadanos de una determinada localidad. De acuerdo con Robbins y Coulter
(2005), la gestion municipal es la coordinacion de las diferentes actividades en
una municipalidad con el fin de que se realicen de forma eficiente y eficaz a través
de los servidores publicos todo esto sucede a través de un proceso conformado por

la planeacion, organizacion, direccidn, y control.

Asimismo, para Guzman (2018) la gestion municipal son el conjunto de acciones
que es ejecutado por las municipalidades para lograr objetivos y metas establecido
en los planes y programas del Gobierno todo a través de la interrelacion de los
recursos humanos, financieros y materiales. En la misma linea, Lopez (2020) la
gestion municipal es la capacidad de una determinada municipalidad para manejar

recursos a su disposicion e incluye la accion de gobierno.

3.2.3.1 Dimensiones de la gestion municipal
a) Gestion estratégica
Segin Rodriguez (2022) la gestion estratégica permite analizar la
situacion actual de la entidad publica en funcion a ello se implementan
diversas estrategias para optimizar el uso de los recursos, por otra
parte, los que dirigen la entidad publica deben estar en la capacidad
tomar decisiones para atender las necesidades de la poblacion
oportunamente, asimismo, la gestion estratégica implica lograr
objetivos segun las necesidades de la poblacion local y la Proyeccion

estratégica de planes, programas y proyectos municipales.

b) Gestion economica
De acuerdo con Rodriguez (2022) esta dimension implica asegurar de
recursos materiales y econdmicos para el funcionamiento de la entidad
municipal, ejecucion del presupuesto adecuadamente, recaudacion de

impuestos municipales y la eficiencia en el manejo.
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¢) Gestion operativa
Desde el punto de vista de Rodriguez (2022)Esta dimension involucra
el manejo de las tecnologias de informacidén para prestar servicios
publicos eficientes, organiza las actividades para cumplir metas dentro
del tiempo requerido segmenta de la poblacion seglin las necesidades
de los habitantes, y los satisface a través de los servicios publicos que

entrega.

d) Gestion social
Para Rodriguez (2022) esta dimension hace referencia a la
participacion de los ciudadanos en la toma de decisiones participativa
de la entidad municipal, lograr que los cambios producidos tengan un
impacto positivo en la comunidad, participacion ciudadana en la
soluciéon de conflictos y acceso libre a la informacién para los

ciudadanos sobre las actividades que la entidad municipal realiza.

3.2.3.2 Funciones de las municipalidades
Teniendo en cuenta que Ley No 27972 (2003) busca un desarrollo
sostenible de todo el pais, asimismo, considerando los principios de la
descentralizacion, desconcentracion, unitario y democratico establece
por funciones: La organizacion del espacio fisico, que involucra
saneamiento fisico, zonificacidon, acondicionamiento de territorial y
viabilidad; y Entregar servicios publicos locales como mayor acceso a
saneamiento para sus pobladores, mejora de la educacion, abastecimiento
de servicios y productos, promover el desarrollo econémico de la
localidad, brindar seguridad, promover acceso a los programas sociales

del gobierno, entre otros.

Segun Pacori (2022) promover el desarrollo local es la principal funcion
de las municipalidades a través del cumplimiento de las metas asignadas
y entrega de servicios publicos de calidad a sus pobladores; por otra parte,
también tiene la funcién de administrar su presupuesto, aprobar su
estructura interna, aprobar el plan de desarrollo concertado, administrar
sus bienes y rentas, gestionar los servicios publicos y la funcion de

presentar iniciativas legislativa.
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Importancia de la gestion municipal

Desde la perspectiva de Yarin (2021) la gestion municipal es importante
porque busca el bienestar general de la poblacion de una determinada
localidad, asimismo involucra toma de decisiones, organizacion y control

de actividades.

La gestion municipal es importante porque ayuda en el manejo de los
recursos publicos buscando mejorar la calidad de vida de los ciudadanos,
y tiene como caracteristicas el liderazgo democratico y calidad en los

servicios publicos (Lopez et al., 2021).

Instrumentos de la gestion municipal

En opinidon de Huaman (2018) los instrumentos de la gestion municipal
son infraestructura municipal, burocracia municipal, presupuesto
municipal y leyes; asimismo, los procedimientos de la gestion
administrativa se realiza mediante los siguientes documentos
institucionales como: PAP-Presupuesto Analitico del Personal, MOF-
Manual de Organizacion y Funciones, ROF-Reglamento de
Organizacion y Funciones, CAP-Cuadro de Asignacién de Personal y

TUPA-Texto Unico de Procedimientos Administrativos.

Por otra parte, segin Huaripuma (2022) otros elementos de la gestion
municipal que tienen cardcter normativo y ayuda en la organizacion
municipal son: el plan de desarrollo concertado, el presupuesto
participativo, plan de desarrollo urbano y rural, catastro municipal,

presupuesto inicial de apertura y plan integral de desarrollo sustentable.

Principios de la gestion municipal

De acuerdo con Martinez (2020) los principios que guia la gestion
municipal en todas las entidades es moralidad, imparcialidad, eficacia,
celeridad, economia, publicidad, transparencia municipal y Ila
responsabilidad, en ese sentido, el principio eficacia ayuda establecer
objetivos y metas de la municipalidad teniendo como centro al
ciudadano, a quien se pretende entregar servicios publicos de calidad; el
principio eficiencia es la optimizacién de los recursos en el cumplimiento
de las funciones de la gestion municipal; el principio publicidad y

transparencia establece que las acciones de la municipalidad son publicos
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y debe facilitar el acceso a los pobladores; el principio responsabilidad
consiste en cumplir todas la funciones asignadas en la normatividad; y la
dimension economia y buen gobierno promueve la autosostenibilidad

fiscal y economica.

3.2.4 Enfoques de la calidad de servicio

3.24.1

3.24.2

Enfoque Nordico de la calidad de servicio

Este enfoque es representado por Gronroos, Gummesson y Lethtinen,
quienes consideran que la calidad de servicio se dimensiona en calidad
técnica y calidad funcional esta interrelacion es un punto clave en la
imagen que transmite la entidad publica en relacion a la calidad de los

servicios publicos que entrega a los ciudadanos (Serrano y Lopez, 2007).

Enfoque norteamericano de la calidad de servicio

Este enfoque tiene como representantes principales a Parasuraman,
Zeithaml y Berry quienes han propuesto una definicion de la calidad de
servicio con su respectivo dimensionamiento a partir de ahi crearon una
escala de medicion denominada SERVQUAL, de igual manera este
enfoque explica la diferencia entre calidad de servicio esperado y el

recibido (Serrano y Lopez, 2007).

3.2.5 Modelos de calidad de servicio

3.2.5.1

Modelo de la calidad de servicio de Lewis y Booms (1983)

Segin Lewis y Booms (1983) la calidad de servicio ayuda a mejorar la
lealtad del cliente asimismo, la empatia, la seguridad y la confiabilidad
son las dimensiones de la calidad del servicio que juegan un papel

importante en esta ecuacion.

Figura 4

Modelo de la calidad de servicio de Lewis y Booms

[ Empatia ]
[ Seguridad ] — [ Calidad de servicio J
[ Confiabilidad ]

Nota. Elaboracion propia a partir de Lewis y Booms (2012)
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La calidad de servicio tiene un impacto en la satisfaccion de los usuarios,
por otra parte, a través de estas dimensiones se mide como el nivel de

servicio entregado se relaciona con las expectativas del usuario (Lewis y

Booms, 1983).

Modelo de la calidad de servicio segiin Gronroos

Gronroos 1982 citado en Pereira (1993) plantea que la calidad de servicio
tiene dos dimensiones calidad técnica y calidad funcional, el cual permite
tener un dominio del proceso de prestacion del servicio y de los

resultados.

Figura 5

Modelo calidad de servicio Gronroos

[ Calidad técnica J

[ Calidad funcional J

Nota. Extraido de Pereira (1993)

— [ Calidad de servicio J

La calidad técnica es lo que el usuario recibe del servicio a menudo esto
puede ser medido por el consumidor de manera objetiva porque el
servicio es producido en la interaccion con el usuario; y la calidad
funcional hace referencia a la manera en que el servicio es entregado y

es mas importante que la calidad técnica (Pereira, 1993).

Modelo de calidad de servicio
Parasuraman et al. (1988) plantean que la calidad de servicio se puede
medir a través de las dimensiones elementos tangibles, confiabilidad,

capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
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Figura 6
Modelos de calidad de servicio
Elementos tangibles
[ Confiabilidad ]
Capacidad de respuesta — [ Calidad de servicio J
[ Seguridad
[ Empatia ]

Nota. Parasuraman et al., (1988)

Estas dimensiones ayudan medir las percepciones y expectativas del
usuario sobre los servicios publicos de una determinada entidad publica,
por otra parte, mediante estas dimensiones crearon el modelo
SERVQUAL escala de medicion de la calidad del servicio (Parasuraman

et al., 1988).

3.2.6 Definicion de la calidad de servicio
Segun Parasuraman et al. (1985) la calidad de servicio es el resultado de una
comparacion entre las expectativas de consumidor y el desempefio del servicio
actual recibido. Por su parte, (Lewis y Booms, 1983) sostiene que calidad de
servicio significa conformidad con las expectativas de los usuarios en aspectos
basicos. Al mismo tiempo, Tamilselvi (2016) sefiala que la calidad de servicio son
las percepciones del usuario con respecto al servicio que ha recibido, ademas, los
usuario valoran y prefieren aquellas organizaciones que proveen altos niveles de

calidad de servicio.

Desde el punto de vista de Cruz et al. (2019) la calidad de servicio es la excelencia,
valor, ajuste a las especificaciones del servicio, y respuesta a la expectativa de los
usuarios, es decir, es cuando cumple las funciones para el cual ha sido disefiado el
servicio. Mientras que, desde el enfoque del Congreso de la Republica de Pert
(2011) la calidad de servicio en el sector publico “capacidad de una entidad
publica para prestar servicios que satisfagan las necesidades y expectativas de los

ciudadanos, al menor coste posible” (p. 8).
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Y finalmente, segiin Blanco y Aranda (2022)La calidad de servicio es el valor que
se entrega a los usuarios para responder a sus necesidades, en donde es importante
las creencias, experiencias y valores desarrollados durante el proceso de entrega

del servicio.

3.2.6.1 Dimensiones de calidad de servicio
a) Elementos tangibles
Los elementos tangibles son la apariencia fisica de las instalaciones,
equipamiento, personal y material de comunicacion (Parasuraman, et

al., 1991).

b) Confiabilidad
La dimension confiabilidad es la habilidad para entregar el servicio
prometido con méaxima confianza y precision, es decir, la entidad
publica entrega el servicio al poblador dentro del tiempo acordado,
muestra interés en resolver problemas, entrega el servicio

correctamente enfocandose en cero errores (Parasuraman, et al.,

1991).

¢) Capacidad de respuesta
La capacidad de respuesta es la buena disposicion para ayudar a los
ciudadanos de una determinada localidad y brindar un servicio rapido,
es decir, informa a los usuarios exactamente el tiempo de entrega del
servicio, rapidez en la entrega, buena voluntad para ayudar a los

ciudadanos y responder sus solicitudes (Parasuraman, et al., 1991).

d) Seguridad
La dimension seguridad es el conocimiento y la cortesia del trabajador
publico y sus habilidades para inspirar confianza y seguridad, es decir,
consiste en infundir confianza, brindar seguridad y cortesia a los
ciudadanos de una determinada localidad, y estar en la capacidad para

responder a sus peticiones (Parasuraman, et al., 1991).

¢) Empatia
Empatia es la bondadosa, personalizada atencion que brinda la entidad
publica a los ciudadanos de una determinada localidad, es decir, es la

atencion individualizada, horario de atencidon conveniente, ademas
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para esta dimension es importante los intereses de los ciudadanos y la
capacidad de la entidad para entender sus necesidades especificas

(Parasuraman, Zeithaml, et al., 1991).

Importancia de la calidad de servicio
Desde la posicion de Serrano y Lopez (2007) la calidad de servicio es
importante porque genera un impacto positivo medibles en los

ciudadanos de una determinada comunidad.

Teniendo en cuenta a Izquierdo (2021) la calidad de servicio es muy
importante porque permite satisfacer las necesidades de los usuarios y
estda estrechamente relacion con la satisfaccion, asimismo, para las
entidades del sector publico en el Peru es esencial la calidad en los
servicios publicos porque significa cumplir con el acuerdo marco ley de

modernizacion publica.

Factores determinantes de la calidad de servicio

Pereira (1993) establece que los determinantes de la calidad de servicio
son confiabilidad en cuanto al cumplimiento de lo que promete entregar
y en el tiempo establecido; responsabilidad es la buena voluntad para
entregar el servicio; competencia son los conocimientos y habilidades
requeridas para prestar el servicio; acceso implica accesibilidad y
facilidad de contacto; cortesia es el respeto y consideracion del personal
con los usuarios; comunicacion es el uso de un lenguaje que los usuarios
del servicio puedan entender; credibilidad; seguridad significa entregar
un servicio libre del peligro; y comprension al usuario es decir, son los

esfuerzos para comprender sus necesidades.

Por otra parte, segun Yarimoglu (2014) los factores determinantes que
incrementan la calidad de servicio son seguridad, consistencia, actitud,
condicion, disponibilidad, plenitud y entrenamiento de los que proveen
el servicio, ademas la calidad de servicio también es afectado por calidad

fisica, calidad interactiva y cualidad corporativa que brinda la entidad.

Caracteristicas de la calidad de servicio
Segin Parasuraman et al. (1985) las caracteristicas de la calidad de

servicio son la intangibilidad, inseparabilidad y heterogeneidad, en
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cuanto al primero es la percepcion que el usuario tiene respecto a la
calidad de servicio, es intangible porque no se puede tocar, oler, contar,
medir o inventariar; respecto a la segunda caracteristica no se puede
separar la produccion y el consumo cuando se entrega un servicio, son
inseparables; mientras que se da la heterogeneidad el desempefio del

servicio varia de productor a productor y de cliente a cliente.

Objetivos de la calidad de servicio

De acuerdo con Tamilselvi (2016) los objetivos de la calidad de servicio
es satisfacer las necesidades de los usuarios, por otro lado, al medir la
calidad del servicio es una mejor manera de saber si los servicio que se
estan entregando son buenos o malos y si estd satisfaciendo a los

usuarios.

Principios de los servicios publicos

Segun Brisefio (2016) la prestacion de servicios publicos que brinda una
municipalidad debe estar fundamentado en el principios de igualdad
establece que todos los usuarios acceden a los servicios publicos
uniformemente; principio de permanencia significa que los servicios
publicos son prestados sin interrupcion; principio de adecuacion fija que
los servicios publicos que ofrece debe ser de acuerdo a las necesidades
de la poblacion; principio de generalidad hace referencia al derecho del
poblador para acceder a los servicios publicos municipales en una
determinada localidad; principio de legalidad establece que los servicios
publicos municipales deben ser prestados dentro de los criterios que
define las normativas; principio de obligatoriedad hace referencia al
deber de las autoridades de brindar servicios publicos a la poblacion;
principio de persistencia consiste en fijar parametros de caracter
financiero que permita cubrir los gastos administrativos que implique el
servicio; y el principio de adaptacion significa que los servicios publicos
municipales deben adaptarse a las necesidades de la poblacion, el cual a

veces implica realizar cambios.
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3.2.7 Marco legal

a)

b)

Ley Organica de Municipalidades

La Ley Organica de Municipalidades establece la naturaleza, finalidad,
competencias y funciones de las municipalidades distritales y provinciales en
el Pert, reconociéndolas como organos de gobierno local con autonomia
politica, econdémica y administrativa (Art. II). Esta norma define su
responsabilidad en la planificacion, organizaciéon y administraciéon de los
servicios publicos locales, asi como en la promocion de la participacion
vecinal y la fiscalizacion de la gestion publica (Art. 10 y Art. 22). Ademas,
establece la obligacion de aprobar el presupuesto, balance, memoria
institucional y rendiciéon de cuentas, todo ello bajo la vigilancia de la
Contraloria General de la Republica. En consecuencia, esta ley constituye el
principal sustento normativo para analizar la gestion municipal, su
organizacion interna, la calidad de la prestacion de servicios y el cumplimiento
de los principios de transparencia y responsabilidad frente a los administrados

(Ley N° 27972, 2003).

Norma Técnica de Gestion de Calidad de Servicios

Publicada por la Presidencia del Consejo de Ministros, esta norma orienta a
las entidades publicas, incluidas las municipalidades, en la evaluacién y
mejora continua de la calidad de los bienes y servicios que ofrecen a la
ciudadania, con el objetivo de promover la satisfaccion de los administrados
y fortalecer la transparencia en la gestion. Su aplicacion es obligatoria para los
gobiernos locales, siempre que no contravenga lo establecido en la Ley
Orgénica de Municipalidades. Ademas, exige la presentaciéon de reportes
anuales ante la Secretaria de Gestion Publica sobre los avances alcanzados en
la mejora de la calidad de los servicios, constituyéndose asi en un marco
normativo fundamental para sustentar el andlisis de la calidad de atencion en

la gestion municipal (Presidencia del Consejo de Ministros, 2024).

Supervision y Control: Contraloria general de la Republica

La gestion municipal estd sujeta a la supervision y control de la Contraloria
General de la Republica, entidad encargada de fiscalizar la legalidad,
eficiencia y transparencia en el uso de los recursos publicos. Este control

externo resulta fundamental para garantizar una administracion responsable y
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orientada al interés ciudadano. Informes como el N.° 007-2024-2-0348,
referido a la Municipalidad Distrital de Tintay, evidencian la importancia de
esta supervision en la mejora de la gestion y en la calidad de los servicios
ofrecidos a los administrados (Informe No 007-2024-2-0348 de Contraloria
general de la Republica, 2024).

El marco legal que sostiene el estudio esta conformado principalmente por la Ley

Organica de Municipalidades (Ley N° 27972), la Norma Técnica de Gestion de

Calidad de Servicios (PCM, 2024), y la supervision de la Contraloria General de la

Republica. Estas normas establecen las bases para la autonomia, gestion eficiente,

transparencia, control y mejora continua de la calidad de los servicios municipales,

elementos esenciales para analizar la gestion y la satisfaccion de los administrados

en la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac.

3.3 Marco conceptual

a)

b)

d)

Atencién individualizada: Servicio personalizado que adapta las respuestas y
soluciones a las necesidades especificas de cada persona, brindando un trato inico

y especializado para garantizar una experiencia de calidad (Oviedo, 2004, p. 89).

Analisis situacional. Evaluacion del contexto actual de una organizacién o
proyecto, considerando factores internos y externos, para identificar
oportunidades, riesgos y recursos disponibles que faciliten la toma de decisiones

estratégicas.

Beneficiarios. Personas o grupos que reciben y se benefician de los servicios,
productos o acciones implementadas por una organizacion, siendo los principales

receptores de los resultados de proyectos o politicas (Pacori, 2022).

Buena voluntad para ayudar. Actitud positiva y proactiva de una persona o
entidad para ofrecer apoyo y colaboracion, mostrando disposicion a facilitar

soluciones y mejorar situaciones (Oviedo, 2004, p. 89).

Cortesia: Comportamiento respetuoso y amable en las interacciones,
caracterizado por la consideracion hacia las personas y el uso de buenas maneras,

lo que contribuye a un ambiente positivo (Huamanga, 2021, p. 37).

Eficacia: “Es el grado de cumplimiento de los objetivos y metas, sin considerar

los insumos y los recursos utilizados para conseguir” (Huamanga, 2021, p. 37).
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Eficiencia: “Es la relacion entre los resultados logrados y los recursos empleados
con la finalidad de generarlos. En la que se aprecia la relacion producto/insumo”

(Huamanga, 2021).

Expectativa: “es la posibilidad razonable de que un acontecimiento suceda. No
se trata de una simple ilusion, sino de un hecho probable con fundamento”

(Weistreicher, 2020, p. 1).

Gobierno local: “son entidades, basicas de la organizacion territorial del Estado
y canales inmediatos de participacion vecinal en los asuntos publicos, que
institucionalizan y gestionan con autonomia los intereses propios de las

correspondientes colectividades” (Pacori, 2022).

Interés en solucion de problemas. Disposicion activa de una organizacién o
persona para identificar, analizar y resolver problemas de manera eficaz, buscando

alternativas que beneficien a todas las partes involucradas.

Satisfaccion del usuario: “se ve reflejada cuando sus expectativas fueron
alcanzadas o superadas por lo brindado por los servicios” (Febres y Mercado,

2020, p. 398).

Servicio publico: “es una actividad técnica, directa o indirecta, de la
administracion publica activa o autorizada a los particulares, que ha sido creada y
controlada para asegurar de manera permanente, general, regular y continua

satisfaccion de una necesidad colectiva de interés general” (Brisefio, 2016).

Percepcion: “corresponde al plano de las actitudes, los valores sociales o las
creencias que han sido creadas y recreadas por los seres humanos como una
forma de apropiacion subjetiva de la realidad” (Casianoy Cueva, 2020, p.

158).

Proceso: “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactlian,
las cuales transforman elementos de entrada en resultado”(Huaroc y Comun,

2021, p. 41).

Usuario: “un cliente es todo aquel que interactia contigo, ya sea a propdsito o

de manera accidental” (Balmori y Flores, 2017, p. 195).
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

Tipo y nivel de investigacion

Tomando en cuenta el objetivo que se planted en este estudio, se optd por un tipo de
investigacion basica, mientras que el alcance metodoldgico fue de nivel correlacional.
Es asi que, segiin Gallardo (2017) el tipo de investigacion basico tiene como proposito
incrementar conocimiento en una determinada materia, es decir, en la presente sera en
lo relacionado con la gestion municipal y calidad de los servicios publicos, asimismo
Feria et al. (2019) anade que tiene como punto de partida los estudios realizados por

otros investigadores relacionado con las variables de estudio.

De acuerdo con Arias (2020) un nivel de investigacion correlacional tiene por
“finalidad determinar el grado de relacion o asociacion (no causal) existente entre dos
0 mas variables” (p. 25). A pesar que este nivel se encuentra limitado solo a dar a
conocer relaciones no causales entre las variables, puede brindar indicios que explican
las causas de un determinado fendmeno, por otra parte, para determinar la correlacion
entre las variables primero de miden las variables, y luego mediante pruebas

estadisticas se estima el grado de asociacion (J. L. Arias, 2020).

Disefio de la investigacion

Teniendo en cuenta el planteamiento del problema y los objetivos propuestos, el disefio
de investigacion que orientd el presente estudio fue no experimental de tipo
transeccional. Al respecto Herndndez-Sampieri y Mendoza (2018) afirman que este
tipo de disefio consiste en no manipular las variables, es decir, no se hace variar las
variables con la intension de ver el efecto en otras, solo esta centrado en observarlos y
medirlos en su ambiente natural, por otro lado, es transeccional porque la informaciéon

serd recogida en un solo momento. Y cuya representacion esquematica es como sigue:
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=]
o

V1: Gestion Municipal
V2: Calidad de servicio
M: Muestra

r: relacion

Descripcion ética de la investigacion

Se declara que la presente investigacion respeto los parametros éticos que le
corresponden, principalmente a través del estilo de citacion “American Psychological
Association” (APA) Séptima Edicidn, el cual permite reconocer a los autores de los
diferentes estudios revisados para el desarrollo del proyecto de tesis. Segiin Salazar
Raymond et al. (2018) una investigacion es ética cuando a través de las normativas
existentes se respeta las ideas de otras personas que han abordado temas relacionados

con el tema de estudio.

Poblacion y muestra

4.4.1 Poblacion
Segun Ramirez (2020) la poblacion son un conjunto de individuos con
caracteristicas similares y estd delimitado por el &mbito de estudio de acuerdo a
las variables y su contextualizacion, por ejemplo el presente estudio tuvo como
contexto una municipalidad y los usuarios que reciben los servicios publicos
municipales. Por su parte, Arias (2020) sefiala que la poblacion puede ser un
conjunto finito o infinito de individuos con caracteristicas comunes, y sobre ellos

realizaran las conclusiones.

Tomando en cuenta estas definiciones, para determinar la relacion entre la
gestion municipal y la calidad de servicio a los administrados de la
Municipalidad Distrital de Tintay, la poblacion estuvo conformado por 2609

habitantes mayores a 18 afios del distrito de Tintay segiin INEI- 2023.
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Tabla 2

Poblacion del estudio

N° Varones Mujeres Total

Mayores >18 afios 1281 1328 2609

Nota. Datos demograficos segun el INEL
Fuente: https://estadist.inei.gob.pe/report
4.1.2 Muestra

Desde la posicion de Herndndez y Mendoza (2018) es un subgrupo de la
poblacion a quienes se les aplicara el instrumento de recoleccion de informacion,
cabe sefialar que debe ser representativo porque a partir de ellos se realizara
generalizaciones para toda la poblacion. Arias (2020) sefiala que se realiza el
muestro de una poblacion accesible de acuerdo al tiempo y recursos disponibles
para el investigador. En el presente estudio se utilizé el muestreo probabilistico,
el cual significa que todos los elementos de la poblacion tienen la misma
probabilidad de ser elegidos para conformar la muestra (Hernandez y Mendoza,

2018).

Tomando en cuenta el criterio mencionado se utiliza la siguiente formular para

determinar el nimero de la muestra:
(p-9)Z>.N
(EY> (N—-D+(p.g)Z?

(0.5%0.5)x1.962%x2609
(0.05)2 (2609—1)+(0.5%0.5)%x1.962

Formula: n =

Remplazandon =

=335

Donde:

n: muestra

N: poblacion

Z: porcentaje de confianza 95%
p: variabilidad positiva

q: Variabilidad negativa

E: porcentaje de error
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A partir de realizar el célculo a través de la formula, se obtiene como muestra a
335 habitantes mayores a 18 afios del Distrito de Tintay Provincia Aymaraes,

region Apurimac, 2024.

4.5 Procedimiento
En primer lugar, se procedio a identificar las variables del estudio, las cuales fueron la
gestion municipal y la calidad del servicio publico. A cada variable se le asignaron
dimensiones e indicadores especificos, los cuales permitieron estructurar un
instrumento de recoleccion de datos en escala tipo Likert de cinco puntos. Esta escala
fue disenada con reactivos que midieron el nivel de nunca a siempre de los encuestados

respecto a diversas afirmaciones relacionadas con las variables del estudio.

Posteriormente, se aplico una prueba piloto con el propoésito de establecer el nivel de
confiabilidad del instrumento, utilizando el coeficiente Alfa de Cronbach. Esta prueba
permitié determinar la consistencia interna del cuestionario antes de su aplicacion
definitiva. Asimismo, el instrumento fue sometido a un proceso de validacion de
contenido mediante el juicio de tres expertos en el 4rea, quienes evaluaron la claridad,
pertinencia y relevancia de cada item. Sus observaciones y sugerencias fueron

incorporadas para asegurar la calidad del instrumento final.

Una vez validados y ajustados los instrumentos, se llevo a cabo la recoleccion de datos,
aplicandose las encuestas a los integrantes de la muestra seleccionada, quienes
brindaron informacion valiosa sobre la percepcion de la gestion municipal y la calidad
de los servicios publicos en la Municipalidad Distrital de Tintay. Tras la recoleccion,
los datos fueron organizados y tabulados en hojas de calculo de Excel para su posterior

procesamiento estadistico.

Para el analisis de los datos, se utilizé el programa SPSS. En una primera etapa, se
desarroll6 un analisis descriptivo, cuyos resultados se presentaron en tablas y figuras,
con frecuencias relativas (porcentajes) para cada item de las dimensiones
consideradas. Esta fase permitid describir de manera clara el comportamiento de las

respuestas obtenidas.

En una segunda etapa, se procedio al andlisis inferencial, el cual incluy¢ la aplicacion
de la prueba de normalidad para determinar la distribucion de los datos y, con base en
los resultados obtenidos, se aplicé la prueba no paramétrica de Rho de Spearman. Esta

prueba permiti6 establecer el grado de asociacién o correlacion entre las variables
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principales del estudio. Todo este proceso fue desarrollado en el mismo programa
estadistico SPSS, garantizando precision en los calculos y en la interpretacion de los

resultados.

Técnica e instrumentos

Para responder al principal objetivo “Determinar la relacion entre la gestion municipal
y la calidad de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay,
Aymaraes, Apurimac, 2024” fue necesario aplicar técnica e instrumento que ayuden a
recoger informacion de los sujetos que conforman la muestra, en ese sentido, se

utilizara la técnica de la encuesta y su instrumento el cuestionario.

Para el estudio se recurrio6 a la encuesta. Seguin Feria Avila et al. (2019) es un método
de indagacion empirico que hace uso de un instrumento para obtener informacion
relacionado a un problema en particular y es llenado por el mismo individuo a quien
se aplica la encuesta, asimismo, esta técnica es muy popular porque facilita la
obtencién de opiniones de un mayor numero de personas y los datos son mas faciles

de tabular.

Asimismo, el instrumento fue el cuestionario. En opiniéon de Gallardo (2017) es
“Conjunto de preguntas estructuradas y organizadas que se utiliza para obtener
informacion relacionada con los objetivos en la investigacion” (p. 76). Es decir,
permite obtener informacion que ayude a dar respuesta a los objetivos de la
investigacion, segun Arias (2020) puede ser aplicado tanto en los estudios
experimentales como no experimentales, asimismo, hay cuestionarios virtuales y

cuestionarios fisicos, su eleccion va depender del criterio del investigador.

Para medir la variable gestion municipal, el cuestionario estuvo conformado por 16
items, cada uno con cinco opciones de respuesta en una escala de Likert. En cuanto a
la variable calidad del servicio, se estructuré un cuestionario con 21 items, también
con una escala de Likert de cinco niveles. De este modo, el cuestionario adaptado
permitié la recoleccion de datos de manera adecuada, garantizando precision y
coherencia en el cumplimiento de los objetivos del estudio. De manera que se muestra

la escala de Likert empleado en la estructura del instrumento de recoleccion de datos.
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Tabla 3
Escala de Likert para la recoleccion de datos.
Escala 1 2 3 4 5
Likert Nunca Casi Algunas Casi Siempre
nunca veces siempre

Nota. Reactivos de frecuencia- escala de Likert

Para la interpretacion de los resultados, se llevo a cabo un proceso de baremacion o
categorizacion, el cual permitid clasificar los datos obtenidos segun intervalos
previamente establecidos. La baremacion se realizé con el objetivo de facilitar una
interpretacion mas clara y precisa de los resultados. Para ello, primero se verificaron
los puntajes obtenidos y su correspondencia con los niveles establecidos. Luego, se
definieron categorias que permitieron identificar tendencias y patrones en la gestion

municipal y la calidad del servicio.

Tabla 4

Categorizacion para la variable gestion Municipal

Escala 1 2 3
Categoria (16-37) (38-59) (60-80)
Mala Moderada Buena

Nota. Rangos de intervalos de baremacion “Gestion municipal”

La Tabla 4, presenta la categorizacion de la variable gestion municipal, estableciendo
tres niveles segiin los puntajes obtenidos: mala, moderada y buena. Esta clasificacion
facilita la interpretacion de los resultados al organizar los datos en intervalos
definidos. La categoria mala (16-37 puntos) indica una percepcion negativa de la
gestion municipal, evidenciando deficiencias en la eficiencia de los procesos y una

baja satisfaccion por parte de los ciudadanos.

En el nivel moderado (38-59 puntos), la gestién es considerada aceptable, aunque
con oportunidades de mejora, reflejando un desempefio mixto con aspectos bien

gestionados y otros que requieren optimizacion.
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Finalmente, la categoria buena (60-80 puntos) representa una percepcion positiva de
la gestion municipal, caracterizada por eficiencia, transparencia y un adecuado

cumplimiento de los procesos, lo que genera satisfaccion en los ciudadanos.

Tabla 5

Categorizacion para la variable calidad de servicio

Escala 1 2 3
Categoria (21-49) (50-77) (78-105)
Deficiente Regular Eficiente

Nota. Rangos de intervalos de baremacién “Calidad de servicio”

La Tabla 5 presenta la categorizacion de la variable calidad de servicio, estableciendo
tres niveles de acuerdo con los puntajes obtenidos: deficiente, regular y eficiente.
Esta clasificacion permite evaluar la percepcion ciudadana sobre la calidad del
servicio municipal y facilita el anélisis de los resultados para identificar areas de

mejora.

La categoria deficiente (21-49 puntos) indica una percepcion negativa, reflejando
fallas en la atencidn, baja satisfaccion de los usuarios y deficiencias en la respuesta a
sus necesidades, lo que sugiere problemas en la eficiencia y accesibilidad del
servicio. En el nivel regular (50-77 puntos), la calidad del servicio es considerada
aceptable, aunque con aspectos que requieren mejoras; si bien se perciben esfuerzos
en la gestion municipal, persisten deficiencias que pueden afectar la satisfaccion de

los ciudadanos.

Finalmente, la categoria eficiente (78-105 puntos) representa una percepcion
positiva, evidenciando que la municipalidad cumple con los estandares esperados,
brinda una atencion adecuada y responde de manera efectiva a las necesidades de los

administrados.
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4.6.1 Validez del instrumento
Tabla 6
Validez del instrumento
N° Nombres y apellidos Gestion Calidad de
municipal servicio
1  MBA. Elio Nolasco Carbajal 76% 76%
2 Dr. Mauro Huayapa Huaynacho 76% 88%
3 Dr. Jos¢ Abdon Sotomayor 86% 88%
Chahuaylla
Promedio porcentual de validez 79.3% 84%

Nota. Datos extraidos de la ficha de validacion

En la tabla 6, la validacion del instrumento de investigacion fue realizada por
tres expertos, obteniendo un promedio de 79.3% de validez para la variable
gestion municipal y 84% para calidad de servicio, lo que indica un nivel
aceptable de pertinencia y adecuacion de los items para medir dichas variables.
Estos resultados sugieren que el instrumento capta de manera mas precisa la
percepcion de la gestion municipal y la calidad del servicio, ya que ambos
valores superan el umbral del 75%, lo que garantiza su validez para la
investigacion.

Tabla 7

Confiabilidad del instrumento

Variables
Gestion Calidad de
municipal servicio
Estadisticas de fiabilidad Alfa de 0.916 0.937
Cronbach
N° de elemento 16 21

Nota. Procedencia de los datos, prueba piloto

De acuerdo a la tabla 7, el analisis de confiabilidad del instrumento, medido
mediante el Alfa de Cronbach, muestra valores de 0.916 para la variable gestion
municipal y 0.937 para calidad de servicio, lo que indica un nivel de excelente
consistencia interna en ambas escalas. Ademas, el numero de items incluidos en

cada variable (16 para gestion municipal y 21 para calidad de servicio) sugiere
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que la cantidad de preguntas es suficiente para evaluar de manera integral cada

aspecto sin comprometer la claridad ni generar redundancia.

4.7 Estadistico de investigacion
Con respecto a este apartado, Zamora (2021) sefala que el estadistico que se utiliza
usualmente es la estadistica descriptiva y la estadistica inferencial. La estadistica
inferencial sirvid para contrastar las hipotesis especificas y la general a través de la
prueba Rho Spearman (programa estadistico SPSS), el cual brindo un coeficiente que
permitio conocer el grado de asociacion exacta en la gestion municipal y la calidad de
servicio. Por otro lado, la estadistica descriptiva ayudo en interpretar los datos a nivel

de variables y dimensiones.

Desde esa perspectiva, para determinar la prueba estadistica adecuada, en primer lugar,
se realizé un andlisis de normalidad de los datos mediante la prueba de Kolmogorov-
Smirnov con correccion de Lilliefors. Los resultados obtenidos se presentan en la
Tabla 8, donde se observa que la variable gestion municipal obtuvo un valor de
significancia de 0.022, mientras que la variable calidad de servicio presentd un valor
de 0.200. Dado que la significancia para la variable gestion municipal es menor a 0.05,
se concluye que sus datos no siguen una distribucién normal. En contraste, la variable
calidad de servicio presenta un valor superior a 0.05, lo que indicaria normalidad en
sus datos. Sin embargo, al considerar que una de las variables no cumple con el
supuesto de normalidad, se opt6 por utilizar una prueba no paramétrica para el analisis
de correlacion. En este caso, se empleo el coeficiente de correlacion de Spearman (tho
de Spearman), ya que permite medir la relacion entre dos variables sin asumir una
distribucion normal en los datos. Esta decision garantiza la adecuada interpretacion de

los resultados y la validez del analisis estadistico.

Tabla 8

Pruebas de normalidad Kolmogorov-Smirnova

Kolmogorov-Smirnov®

Estadistico gl Sig.
Gestion municipal ,054 335 ,022
Calidad de servicio ,045 335 ,200°

*. Esto es un limite inferior de la significacion verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Segun el estudio propone los estadisticos para probar son los siguientes:

Tabla 9

Correlacion de Rho Spearman

Prueba estadistica de Rho de Spearman — Rangos o nivel de correlacion

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.420.69 Correlacion positiva moderada
0.720.89 Correlacion positiva alta
0.920.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Nota. Martinez y Campos (2015).
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CAPITULO V
RESULTADOS Y DISCUSIONES
5.1 Analisis de resultados
5.1.1 Analisis de resultados descriptivos
a) Resultados de datos generales
Tabla 10
Distribucion de resultados segun genero
Genero Frecuencia Porcentaje
Masculino 170 50.7
Femenino 165 49.3
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 7

Distribucion de resultados segun genero

Femenino 493

Mascutino | s0.7

48.5 49.0 495 50.0 50.5 51.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Al observar la Tabla 10 y la Figura 7, se evidencia que la distribucioén por
género de los 335 habitantes del distrito de Tintay es bastante equilibrada: el
50.7% corresponde al género masculino y el 49.3% al femenino. Este
resultado indica que la muestra es representativa y no presenta sesgos
significativos en términos de género, lo que permite recoger opiniones mas
equilibradas sobre la gestion municipal y la calidad del servicio. En ese
sentido, los datos obtenidos reflejan de manera mas confiable la percepcion

general de la poblacion.
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Tabla 11
Resultados de frecuencia con que acude a la municipalidad
Frecuencia Porcentaje
Semanal 48 14.3
Mensual 9 2.7
Trimestral 72 21.5
Semestral 99 29.6
Anual 107 31.9
Total 335 100.0
Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
Figura 8
Resultados de frecuencia que acude a la municipalidad
Anual e 319
Semestral 29.6
Trimestral 21.5
Mensual 2.7
Semanal 14.3
0.0 5.0 10.0 150 200 250 300 350

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

En la Tabla 11 y la Figura 8, se observa la frecuencia con la que los 335
habitantes del distrito de Tintay acuden a la municipalidad. Los resultados
muestran que la mayor parte de la poblacion lo hace de manera poco
frecuente: el 31.9% acude de forma anual y el 29.6% semestral. Es decir...
mas de la mitad de los encuestados tiene un contacto bastante limitado con la
municipalidad. Por otro lado, un 21.5% asiste trimestralmente, mientras que
solo el 14.3% lo hace de manera semanal. Finalmente, apenas un 2.7% acude
mensualmente, lo cual resulta llamativo por su baja proporcion. Estos
resultados nos indica que la mayoria solo acude cuando realmente lo necesita,
probablemente para tramites especificos o situaciones puntuales. Esto puede
estar reflejando varias cosas desde una baja demanda de servicios, hasta
posibles limitaciones en el acceso, la confianza o la percepcion de utilidad de

la gestion municipal.
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Tabla 12

Resultados de la edad de los ciudadanos encuestados

Frecuencia Porcentaje

De 18 a 25 afos 95 28.4

De 26 a 40 afos 117 34.9

De 41 a mas anos 123 36.7

Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 9

Resultados de la edad de los ciudadanos encuestados

De 41 amas afios | 3607

De 26 a 40 afios 34.9

De 18 a 25 afos 28.4
0.0 5.0 100 150 20.0 250 30.0 350 400

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

En la Tabla 12 y la Figura 9, se observa la distribucion por edades de los 335
ciudadanos encuestados en el distrito de Tintay. Los resultados muestran que
el grupo con mayor participacion corresponde a personas de 41 afios a mas,
con un 36.7% (123 ciudadanos). Le sigue el grupo de 26 a 40 afios con un
34.9% (117 personas), y finalmente el grupo de 18 a 25 afios con un 28.4%
(95 personas).

Desde esta perspectiva se sefiala que la muestra estuvo compuesta en su
mayoria por poblacion adulta, especialmente personas mayores de 41 afios. Y
esto no es un dato menor. Porque, en general, son estos grupos quienes suelen
tener mas contacto con la municipalidad, ya sea por tramites, gestiones o
necesidades mas constantes. Por otro lado, aunque el grupo joven (18 a 25
afios) tiene menor proporcidn, su presencia sigue siendo significativa, lo que
permite recoger también la percepcion de una poblacion mas joven, con

expectativas y formas de ver la gestion municipal posiblemente distintas.
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b) Resultados a nivel de la variable gestion municipal

Tabla 13

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal

Frecuencia Porcentaje
Mala 62 18.5
Vilido Moderada 237 70.7
Buena 36 10.7
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 10

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

La tabla 13 y figura 10 presenta los resultados sobre la percepcion de la
gestion municipal en el Distrito de Tintay, Provincia de Aymaraes, a partir
de una encuesta aplicada a ciudadanos mayores de 18 afios. En esta
evaluacion, se consideran cuatro dimensiones clave: gestion estratégica,

econdmica, operativa y social.

Los resultados muestran que el 18,5% (62 ciudadanos) percibe la gestion
municipal como mala, lo que indica un nivel de insatisfaccion. La mayoria
de los encuestados, 70.7% (237 ciudadanos), la califica como moderada, lo

que sugiere que, si bien la municipalidad cumple con ciertas funciones,
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existen aspectos que requieren mejoras. Por otro lado, solo un 10,7% (36
ciudadanos) considera que la gestion es buena, lo que refleja una baja
aprobacion por parte de la poblacion. El predominio de una percepcion
moderada o negativa puede estar vinculado a diversas problematicas dentro

de la administracion municipal.

En la gestion operativa, podria haber deficiencias en la prestacion de
servicios publicos. En el aspecto econémico, la inversion y ejecucion del
presupuesto podrian no estar respondiendo a las expectativas ciudadanas. A
nivel estratégico, la falta de planificacion o liderazgo puede estar afectando
la confianza en la gestion municipal. Finalmente, en la dimension social, las
politicas municipales pueden no estar atendiendo de manera efectiva las
necesidades de la poblacion. Ante estos hallazgos, es fundamental que la
municipalidad implemente estrategias de mejora en cada una de estas
dimensiones. La participacion ciudadana puede ser una herramienta clave
para identificar problemas especificos y fortalecer la confianza en la gestion.
Ademas, la transparencia y rendicion de cuentas son esenciales para mejorar
la percepcion de la poblacion y garantizar un gobierno mas eficiente y

cercano a las necesidades de la comunidad.

En conclusion, los resultados reflejan una gestion municipal que no genera

altos niveles de satisfaccion entre los ciudadanos.

¢) Resultados a nivel de la variable gestion municipal en su dimension
estratégica
Tabla 14

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal a nivel estratégico

Frecuencia Porcentaje
Mala 72 21.5
Vilido Moderada 231 69.0
Buena 32 9.6
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
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Figura 11

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal a nivel estratégico
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

La tabla 14 y figura 11, presenta los resultados sobre la percepcion de la
gestion municipal a nivel estratégico en el Distrito de Tintay, Provincia de
Aymaraes, basada en una encuesta aplicada a 335 ciudadanos mayores de 18
afios. En este apartado, se evaluaron aspectos clave de la gestion estratégica
municipal, considerando cuatro items principales: analisis de la situacion del
distrito para mejorar la gestion, toma de decisiones oportunas en beneficio de
los ciudadanos, cumplimiento de objetivos segin las necesidades de la
poblacion y orientacion de los planos de desarrollo hacia el bienestar de la

comunidad.

Los datos revelan que el 21.5% (72 ciudadanos) califica la gestion estratégica
como mala, lo que refleja un nivel significativo de descontento respecto a la
planificacion y toma de decisiones municipales. La mayoria de los
encuestados, 69.0% (231 ciudadanos), percibe la gestion como moderada, lo
que indica una percepcion intermedia, posiblemente influenciada por la
existencia de algunas estrategias de planificacion que no terminan de
satisfacer las expectativas de la poblacion. Solo un 9.6% (32 ciudadanos)
considera que la gestion estratégica es buena, lo que demuestra una baja

aprobacion en este ambito.

Estos resultados sugieren que existen deficiencias en la planificacion y
ejecucion de estrategias municipales. La baja calificacion positiva podria

estar relacionada con la percepcion de que los funcionarios municipales no
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analizan adecuadamente la situacion del distrito, no toman decisiones
oportunas o no alinean los objetivos de la municipalidad con las necesidades
reales de la poblacion. Ademas, los planes de desarrollo podrian no estar

generando el impacto esperado en el bienestar ciudadano.

En conclusion, la gestion estratégica municipal en el Distrito de Tintay se
percibe con cierta insatisfaccion o indiferencia por la mayoria de los
ciudadanos. Es fundamental que las autoridades municipales fortalezcan la
planificacion, mejoren la comunicaciéon con la poblacion y optimicen la
ejecucion de sus estrategias, para aumentar la confianza de los ciudadanos y

lograr una administracion mas eficiente y orientada al desarrollo del distrito.

d) Resultados a nivel de la variable gestion municipal en su dimension

economica

Tabla 15

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal a nivel economico

Frecuencia Porcentaje
Mala 64 19.1
Vélido Moderada 240 71.6
Buena 31 9.3
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 12

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal a nivel economico
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
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La tabla 15 y figura 12 presenta los resultados sobre la percepcion de la
gestion municipal a nivel econdémico en el Distrito de Tintay, Provincia de
Aymaraes, a partir de una encuesta aplicada a 335 ciudadanos mayores de 18
anos. En este andlisis, se evalian cuatro aspectos claves de la gestion
econémica municipal: disponibilidad de recursos para brindar buenos
servicios publicos, uso oportuno y beneficio del presupuesto, aplicacion de
procedimientos claros para mejorar la recaudaciéon de impuestos y

administracion eficiente de los recursos municipales.

Los resultados indican que el 19.1% (64 ciudadanos) percibe la gestion
econdémica como mala, lo que sefiala una preocupacion significativa sobre
cémo la municipalidad maneja sus recursos financieros. La mayoria de los
encuestados, 71.6% (240 ciudadanos), califica la gestion como moderada, lo
que sugiere que, si bien la administracién municipal cumple en cierta medida
con su funcidén econdmica, existen deficiencias o falta de confianza en su
desempefio. Solo un 9.3% (31 ciudadanos) considera que la gestién

econdmica es buena, lo que refleja una baja aprobacion en este ambito.

Estos resultados evidencian que los ciudadanos no perciben una gestion
economica eficiente, lo que podria deberse a varios factores. Por un lado, la
municipalidad podria encontrarse enfrentando dificultades en la obtencion de
recursos suficientes para garantizar buenos servicios publicos. Por otro, la
poblacién podria percibir problemas en el uso del presupuesto y la ejecucion
financiera, ya sea por demoras, falta de transparencia o ineficacia en la
asignacion de fondos. Ademas, la gestion de la recaudacion de impuestos y la
administracion general de los recursos podrian no estar cumpliendo con los

estandares esperados por la ciudadania.

En tanto, la percepcion de la gestion econdmica municipal en el Distrito de
Tintay refleja una moderada satisfaccion, con una inclinacion hacia la critica.
Esto resalta la necesidad de ajustar estrategias financieras, fortalecer la
transparencia y mejorar la administracion de los recursos publicos, con el
objetivo de generar mayor confianza y optimizar la eficiencia de los servicios

municipales.

Resultados a nivel de la variable gestion municipal en su dimension

operativa
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Tabla 16

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal a nivel operativo

Frecuencia Porcentaje
Mala 93 27.8
Vélido Moderada 205 61.2
Buena 37 11.0
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 13

Resultados sobre la percepcion de la gestion municipal a nivel operativo
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

La tabla 16 y figura 13 presenta los resultados sobre la percepcion de la
gestion municipal a nivel operativo en el Distrito de Tintay, Provincia de
Aymaraes, basada en una encuesta aplicada a 335 ciudadanos mayores de 18
afios. En este nivel, se evaluaron cuatro aspectos fundamentales: uso de
tecnologia para mejorar la atencion ciudadana, organizacion del trabajo
municipal para atender las necesidades del distrito, ejecucion de obras y
proyectos en barrios y comunidades, y satisfaccion de los ciudadanos con los

servicios publicos municipales.

Los resultados muestran que el 27.8% (93 ciudadanos) considera que la
gestion operativa es mala, lo que indica una percepcion negativa respecto a la

eficiencia y efectividad con la que la municipalidad opera en su dia a dia. La
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mayoria de los encuestados, 61.2% (205 ciudadanos), califica la gestion como
moderada, lo que sugiere que, aunque la administracion municipal cumple en
cierta medida con sus funciones operativas, existen carencias o aspectos que
podrian mejorarse. Solo un 11.0% (37 ciudadanos) percibe la gestion

operativa como buena, lo que evidencia una baja satisfaccion en este aspecto.

Estos datos reflejan preocupaciones sobre la eficiencia operativa de la
municipalidad, especialmente en lo que respecta al uso de tecnologia para
agilizar la atencidén al ciudadano y la correcta organizacion del trabajo
municipal. Asimismo, la baja calificaciéon positiva podria estar relacionada
con una percepcion de insuficiencia en la ejecucion de obras y proyectos en
los barrios y comunidades del distrito, asi como con un nivel insatisfactorio

en la prestacion de servicios publicos.

La percepcion de la gestion operativa en el Distrito de Tintay es
mayoritariamente moderada, pero con un porcentaje significativo de
insatisfaccion. Esto evidencia la necesidad de fortalecer la eficiencia en la
ejecucion de proyectos, mejorar la organizacion del trabajo municipal y
optimizar el uso de tecnologia, con el fin de brindar servicios mas rapidos y

efectivos a la ciudadania.
Resultados a nivel de la variable gestion municipal en su dimension social

Tabla 17

Resultados de la percepcion de la gestion municipal en su dimension social.

Frecuencia Porcentaje
Mala 74 22.1
Vilido Moderada 219 65.4
Buena 42 12.5
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de a partir de un cuestionario
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Figura 14

Resultados de la percepcion de la gestion municipal en su dimension social
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

La tabla 17 y la figura 14 presenta los resultados sobre la percepcion de la
gestion municipal en su dimension social en el Distrito de Tintay, Provincia
de Aymaraes, basada en una encuesta aplicada a 335 ciudadanos mayores de
18 afios. En este nivel, se evaluaron aspectos clave relacionados con la
interaccion entre la municipalidad y la comunidad, como la transparencia en
la comunicacion de proyectos y decisiones, la facilidad para realizar tramites
municipales, la consulta a los vecinos antes de tomar decisiones importantes

y la disponibilidad de informacion clara en medios digitales.

Los resultados reflejan que el 22.1% (74 ciudadanos) considera que la gestion
social es mala, lo que indica un nivel considerable de insatisfaccion con la
manera en que la municipalidad se relaciona con la poblacion. La mayoria de
los encuestados, 65.4% (219 ciudadanos), califica la gestion como moderada,
lo que sugiere que existen esfuerzos en este ambito, aunque alin hay aspectos
que mejorar. Solo un 12.5% (42 ciudadanos) percibe que la gestion social es
buena, lo que muestra que una minoria de ciudadanos esta satisfecha con la
forma en que la municipalidad maneja su comunicacion y participacion

ciudadana.

Estos resultados evidencian que los ciudadanos no perciben una gestion social
completamente efectiva, lo que podria estar relacionado con deficiencias en

la transparencia de la informacion municipal, la falta de mecanismos agiles
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para realizar tramites, la ausencia de espacios de participacion ciudadana en

la toma de decisiones y la escasa difusion de informacion en medios digitales.

La percepcion de la gestion social en el Distrito de Tintay es
mayoritariamente moderada, pero con una proporcion considerable de
ciudadanos insatisfechos. Esto destaca la necesidad de que la municipalidad
refuerce sus estrategias de comunicacion, participacion y transparencia, con
el objetivo de mejorar la confianza y la satisfaccion de la comunidad en la

gestion municipal.
g¢) Resultados variable calidad de servicio

Tabla 18

Resultados sobre la percepcion de la calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 44 13.1
Vilido Regular 237 70.7
Eficiente 54 16.1
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 15

Resultados sobre la percepcion de la calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
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La tabla 18 y figura 15 presenta los resultados sobre la percepcion de la
calidad del servicio en el Distrito de Tintay, Provincia de Aymaraes, segin
una encuesta aplicada a 335 ciudadanos mayores de 18 afios. En este analisis,
se evaluaron cinco dimensiones clave de la calidad del servicio: elementos

tangibles, confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Los resultados indican que el 13.1% (44 ciudadanos) considera la calidad del
servicio como deficiente, lo que refleja una percepcion negativa en cuanto a
la atencién y el desempefio de la municipalidad. La gran mayoria de los
encuestados, 70.7% (237 ciudadanos), califica la calidad del servicio como
regular, lo que sugiere que, aunque la municipalidad cumple en cierto grado
con sus funciones, hay oportunidades de mejora en la eficiencia y atencion a
la ciudadania. Solo un 16.1% (54 ciudadanos) percibe que el servicio es
eficiente, lo que indica que una proporcion menor de ciudadanos esta

satisfecha con la atencion y calidad de los servicios municipales.

Estos resultados reflejan que la percepcion predominante es que la calidad del
servicio es regular, lo que puede estar vinculado a deficiencias en la
infraestructura y recursos disponibles (elementos tangibles), falta de
confianza en la gestion municipal (confiabilidad), tiempos de respuesta
prolongados a las necesidades ciudadanas (capacidad de respuesta),
problemas en la seguridad de los servicios brindados y una atencion que no

siempre es cercana o empatica hacia la poblacion.

En conclusion, la calidad del servicio municipal en Tintay es percibida en su
mayoria como regular, con un porcentaje significativo de insatisfaccion. Esto
evidencia la necesidad de implementar mejoras en la atencion, eficiencia y
confianza en la gestion municipal, con el proposito de elevar la calidad de los

servicios y fortalecer la relacion entre la municipalidad y la ciudadania.
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h) Elementos tangibles

Tabla 19

Resultados de la calidad de servicio y dimension elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 87 26.0
Vilido Regular 207 61.8
Eficiente 41 12.2
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 16

Resultados de la calidad de servicio en su dimension elementos tangibles
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

La Tabla 19 y figura 16 muestra los resultados sobre la percepcion de la
calidad del servicio en su dimension de elementos tangibles, de acuerdo con
la opinion de 335 ciudadanos mayores de 18 afios del Distrito de Tintay,
Provincia de Aymaraes. En esta dimension, se evaluaron aspectos clave como
la infraestructura municipal, el uso de tecnologia para la atencion, la

presentacion del personal y la claridad de la informacion proporcionada.

Los resultados revelan que el 26.0% (87 ciudadanos) considera deficiente la
calidad del servicio en cuanto a los elementos tangibles, lo que sugiere que
un numero significativo de ciudadanos percibe problemas en la
infraestructura, el equipamiento y la imagen institucional de la municipalidad.
La mayoria de los encuestados, 61.8% (207 ciudadanos), califica esta

dimension como regular, lo que indica que, si bien existen ciertos estandares
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minimos, hay aspectos que podrian mejorarse para brindar una mejor
experiencia a los usuarios. Solo un 12.2% (41 ciudadanos) percibe que los
elementos tangibles son eficientes, lo que refleja que un grupo reducido de
personas considera que la municipalidad cumple adecuadamente con estos

criterios.

Estos hallazgos indican que los ciudadanos perciben deficiencias en la
infraestructura municipal, la modernizacion tecnologica para la atencion al
publico, la presentacion del personal y la claridad de la informacion
proporcionada. Un porcentaje considerable de la poblacion considera que las
instalaciones municipales no son adecuadas, que la tecnologia utilizada no es
suficiente para mejorar el servicio, y que la informacion que se brinda podria

ser mas clara y accesible.

La percepcion general sobre los elementos tangibles del servicio municipal
es predominantemente regular, con una proporcidon significativa de
ciudadanos que considera esta dimension deficiente. Esto resalta la necesidad
de fortalecer la infraestructura, modernizar los servicios y mejorar la imagen
institucional, con el fin de brindar una atencién mas eficiente y satisfactoria

a la comunidad.
Confiabilidad

Tabla 20

Resultados de la calidad de servicio en su dimension confiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 71 21.2
Valido Regular 206 61.5
Eficiente 58 17.3
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
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Figura 17

Resultados de la calidad de servicio en su dimension confiabilidad
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

La Tabla 20 y figura 17, presenta los resultados sobre la percepcion de la
calidad del servicio en su dimension de confiabilidad, basada en la opinion de
335 ciudadanos mayores de 18 afios del Distrito de Tintay, Provincia de
Aymaraes. Esta dimension evaliia aspectos relacionados con la confianza que
genera la municipalidad en la atencion a los ciudadanos, el interés en resolver
problemas, la entrega puntual de servicios y tramites, y la precision en el

trabajo de los funcionarios municipales.

Los resultados indican que el 21.2% (71 ciudadanos) considera deficiente la
confiabilidad del servicio municipal, lo que sugiere que un namero
importante de ciudadanos percibe falta de confianza en la gestion municipal,
demoras en la entrega de tramites y errores en el trabajo de los servidores
publicos. La mayoria de los encuestados, 61.5% (206 ciudadanos), califica la
confiabilidad como regular, lo que sugiere que, aunque hay un cumplimiento
basico de las funciones municipales, existen aspectos que requieren mejoras
para generar mayor confianza en la poblacion. Por otro lado, 17.3% (58
ciudadanos) considera que la confiabilidad del servicio es eficiente, lo que
indica que una minoria de los ciudadanos percibe que la municipalidad

cumple con sus compromisos de manera efectiva.

Estos resultados reflejan que la municipalidad ain enfrenta desafios para
transmitir confianza a los ciudadanos. Las areas de oportunidad incluyen

mejorar la comunicacion con la comunidad, garantizar el cumplimiento de los
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plazos de entrega de servicios y tramites, y optimizar la capacitacion del
personal para minimizar errores en la gestion administrativa. En conclusion,
la percepcion general de la confiabilidad del servicio municipal es
predominantemente regular, con un porcentaje significativo de ciudadanos
que la considera deficiente. Esto evidencia la necesidad de reforzar la
confianza en la gestion municipal a través de procesos mas eficientes,

transparentes y comprometidos con la comunidad.
Capacidad de respuesta

Tabla 21

Resultados de la calidad de servicio en su dimension capacidad de

respuesta
Frecuencia Porcentaje
Deficiente 58 17.3
Valido Regular 199 59.4
Eficiente 78 233
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
Figura 18
Resultados de la calidad de servicio en su dimension capacidad de
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

La Tabla 21 y figura 18 muestra los resultados sobre la percepcion de la
calidad del servicio en su dimension de capacidad de respuesta, basados en la
opinion de 335 ciudadanos mayores de 18 afios del Distrito de Tintay,

Provincia de Aymaraes. Esta dimension se centra en la rapidez, disposicion y
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amabilidad de los servidores municipales para responder a las solicitudes de
los ciudadanos, asi como en el cumplimiento de las normas establecidas en el

proceso de atencion.

Los resultados indican que el 17.3% (58 ciudadanos) considera deficiente la
capacidad de respuesta de la municipalidad, lo que sugiere que un nimero
importante de ciudadanos percibe que existen demoras en la atencion o que
la respuesta no es acorde con las expectativas de eficiencia y agilidad. La
mayoria de los encuestados, 59.4% (199 ciudadanos), califica la capacidad de
respuesta como regular, lo que implica que, aunque se percibe una respuesta
dentro de los plazos establecidos, la eficiencia y calidad podrian mejorarse.
Un 23.3% (78 ciudadanos) considera que la capacidad de respuesta es
eficiente, lo que sefiala que una parte significativa de la poblacion percibe que
los servidores municipales cumplen con sus responsabilidades de manera

rapida y eficaz.

Estos resultados muestran que si bien hay un buen porcentaje de ciudadanos
que valoran positivamente la rapidez y disposicion de los servidores, existe
un area considerable que califica la capacidad de respuesta de manera regular
o deficiente. Esto puede estar relacionado con problemas en la organizacion
interna, falta de recursos o insuficiente capacitacion en el personal para

manejar solicitudes de manera mas agil.

La percepcion de la capacidad de respuesta del servicio municipal es
mayormente regular, con un porcentaje significativo que la considera
deficiente. Esto resalta la necesidad de mejorar la rapidez y eficiencia en la
atencion a los ciudadanos a través de una mayor organizacion interna,
capacitacion del personal y el uso de tecnologias que optimicen los procesos

de respuesta.
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k) Seguridad
Tabla 22
Resultados de la calidad de servicio en su dimension seguridad
Frecuencia Porcentaje
Deficiente 51 15.2
Valido Regular 213 63.6
Eficiente 71 21.2
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 19

Resultados de la calidad de servicio en su dimension seguridad
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Los resultados presentados en la Tabla 22 y figura 19, se refieren a la
percepcion de la calidad del servicio en su dimension de seguridad segun la
encuesta realizada a 335 ciudadanos mayores de 18 afios del Distrito de
Tintay, Provincia de Aymaraes. 2024. Esta dimension mide la confianza y
seguridad que los ciudadanos sienten al recibir los servicios municipales,
centrdndose en la competencia, disposicion y trato de los servidores

municipales durante la prestacion de servicios.

El 15.2% (51 ciudadanos) califica la seguridad del servicio como deficiente,
lo que indica que una proporcion de los encuestados siente que la seguridad
no estd completamente garantizada, ya sea por falta de confianza en los
servidores o por percepciones de vulnerabilidad durante el proceso de

atencion. Un 63.6% (213 ciudadanos) percibe la seguridad de los servicios
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como regular, lo que sugiere que, aunque la mayoria de los ciudadanos
consideran que se toman precauciones basicas para asegurar la seguridad
durante la prestacion de los servicios, existen areas de mejora. Finalmente, un
21.2% (71 ciudadanos) califica la seguridad como eficiente, indicando que un
segmento menor percibe que los servidores municipales ofrecen un ambiente

seguro y confiable durante su atencion.

Este andlisis pone de manifiesto que mas de la mitad de los ciudadanos
califica la seguridad de los servicios de manera regular, lo que puede reflejar
una sensacion de que las medidas de seguridad no son lo suficientemente
efectivas o visibles para todos los usuarios. La presencia de un porcentaje de
ciudadanos que califica la seguridad como deficiente también sefiala que
existen preocupaciones relacionadas con la confianza y el confort al recibir

los servicios municipales.

La percepcion de la seguridad en la prestacion de servicios municipales es
mayormente regular, lo que indica que la municipalidad podria mejorar sus
protocolos de seguridad para garantizar un entorno mas confiable y comodo
para los ciudadanos. Este esfuerzo podria centrarse en aumentar la confianza
en los servidores y optimizar las medidas de seguridad implementadas

durante la atencion.
Empatia

Tabla 23

Resultados de la calidad de servicio en su dimension empatia

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 82 24.5
Vilido Regular 188 56.1
Eficiente 65 194
Total 335 100.0

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
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Figura 20

Resultados de la calidad de servicio en su dimension empatia
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Los resultados de la Tabla 23 y figura 20, sobre la percepcion de la empatia
en la calidad del servicio brindado por la municipalidad, reflejan las opiniones
de 335 ciudadanos mayores de 18 afios del Distrito de Tintay, Provincia de
Aymaraes, 2024. Esta dimension mide la capacidad de los servidores
municipales para mostrar comprension y disposicion hacia las necesidades y

situaciones de los vecinos al ofrecer sus servicios.

El 24.5% (82 ciudadanos) califica la empatia como deficiente, lo que sugiere
que una parte significativa de la poblacion percibe que los servidores
municipales no estan mostrando la atencion personalizada ni la comprension
necesarias. Un 56.1% (188 ciudadanos) califica la empatia como regular, lo
que indica que la mayoria de los encuestados siente que la atencion es
adecuada, pero podria mejorarse en términos de personalizacion y cercania.
Un 19.4% (65 ciudadanos) califica la empatia como eficiente, lo que refleja
una percepcion positiva en cuanto a la atencion personalizada y la disposicion
de los servidores municipales para comprender y resolver los problemas de

los ciudadanos.

Los datos muestran que mas de la mitad de los ciudadanos considera que la
empatia con la que se brinda el servicio es regular. Esto sugiere que, aunque
los servidores municipales estan intentando ofrecer una atencion adecuada,
aln existe una percepcion de falta de personalizacion o de comprension
profunda de las necesidades de los vecinos, especialmente por parte de

aquellos que califican la empatia como deficiente.
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En resumen, aunque una proporcion de los ciudadanos percibe que la empatia
de los servidores municipales es suficiente, existe una necesidad de mejorar
la atencion personalizada y la capacidad de comprension de las necesidades
especificas de los vecinos. Esto podria lograrse mediante la implementacion
de capacitacion continua y ajustes en los servicios para ser mas inclusivos y

comprensivos con las diversas situaciones de la poblacion
m) Tablas cruzadas

Tabla 24

Percepcion de la gestion municipal*calidad de servicio

Calidad de servicio

Deficiente Regular Eficiente  Total

Mala f 31 31 0 62
% 9.3% 9.3% 0.0% 18.5%
Gestion Moderada f 13 197 27 237
municipal % 3.9% 58.8% 8.1% 70.7%
Buena f 0 9 27 36
% .0% 2.7% 8.1% 10.7%
Total f 44 237 54 335
% 13.1% 70.7% 16.1%  100.0%

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 21

Percepcion de la gestion municipal*calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario
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En la tabla cruzada 24 y figura 21, se observa que la relacion entre la
percepcion de la gestion municipal y la calidad del servicio tiene diferentes
patrones segun las categorias de cada variable. De los ciudadanos que
perciben la gestion municipal como mala (62 personas, lo que representa el
18.5% del total de encuestados), la mayoria califica la calidad del servicio
como regular (31 personas, 9.3%) o deficiente (31 personas, 9.3%), sin
ningun caso que considere el servicio como eficiente. Esto sugiere que
aquellos con una percepcion negativa de la gestion municipal también

consideran la calidad del servicio insatisfactoria.

Por otro lado, entre los que perciben la gestion municipal como moderada
(237 personas, 70.7% del total), la mayor parte califica la calidad del servicio
como regular (197 personas, 58.8%), lo que indica que hay una tendencia
hacia la percepcion de calidad media. Un porcentaje mas pequeio de este
grupo ve los servicios como eficientes (27 personas, 8.1%), y un nimero ain
menor considera la calidad del servicio deficiente (13 personas, 3.9%). Esto
refleja que una evaluacion neutra de la gestion municipal se asocia

principalmente con una percepcion regular de la calidad del servicio.

Finalmente, entre los que consideran la gestion municipal como buena (36
personas, 10.7%), la mayoria evalta la calidad del servicio como eficiente (27
personas, 8.1%), y un pequeno porcentaje la considera regular (9 personas,
2.7%). Ningin ciudadano en este grupo considera la calidad del servicio
como deficiente. Esto sugiere que una percepcion positiva de la gestion
municipal estd vinculada a una evaluacion mas favorable de los servicios

prestados.

En resumen, los datos muestran una clara relacion entre la percepcion de la
gestion municipal y la calidad del servicio. Aquellos con una visidon negativa
de la gestion tienden a calificar la calidad del servicio como deficiente o
regular, mientras que aquellos con una evaluacion positiva de la gestion
valoran la calidad del servicio como eficiente. Esto resalta la importancia de

la gestion municipal en la mejora de la calidad percibida de los servicios.
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Tabla 25

Percepcion de la dimension estratégica*calidad de servicio

Calidad de servicio
Deficiente Regular Eficiente Total

Mala f 33 35 4 72
% 9.9% 10.4% 1.2%  21.5%
Gestion Moderada f 10 192 29 231
estratégica % 3.0% 57.3% 87%  69.0%
Buena f 1 10 21 32
% 3% 3.0% 6.3% 9.6%
f 44 237 54 335

Total % 13.1%  70.7%  16.1% 100.0%

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 22
Percepcion de la dimension estratégica*calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

En la tabla cruzada 25 y figura 22, los resultados reflejan la relacion entre la
percepcidn de la gestion estratégica y la calidad del servicio en el municipio,

mostrando diferentes patrones de evaluacion en cada categoria.

Para aquellos que perciben la gestion estratégica como mala (72 personas,

que representan el 21.5% del total de la muestra), la mayoria califica la

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru



-75de 128 -

calidad del servicio como regular (35 personas, 10.4%) o deficiente (33
personas, 9.9%), con un pequefio porcentaje que considera la calidad como
eficiente (4 personas, 1.2%). Esto indica que una gestion estratégica percibida
como deficiente esta asociada principalmente con una valoracidon negativa o

media de la calidad del servicio.

En cuanto a los ciudadanos que perciben la gestion estratégica como
moderada (231 personas, 69.0%), la mayoria califica la calidad del servicio
como regular (192 personas, 57.3%), lo que representa una vision media tanto
de la gestion estratégica como de la calidad del servicio. Un porcentaje menor
de este grupo evalua la calidad del servicio como eficiente (29 personas,
8.7%), y muy pocos consideran que la calidad es deficiente (10 personas,
3.0%). Esto refleja que una percepcion neutra de la gestion estratégica

generalmente esté relacionada con una calidad de servicio media.

Finalmente, entre los ciudadanos que consideran la gestion estratégica como
buena (32 personas, 9.6%), la mayoria califica la calidad del servicio como
eficiente (21 personas, 6.3%), lo que indica que una percepcion positiva de la
gestion estratégica tiende a correlacionarse con una evaluacion mas favorable
de la calidad del servicio. Sin embargo, también hay un pequefio porcentaje
que evalta el servicio como regular (10 personas, 3.0%), y uno ain menor

que lo califica como deficiente (1 persona, 0.3%).

Los datos sugieren que la percepcion de una gestion estratégica mala esta
vinculada principalmente con una calidad de servicio deficiente o regular,
mientras que una percepcion positiva de la gestion estratégica estd asociada
con una evaluacion mas favorable de los servicios, especialmente en la

categoria de eficiente.
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Tabla 26

Percepcion de la dimension economica*calidad de servicio

Calidad de servicio
Deficiente Regular Eficiente Total

Mala f 20 44 0 64
% 6.0% 13.1% 0.0% 19.1%
Gestion Moderada f 23 182 35 240
econdmica % 6.9% 54.3% 10.4%  71.6%
Buena f 1 11 19 31
% 3% 3.3% 5.7% 9.3%
f 44 237 54 335

Total % 13.1%  707%  16.1% 100.0%

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 23

Percepcion de la dimension economica*calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

En la tabla cruzada 26 y figura 23 se muestra la relacion entre la percepcion
de la gestion econdmica y la calidad de servicio en el municipio, revelando

diversos patrones en las respuestas de los ciudadanos.

Para aquellos que perciben la gestion econdémica como mala (64 personas,

que representan el 19.1% de la muestra), la mayoria califica la calidad del
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servicio como regular (44 personas, 13.1%), seguida de un pequefio
porcentaje que considera que la calidad es deficiente (20 personas, 6.0%). No
hay ningun caso en el que la calidad del servicio sea evaluada como eficiente
en este grupo. Este patron indica que una gestion econdmica mala esta
estrechamente asociada con una percepcion negativa o media de la calidad

del servicio.

En el caso de quienes perciben la gestion econdmica como moderada (240
personas, 71.6%), la mayoria califica la calidad del servicio como regular
(182 personas, 54.3%), lo que refleja una relacion entre una percepcion neutra
de la gestion econdmica y una evaluacion de calidad de servicio también
media. Un porcentaje mas pequefio de este grupo considera que el servicio es
eficiente (35 personas, 10.4%), mientras que un pequefio niamero lo califica
como deficiente (23 personas, 6.9%). Esto sugiere que una evaluacion
moderada de la gestion econémica genera una valoracion mayormente media
de la calidad del servicio, con algunos casos en los que la calidad es vista

como eficiente.

Por ultimo, entre los ciudadanos que perciben la gestion econdémica como
buena (31 personas, 9.3%), la mayoria califica la calidad del servicio como
eficiente (19 personas, 5.7%), lo que indica que una gestion econdmica
positiva tiende a correlacionarse con una evaluacion favorable de la calidad
del servicio. Sin embargo, también hay una pequefia proporcion de este grupo
que la evalua como regular (11 personas, 3.3%), y solo uno la considera

deficiente (0.3%).

Los datos reflejan que una gestion econdémica mala estd vinculada
principalmente con una calidad de servicio regular o deficiente, mientras que
una gestion econdmica buena se asocia con una mayor valoracion de la

calidad del servicio, en especial en la categoria de eficiente.
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Tabla 27

Percepcion de dimension operativa*calidad de servicio

Calidad de servicio
Deficiente Regular Eficiente Total

Mala f 39 52 2 93
% 11.6% 15.5% 0.6%  27.8%
Gesticjm Moderada f 5 173 27 205
operativa % 1.5% 51.6% 8.1%  61.2%
Buena f 0 12 25 37
% .0% 3.6% 7.5%  11.0%
f 44 237 54 335

Total % 13.1% 70.7%  16.1% 100.0%

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 24
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

En la tabla cruzada 27 y figura 24, que muestra la relacion entre la gestion
operativa y la calidad de servicio, se pueden observar diferentes patrones

segun la percepcion de los ciudadanos sobre estos dos aspectos.
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Para aquellos que perciben la gestion operativa como mala (93 personas,
representando el 27.8% de la muestra), la mayoria califica la calidad del
servicio como regular (52 personas, 15.5%), seguida de un porcentaje
significativo que la considera deficiente (39 personas, 11.6%). Solo un
pequefio porcentaje de esta categoria la percibe como eficiente (2 personas,
0.6%). Esto sugiere que una gestion operativa mala estd fuertemente asociada
con una percepcion negativa o media de la calidad del servicio, con pocos

casos que la consideran eficiente.

En el caso de aquellos que perciben la gestion operativa como moderada (205
personas, 61.2%), la mayor parte califica la calidad del servicio como regular
(173 personas, 51.6%), lo que indica que una percepcion neutra o moderada
de la gestidon operativa se asocia principalmente con una evaluacion media de
la calidad del servicio. Sin embargo, un porcentaje mas pequefio considera la
calidad del servicio eficiente (27 personas, 8.1%) y solo un pequefio nimero

lo ve como deficiente (5 personas, 1.5%).

Finalmente, en el grupo de quienes perciben la gestion operativa como buena
(37 personas, 11.0%), la mayoria califica la calidad del servicio como
eficiente (25 personas, 7.5%), lo que refleja que una gestion operativa buena
estd vinculada con una valoracion positiva de la calidad del servicio. Un
pequeno nimero de este grupo la evalia como regular (12 personas, 3.6%), y

no hay casos que la consideren deficiente.

Los datos indican que una gestion operativa mala estd asociada
principalmente con una percepcion negativa o media de la calidad del
servicio, mientras que una gestion operativa buena tiende a generar una
valoracion mas favorable de la calidad del servicio, especialmente en la

categoria de eficiente.
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Tabla 28

Percepcion de la dimension social*calidad de servicio

Calidad de servicio
Deficiente Regular Eficiente  Total

Mala f 24 48 2 74
%  72% 14.3% 0.6% 22.1%
Gestion Moderada f 20 175 24 219
social %  6.0% 52.2% 7.2% 65.4%
Buena f 0 14 28 42
% .0% 4.2% 8.4% 12.5%
f 44 237 54 335

Total % 13.1%  707%  16.1%  100.0%

Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Figura 25

Percepcion de la dimension social*calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

En la tabla cruzada 28 y figura 25, que relaciona la gestion social con la
calidad de servicio, se puede observar que los ciudadanos que perciben una
gestion social mala tienden a calificar la calidad del servicio de manera
negativa o neutral. De las 74 personas que consideran la gestion social como
mala (representando el 22.1% del total), la mayoria califica el servicio como
regular (48 personas, 14.3%) o deficiente (24 personas, 7.2%). Solo una

pequefia parte de estos encuestados (2 personas, 0.6%) percibe el servicio

MICAELA BASTI
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como eficiente. Esto indica que cuando los ciudadanos evaluan la gestion
social como mala, su percepcion de la calidad del servicio también tiende a

ser desfavorable o neutra.

Por otro lado, de las 219 personas (65.4%) que consideran la gestion social
como moderada, la mayor parte también evalta la calidad del servicio como
regular (175 personas, 52.2%). Sin embargo, un pequeio porcentaje de los
encuestados percibe el servicio como eficiente (24 personas, 7.2%), y una
cantidad menor lo califica como deficiente (20 personas, 6.0%). Esto sugiere
que una gestién social moderada estd asociada principalmente con una
evaluacion de calidad de servicio regular, aunque algunos ciudadanos la ven

como eficiente y otros la consideran deficiente.

Finalmente, en el caso de los 42 ciudadanos (12.5%) que perciben una gestion
social buena, la mayoria de ellos califica la calidad del servicio como eficiente
(28 personas, 8.4%), lo que sugiere que una gestion social positiva esta
correlacionada con una percepcion altamente favorable del servicio. Un grupo
pequefio de encuestados (14 personas, 4.2%) considera el servicio como
regular, y no hay respuestas que lo clasifiquen como deficiente. En resumen,
una gestion social buena estd vinculada a una valoracion positiva de la calidad

del servicio, principalmente con la clasificacion de eficiente.

La percepcion de la calidad del servicio varia significativamente en funcion
de la evaluacion de la gestion social, mostrando que una gestion adecuada o
buena tiende a mejorar la percepcion de la calidad del servicio, mientras que
una gestion percibida como mala se asocia con una evaluaciéon mas negativa

del servicio.

5.2 Contrastacion de hipotesis
Para poder corroborar la hipotesis en una primera instancia se logré considerar ciertos
criterios como son:

a) Nivel de significancia y confianza

0:0.05 y 95% de confianza
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b) Region critica
“Si p<0.05 se debe rechazar la Ho y se debe aceptar la Hi; y si p>0.05 se debe

aceptar la Ho y se debe rechazar H;”

5.2.1 Contrastacion de la hipotesis general
a) Hipotesis estadistica
HO: No existe una relacion positiva entre la gestion municipal y la calidad
de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay,

Aymaraes, Apurimac, 2024.

H1: Existe una relacion positiva entre la gestion municipal y la calidad de
servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay,

Aymaraes, Apurimac, 2024.

b) Tabla estadistica y grafico de dispersion
Tabla 29

Relacion entre gestion municipal y calidad de servicio

Gestidon Calidad de

municipal servicio

Coeficiente de »

1.000 , 736

Gestion  correlacion
municipal  Sig. (bilateral) .000
Rho de N 335 335
Spearman Coeficiente de .

,736 1.000

Calidad de correlacion
servicio  Sig. (bilateral) .000
N 335 335

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 26
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Decision e interpretacion

En la tabla 29, de correlacion presentada, se observa que el coeficiente de
correlacion de Spearman entre la gestion municipal y la calidad de servicio
es de 0.736, con un valor de significacion bilateral de 0.000, lo que indica
que la correlacion entre estas dos variables es muy fuerte y altamente

significativa al nivel de confianza del 95% (considerando un error del 5%).

La correlacion positiva de 0.736 significa que, en general, a medida que
mejora la percepcion de la gestion municipal, también se incrementa la
percepcion positiva sobre la calidad del servicio. En otras palabras, los
ciudadanos que consideran que la gestion municipal es mejor, tienden a
calificar de manera mas favorable la calidad de servicio proporcionada por
la municipalidad. Esta correlacion alta refuerza la hipdtesis del estudio de
que la gestion municipal esta significativamente relacionada con la calidad
de servicio que se ofrece a los administrados de la Municipalidad Distrital

de Tintay, Aymaraes, Apurimac, en 2024.

En cuanto al grafico de dispersion, si se considera visualmente, se espera
encontrar una clara tendencia ascendente en el grafico, lo que indicaria que,

efectivamente, conforme aumenta la percepcion de la gestion municipal (en
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el eje X), también lo hace la percepcion de la calidad de servicio (en el eje
Y), lo cual se alinea con el alto coeficiente de correlacion observado en la

tabla.

Este resultado confirma la importancia de mejorar la gestion municipal para
elevar la calidad del servicio brindado a los ciudadanos, sugiriendo que las
politicas de mejora en la administracion local tienen un impacto directo en

la percepcion del servicio que los administrados reciben.

5.2.2 Contrastacion de las hipoétesis especificas
5.2.2.1 Contrastacion de la hipdtesis especifica 1
a) Planteamiento de la hipotesis Ho y Hi
HO: La gestion estratégica no se relaciona positivamente con la
calidad de servicio a los administrados de la Municipalidad

Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.

H1: La gestion estratégica se relaciona positivamente con la calidad
de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.
b) Tabla estadistica y grafico de dispersion

Tabla 30
Relacion entre su dimension estratégico y calidad de servicio

Gestion  Calidad de

estratégica  servicio

Coeficiente de

_ 1.000 ,536"
Gestion  correlacion
estratégica Sig. (bilateral) .000
Rho de N 335 335
Spearman Coeficiente de »
,536 1.000

Calidad de correlacion
servicio  Sig. (bilateral) .000
N 335 335

**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 27
Relacion entre su dimension estratégico y calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

¢) Decision e interpretacion
La tabla 30 de correlacion muestran que tanto la gestion estratégica
tiene una relacion positiva significativa con la calidad del servicio. En
particular, el coeficiente tho Spearman es 0.536, con un valor de
significancia (p) de 0.01 (bilateral), el cual es menor a 0.05. Dado que
se cumple el criterio p<0.05, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se
acepta la hipotesis alternativa (H1), confirmando con un 95% de
confianza que existe una relacion positiva considerable entre estas
variables. Esto indica que cualquier mejora en la gestion estratégica y

econdmica se asocia con un incremento en la calidad del servicio.

La hipdtesis del estudio plantea que la gestion estratégica se relaciona
positivamente en la calidad del servicio, lo que es respaldado por los
datos obtenidos. Esta relacion positiva sugiere que, a medida que se
fortalece la gestion estratégica, también mejora la percepcion de la
calidad de los servicios ofrecidos por la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, en 2024.

Asimismo, en el grafico de dispersion se observa una tendencia

ascendente, con la gestion estratégica en el eje Y y la calidad del
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servicio en el eje X, lo que visualmente confirmaria que, a mayor
percepcion de una gestion estratégica efectiva, mayor es la percepcion
de calidad en el servicio. Estos hallazgos destacan la importancia de
optimizar la gestion estratégica y econdmica en la administracion
publica, ya que su mejora puede ser un factor clave para incrementar

la calidad de los servicios brindados a la comunidad.

5.2.2.2 Contrastacion de la hipotesis especifica 2
a) Planteamiento de la hipotesis Ho y Hi

HO: La gestion econdmica se relaciona positivamente con la calidad

de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.

H1: La gestion econdmica se relaciona positivamente con la calidad
de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.

b) Tabla estadistica y grafico de dispersion
Tabla 31

Relacion entre su dimension economica y calidad de servicio

Gestion  Calidad de
econdmica  Servicio

Coeficiente de

., -, 1.000 ,535™
Gestion  correlacion
econdémica Sig. (bilateral) .000
Rho de N 335 335
Spearman Coeficiente de -
Calidad de correlacion 333 1.000
servicio  Sig. (bilateral) .000
N 335 335

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 28

Relacion entre su dimension economica y calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Decision e interpretacion

En la Tabla 31 se presenta la correlacion entre la gestion economica
y la calidad del servicio, calculada mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman. En este caso, el coeficiente rho es 0.535,
con un valor de significancia (p) de 0.01 (bilateral), el cual es menor
a0.05. Al cumplirse el criterio (p < 0.05), se rechaza la hipodtesis nula
(HO) y se acepta la hipodtesis alternativa (H1), lo que confirma, con
un 95% de confianza, que existe una relacion positiva moderada entre

la gestion econdmica y la calidad del servicio.

Este resultado sugiere que una mejora en la gestion econdmica
municipal impacta positivamente en la calidad de los servicios
prestados a los ciudadanos del distrito de Tintay, en la provincia de
Aymaraes, Apurimac. Es decir, una administracion eficiente de los
recursos financieros y una planificacion adecuada del gasto publico
pueden traducirse en una mejora tangible en la prestacion de servicios

publicos.

En el grafico de dispersion correspondiente, se espera observar una
tendencia ascendente, donde el eje Y representa la gestion econdmica

y el eje X la calidad del servicio. Una distribucion creciente de los
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puntos en el grafico confirmaria que, a medida que mejora la gestion
econdmica (es decir, la asignacion y el uso eficiente de los recursos
financieros), también se incrementa la percepcion de calidad en los
servicios publicos. Este hallazgo acentia la importancia de una
gestion econdmica efectiva como un factor clave para optimizar la
calidad de los servicios que recibe la comunidad, resaltando la
necesidad de una administracion eficiente de los recursos en el

ambito municipal.

5.2.2.1 Contrastacion de la hipotesis especifica 3
a) Planteamiento de la hipotesis Ho y Hi

HO: La gestion operativa no se relaciona positivamente con la calidad

de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.

H1 La gestion operativa se relaciona positivamente con la calidad de
servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.

b) Tabla estadistica y grafico de dispersion
Tabla 32
Relacion entre su dimension operativa y calidad de servicio

Gestion Calidad de

operativa servicio
f i kk
3 Coe 1c1§r}te de 1.000 709
Gestion  correlacion
operativa Sig. (bilateral) .000
Rho de N 335 335
Spearman Calidad Coeﬁcie.r}‘w de 709" 1.000
de correlacion
. . Sig. (bilateral) .000
servicio
335 335

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 29
Relacion entre su dimension operativa y calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

¢) Decision e interpretacion
En la Tabla 32 se presenta la correlacion entre la gestion operativa y
la calidad del servicio, calculada mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman. En este caso, el coeficiente rho es 0.709,
con un valor de significancia (p) de 0.00 (bilateral), el cual es menor
a 0.05. Al cumplirse el criterio p<0.05, se rechaza la hipotesis nula
(HO) y se acepta la hipotesis alternativa (H1), lo que confirma, con
un 95% de confianza, una relacion positiva fuerte entre ambas

variables.

Este resultado respalda la hipdtesis del estudio, que plantea que la
gestion operativa se relaciona positivamente con la calidad del
servicio. El alto coeficiente de correlacion indica que una gestion
operativa eficiente y bien estructurada tiene un impacto significativo
en la mejora de la calidad del servicio brindado a los ciudadanos de
la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac. La
gestion operativa abarca actividades clave como la planificacion,
organizacion y ejecucion de procesos dentro de la administracion
publica, lo que influye directamente en los resultados percibidos por

la comunidad en términos de calidad del servicio.
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En el grafico de dispersion correspondiente, se espera observar una
tendencia fuertemente ascendente, lo que indicaria que, a medida que
mejora la gestion operativa, también se incrementa la percepcion de
calidad en los servicios prestados. La alineacion de los puntos a lo
largo de una linea ascendente confirmaria visualmente esta relacion

positiva y significativa.

5.2.2.1 Contrastacion de la hipotesis especifica 4
a) Planteamiento de la hipotesis Ho y Hi

HO: La gestion social no se relaciona positivamente con la calidad de

servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.

H1: La gestion social se relaciona positivamente con la calidad de
servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de

Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.

b) Tabla estadistica y grafico de dispersion
Tabla 33

Relacion entre su dimension social y calidad de servicio

Calidad de Gestion

Servicio social
Calidad Coeﬁme‘r}‘w de 1.000 625"
de C(?rrela_cslon

servicio Sig. (bilateral) .000

Rho de N 335 335
Spearman Coeficiente de 625" 1.000

Gestion  correlacion ’ :
social  Sig. (bilateral) .000
N 335 335

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).
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Figura 30

Relacion entre su dimension social y calidad de servicio
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Nota. Procedencia de los datos a partir de un cuestionario

Decision e interpretacion

La Tabla 33 presenta la correlacion entre la gestion social y la calidad
del servicio, calculada mediante el coeficiente de correlacion de
Spearman. En este caso, el coeficiente rho es 0.625, con un valor de
significancia (p) de 0.00 (bilateral), el cual es menor a 0.05. Dado que
se cumple el criterio p < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula (HO) y se
acepta la hipotesis alternativa (H1), lo que confirma, con un 95% de
confianza, una relacion positiva entre la gestion social y la calidad
del servicio percibida por los ciudadanos. En otras palabras, a medida
que la gestion social mejora, también lo hace la calidad de los

servicios publicos.

Esta relacion sugiere que una gestion social efectiva, enfocada en
mejorar las condiciones de vida de la comunidad a través de acciones
y politicas adecuadas, influye directamente en la percepcion que los
ciudadanos tienen sobre la calidad de los servicios municipales.
Aunque la correlacion de 0.625 indica una relacion moderada, sigue

siendo significativa y relevante, lo que demuestra que la gestion
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social tiene un impacto considerable en la experiencia de los

administrados.

En el grafico de dispersion correspondiente, se espera observar una
tendencia positiva moderada, en la que, conforme mejora la gestion
social, la calidad del servicio también aumenta. La disposicion
ascendente de los puntos confirmaria visualmente esta correlacion

positiva.

Estos resultados subrayan la importancia de fortalecer la gestion
social dentro de la administraciéon publica. Implementar politicas
sociales eficaces no solo contribuye al bienestar de la comunidad,
sino que también mejora la calidad de los servicios brindados y, en
consecuencia, la satisfaccion ciudadana con la gestion municipal.
Discusion
Los hallazgos del estudio sobre la percepcion de la gestion municipal y la calidad del
servicio en el Distrito de Tintay, Provincia de Aymaraes, reflejan tendencias similares
y diferencias en comparacion con estudios previos en otros contextos. En cuanto a la
gestion municipal, se observa que un 18.5% (62 ciudadanos) la califica como mala, el
70.7% (237 ciudadanos) la considera moderada y solo un 10.7% (36 ciudadanos) tiene
una percepcion positiva. Estos resultados coinciden con los de Siza (2021), quien, en
su estudio sobre la gestion municipal en el Canton Taisha, Ecuador, encontrd que el
62% de los encuestados percibia la gestion municipal en un nivel regular, evidenciando
una tendencia similar en la valoracion intermedia de la administracion local.
Asimismo, Rodriguez (2022) identifico que el 63% de los encuestados consideraba la
gestion municipal en un nivel medio, reforzando la concordancia con los resultados

obtenidos en Tintay.

Sin embargo, existen diferencias con el estudio de Ramirez (2022), quien determiné
que la gestion municipal se encontraba en un nivel alto segiin el 53.3% de los
encuestados, lo que sugiere una percepcion mas favorable en su contexto de estudio.
Igualmente, Lopez (2020) hall6 una distribucién mas variada, donde el 35% de los
encuestados percibia la gestion municipal como regular, el 23% como buena y el 18%
como excelente, lo que difiere de los datos obtenidos en Tintay, donde el porcentaje

de percepcion positiva es significativamente menor (10.7%). Arenas (2020), por otro
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lado, sefialé que la gestion municipal se encontraba en un nivel intermedio, lo que

refuerza la tendencia observada en el presente estudio.

Respecto a la calidad del servicio, los resultados muestran que el 13.1% (44
ciudadanos) lo considera deficiente, el 70.7% (237 ciudadanos) lo califica como
regular y solo un 16.1% (54 ciudadanos) lo percibe como eficiente. Estos hallazgos
son consistentes con el estudio de Rodriguez (2022), donde el 64% de los encuestados
califico la calidad del servicio en un nivel medio. Asimismo, Lopez (2020) encontro
que el 31% consideraba que la calidad del servicio era regular, el 25% buena y el 20%
mala, lo que coincide parcialmente con los resultados obtenidos en Tintay, aunque con
una distribucion diferente en la percepcion negativa y positiva. Sintra y Moura (2020)
también reportaron que la percepcion sobre la calidad del servicio era alta en la
dimension de elementos tangibles, pero baja en seguridad, lo que coincide con los

aspectos de mejora identificados en el presente estudio.

Por el contrario, los resultados difieren de los hallazgos de Ramirez (2022), quien
reportd que la calidad del servicio era percibida como alta por el 49.9% de los
encuestados, lo que contrasta con la baja proporcion de ciudadanos en Tintay que
consideran el servicio eficiente (16.1%). Ademas, Zivkovié¢ (2019) identifico que la
calidad del servicio era deficiente y que existia una gran brecha entre las expectativas
del usuario y su percepcion del servicio, situacion que también se observa en Tintay,
donde la mayoria de los ciudadanos (70.7%) percibe la calidad del servicio como
regular, indicando una necesidad de mejora en la confiabilidad y responsabilidad del

servicio municipal.

En sintesis, los resultados de la investigacion en Tintay reflejan una tendencia general
de percepcion intermedia tanto en la gestion municipal como en la calidad del servicio,
con niveles de satisfaccion bajos en comparacién con algunos estudios previos y
similitudes con otros. La necesidad de fortalecer la eficiencia, confianza y atencion en
los servicios municipales es un aspecto recurrente en diferentes contextos, lo que
indica que las municipalidades deben enfocarse en mejorar estos elementos para

optimizar la percepcion y satisfaccion ciudadana.

Por otro lado, los resultados obtenidos en este estudio confirman una relacion
significativa y positiva entre la gestion municipal y la calidad del servicio en el distrito
de Tintay, provincia de Aymaraes, con un coeficiente de correlacion de Spearman de

0.736 y un valor de significancia de 0.000. Estos hallazgos coinciden con los estudios
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previos de Ramirez (2022) y Pedraza (2021), quienes también evidenciaron una
correlacion positiva alta (Rho Spearman = 0.916 y 0.773, respectivamente), lo que
reafirma que una adecuada administracion municipal contribuye directamente a

mejorar la percepcion de los servicios publicos.

Al analizar las dimensiones de la gestion municipal, se observa que la gestion operativa
presenta la mayor correlacion con la calidad del servicio (Spearman = 0.709, p =
0.000), lo cual es similar a los hallazgos de Rodriguez (2022), quien encontr6 que esta
dimension mantenia una correlacion positiva media (Spearman = 0.428). Este
resultado sugiere que la capacidad operativa de la municipalidad, en términos de
ejecucion de proyectos y respuesta a las necesidades ciudadanas, es clave para la

percepcion positiva del servicio publico.

Por otro lado, la gestion social también muestra una relacion considerable con la
calidad del servicio (Spearman = 0.625, p = 0.000), similar a lo reportado por
Rodriguez (2022) (Spearman = 0.473). Esto refuerza la idea de que la participacion
ciudadana y la inclusion de las necesidades sociales en la planificaciéon municipal son

factores determinantes en la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios brindados.

En contraste, estudios como el de Moura y Sintra (2020) identificaron deficiencias
especificas en la percepcion de confianza en la municipalidad, particularmente en la
dimension de seguridad del servicio. Aunque en el distrito de Tintay se ha evidenciado
una relacion positiva fuerte entre la gestion municipal y la calidad del servicio, esto no
implica que esté exenta de los desafios mencionados por Guaigua (2019), quien
destaca que el desconocimiento ciudadano sobre la gestion municipal, la burocracia y
la falta de contacto con la comunidad pueden limitar el impacto positivo de la

administracion publica.

Asimismo, los resultados de este estudio se alinean con los hallazgos de Siza (2021),
quien determind una relacion positiva significativa entre la gestion municipal y el
desarrollo turistico (Rho Spearman = 0.321). Aunque el coeficiente reportado por Siza
es menor que el encontrado en el presente estudio (Spearman = 0.736), ambos
resultados sugieren que una administracion municipal eficiente impacta

favorablemente en distintas esferas del desarrollo local.

Otro punto de comparacion es el estudio de Arenas (2020), quien sefiala que la gestion

municipal se percibe en un nivel intermedio, mientras que la calidad del servicio es
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baja, debido principalmente a la desconfianza en la municipalidad. Este hallazgo
contrasta con los resultados obtenidos en Tintay, donde la percepcion de la calidad del
servicio es significativamente positiva y esta fuertemente influenciada por la eficiencia

de la gestion operativa y social.

Finalmente, la comparacién con estudios como los de Lopez (2020) y Rodriguez
(2022), quienes reportaron coeficientes de correlacion de Spearman de 0.542 y 0.605
respectivamente, refuerza la idea de que la calidad del servicio publico esta
intrinsecamente relacionada con la gestion municipal. No obstante, las variaciones en
los coeficientes podrian estar asociadas a diferencias en los contextos geograficos y

administrativos de cada investigacion.

En sintesis, los resultados de este estudio respaldan la hipotesis de que una gestion
municipal eficiente y estructurada impacta positivamente en la calidad del servicio
publico. Sin embargo, es crucial abordar las debilidades senaladas por investigaciones
previas, como la desconfianza ciudadana, la burocracia y el desconocimiento sobre la
gestion municipal, para fortalecer alin més la relacion entre ambas variables y mejorar
la percepcion de los servicios publicos en el distrito de Tintay y en otras localidades

similares.

Considerando las diversaslas teorias administrativas presentadas permiten
contextualizar la gestion municipal y la calidad del servicio dentro de un marco
organizativo que facilita el cumplimiento de objetivos y la eficiencia en la
administracion publica. Cada una de estas teorias aporta un enfoque particular sobre

la estructura, la organizacion y la prestacion de servicios en las municipalidades.

La administracion cientifica de Taylor pone énfasis en la optimizacion del trabajo
mediante la racionalizacion de los tiempos y movimientos, lo que se traduce en una
mayor eficiencia en los procesos municipales. En el contexto de la gestion municipal,
este enfoque se refleja en la asignacion de presupuestos basados en resultados y en la
implementacién de indicadores de desempeiio que permiten evaluar la eficacia de los
servicios prestados a la ciudadania. El concepto de presupuesto por resultados en la
administraciéon municipal sigue este principio, garantizando que los recursos publicos

se utilicen de manera eficiente y orientada a objetivos medibles.

Fayol establece cinco funciones fundamentales de la administracion: planear,

organizar, dirigir, coordinar y controlar. Estos elementos son esenciales para la gestion
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municipal, donde la planificacion estratégica es clave para la ejecucion de proyectos y
la prestacion eficiente de servicios. La organizacion jerarquica en las municipalidades
permite una clara distribucion de funciones y responsabilidades, asegurando una
gestion ordenada y efectiva. Ademas, el control en la administracién municipal se
vincula con la evaluacion de la calidad del servicio, garantizando que los recursos sean

utilizados correctamente y que se cumplan las expectativas de la ciudadania.

Weber define la burocracia como un sistema basado en la formalizacion de normas y
procedimientos que permiten la operacion eficiente de una organizacion. En la gestion
municipal, esta teoria se manifiesta en la necesidad de estructuras organizativas claras,
con funciones y responsabilidades bien definidas. La formalidad en la comunicacion
y la jerarquia garantizan la aplicacion uniforme de normativas y regulaciones,
permitiendo una administracion transparente y efectiva. Sin embargo, la rigidez
burocratica también puede representar un desafio cuando se requiere agilidad en la

toma de decisiones para responder a las necesidades ciudadanas.

El desarrollo organizacional enfatiza la importancia del cambio y la adaptabilidad
dentro de las organizaciones. En la administracién municipal, esto se traduce en la
necesidad de fomentar una cultura organizativa participativa donde los servidores
publicos trabajen de manera colaborativa y se implementen estrategias de mejora
continua. Este enfoque favorece la participacion ciudadana en la toma de decisiones y
en la co-creacion de politicas municipales, promoviendo una gestion méas democratica

y eficiente.

El enfoque nordico de la calidad del servicio, representado por Gronroos, Gummesson
y Lethtinen, plantea que la calidad se compone de dos dimensiones: la calidad técnica
y la calidad funcional. En el contexto municipal, la calidad técnica se refiere a la
infraestructura y los recursos disponibles para la prestacion de servicios, mientras que
la calidad funcional se relaciona con la percepcion de los ciudadanos respecto a la
atencion y eficiencia con que se ofrecen los servicios. Esto implica que las
municipalidades deben no solo mejorar su capacidad operativa, sino también optimizar

la experiencia del usuario en sus interacciones con la administracion publica.

Por otro lado, el enfoque norteamericano de la calidad del servicio, propuesto por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, introduce la escala SERVQUAL, que mide la
diferencia entre las expectativas y la percepcion real de los ciudadanos sobre los

servicios recibidos. En la gestion municipal, la aplicacion de este modelo permite
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identificar brechas en la prestacion de servicios y desarrollar estrategias de mejora

basadas en la satisfaccion del usuario.

La aplicacion de estas teorias en la gestion municipal esta vinculada con los
indicadores clave de este estudio. La administracion cientifica y la teoria burocratica
se reflejan en la eficiencia de los procesos administrativos y en la transparencia en la
gestion de los recursos. La teoria clasica de la administracion y el desarrollo
organizacional impactan en la planificacion estratégica y la participacion de los
servidores publicos. Finalmente, los enfoques de calidad del servicio son
fundamentales para evaluar la satisfaccion ciudadana y mejorar la prestacion de

servicios en las municipalidades.

En conclusion, las teorias administrativas brindan un marco de referencia para
comprender y optimizar la gestion municipal. Su aplicacion en el contexto de la calidad
del servicio permite desarrollar estrategias de mejora continua, garantizando que las
municipalidades operen con eficiencia y respondan adecuadamente a las necesidades

de la ciudadania
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CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones
Los resultados del estudio confirman una relacion positiva fuerte entre la gestion
municipal y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,
Apurimac, en 2024. Esto indica que una mejora en la percepcion de la gestion municipal
se asocia con una evaluacion mas favorable de la calidad de los servicios ofrecidos. En
otras palabras, los ciudadanos que perciben una gestion municipal eficiente y bien
organizada tienden a valorar positivamente los servicios municipales. Por ello,
optimizar la gestion municipal no solo fortaleceria la administracion publica, sino que
también contribuiria a mejorar la percepcion y satisfaccion de los ciudadanos con los

servicios municipales.

El estudio confirmé una relacion positiva moderada entre la gestion estratégica y la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.
Esto significa que el fortalecimiento de la gestion estratégica contribuye directamente a
la mejora en la calidad de los servicios brindados a los administrados. Por lo tanto,
optimizar estos aspectos dentro de la administracidon municipal puede ser clave para

elevar la eficiencia y satisfaccion ciudadana.

Se determin6 que existe una relacidon moderada entre la gestion econdmica y la calidad
del servicio en la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024. Esto
indica que una gestion econdmica eficiente, basada en una adecuada administracion de
los recursos financieros y una planificacion estratégica del gasto publico, contribuye a
la mejora en la prestacion de los servicios municipales. Por lo tanto, fortalecer estos
aspectos dentro de la gestion municipal puede generar un impacto positivo en la calidad

de los servicios brindados a la comunidad.

Se determind que existe una relacion positiva fuerte entre la gestion operativa y la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024.
Esto significa que una gestion operativa eficiente y bien estructurada contribuye
significativamente a la mejora de los servicios municipales. La planificacion,

organizacion y ejecucion efectiva de los procesos administrativos influyen directamente
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en la percepcion ciudadana, reflejandose en una mayor satisfaccion y calidad en la

atencion brindada por la municipalidad.

Se identifico una relacion positiva moderada entre la gestion social y la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024. Esto
significa que una gestion social efectiva, orientada a mejorar las condiciones de vida de
la comunidad mediante acciones y politicas adecuadas, contribuye directamente a una
mejor percepcion ciudadana sobre la calidad de los servicios municipales. A medida que
la gestion social se fortalece, la calidad de los servicios publicos también tiende a

mejorar, reflejando un impacto significativo en el bienestar de la poblacion.

Recomendaciones

Dado que el estudio, de tipo bésico y nivel correlacional, evidencié una relacién
significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico, se sugiere que
los responsables de la gestion municipal reflexionen criticamente sobre los resultados
obtenidos, a fin de promover estrategias de comunicacion efectiva y participacion
ciudadana que fortalezcan la transparencia y la confianza en las instituciones.
Asimismo, seria oportuno implementar mecanismos de evaluacion y mejora continua
que contribuyan a una mayor eficiencia operativa, fomentando en los colaboradores
municipales una cultura de servicio orientada al ciudadano. Cabe precisar que, por
tratarse de un estudio correlacional, las recomendaciones aqui formuladas no establecen
relaciones causales, pero si pueden aportar al debate académico y abrir nuevas lineas de
investigacion orientadas a profundizar en los factores que inciden en la mejora de los

servicios publicos desde la perspectiva local.

Se recomienda definir los planes estratégicos alineados con las necesidades de la
comunidad y garantizar su ejecucion mediante el seguimiento de indicadores de
desempefio, mientras que los responsables de las unidades deben establecer objetivos
claros y medibles en cada area, asegurando que las estrategias implementadas respondan
a las necesidades reales de la poblacion. Por su parte, los colaboradores municipales
deben capacitarse continuamente en planificacion estratégica y gestion de proyectos

para optimizar el cumplimiento de los objetivos institucionales.

Se recomienda priorizar la asignacion eficiente de los recursos publicos y fortalecer
mecanismos de control financiero para evitar el mal uso del presupuesto, mientras que
los responsables de las unidades deben implementar procesos de planificacion y

gjecucion presupuestaria basados en resultados, asegurando que los recursos se destinen
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a proyectos de alto impacto social. Al mismo tiempo, los colaboradores municipales
deben cumplir con las normativas presupuestarias y proponer iniciativas que optimicen

el uso de los recursos financieros dentro de sus respectivas areas.

Se recomienda implementar programas de modernizacion y digitalizacion de los
procesos administrativos para agilizar la atencién al ciudadano, mientras que los
responsables de las unidades deben optimizar la planificacion y ejecucion de procesos
internos, asegurando que cada area cuente con los recursos adecuados para su
funcionamiento eficiente. Asimismo, los colaboradores municipales deben mejorar la
coordinacion entre dreas para evitar retrasos en la prestacion de servicios y garantizar

una atencién mas eficiente y oportuna.

Se recomienda desarrollar programas de inclusion social y participacion ciudadana que
fomenten la integracion de la comunidad en la toma de decisiones, mientras que los
responsables de las unidades deben coordinar con entidades gubernamentales y
organizaciones civiles para fortalecer las acciones de apoyo social en beneficio de los
ciudadanos mas vulnerables. A su vez, los colaboradores municipales deben participar
activamente en actividades de responsabilidad social y promover un trato cercano y

empatico con la comunidad.

Se recomienda a los docentes y estudiantes investigadores continuar profundizando en
el estudio de la relacion entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico,
considerando nuevas metodologias de analisis y ampliando el enfoque a otros
municipios para obtener resultados comparativos. Ademas, es importante explorar como
la digitalizacion y la modernizacion administrativa pueden influir en la percepcion
ciudadana sobre la eficiencia de la gestion municipal. En este sentido, se sugieren dos
temas de investigacion relacionados: 1) "Impacto de la digitalizacion en la gestion
operativa y la calidad del servicio en los gobiernos locales", y 2) "Estrategias de
participacion ciudadana para fortalecer la transparencia y eficiencia en la gestion
municipal", ambos de gran relevancia para la mejora continua de la administracion

publica y la satisfaccion de los ciudadanos.
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“Gestion Municipal y calidad de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024”

Problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia

Problema general Objetivo general  Hipdtesis general = Andlisis situacional

(Cual es la relacion Determinar la Existe una relacién Gestion » Toma de decisiones

que existe entre la relacion que existe positiva entre la L . = Logro de objetivos

., . .y - . estratégica - - .

Gestion Municipal entre la Gestion Gestion Municipal y » Proyeccion estratégica de Tipo de

y la calidad de Municipal y la Ia calidad de planes investigacion:

servicio a los calidad de servicio servicio a  los » Recursos  materiales y bdsica

administrados de la a los administrados administrados de la economicos

Municipalidad de la  Municipalidad Gestion » Ejecucion del presupuesto  Enfoque:

Distrital de Tintay, Municipalidad Distrital de Tintay, . » Recaudacion de impuestos cuantitativo

o . econdmica ..

Aymaraes, Distrital de Tintay, Aymaraes, municipales

Apurimac, 2024? Aymaraes, Apurimac, 2024. ®» Eficiencia en la gestion Nivel:
Apurimac, 2024. Gestion econdémica correlacional

Problemas Hipotesis municipal * Manejo de tecnologia

especificos Objetivos especificas » Organizacion de Disefio: no

(Qué relaciéon especificos La gestion Gestion actividades experimental

existe entre la Conocer larelacion estratégica se operativa * Segmentacion ~ de la de corte

gestion estratégica que existe entre la relaciona poblacion transversal

y la calidad de gestion estratégica positivamente con la » Beneficiarios

servicio a los y la calidad de calidad de servicio a = Toma de decisiones Poblacion:

administrados de la servicio a  los los administrados de participativa 2609 habitantes

Municipalidad administrados de la la  Municipalidad Gestion » Visibilidad de los cambios ~ mayores a 18

Distrital de Tintay, Municipalidad Distrital de Tintay, social » Participacion ciudadana en anos

Aymaraes, Distrital de Tintay, Aymaraes, la solucidn de conflictos

Apurimac, 2024? Aymaraes, Apurimac, 2024. = Acceso a informaciéon Muestra: 335
Apurimac, 2024. ) » Instalaciones fisicas habitantes

(Qué relacion que La gestion Calidad o, o = Equipamiento mayores a 18

existe entre la Conocer larelacion econdmica se de . tangibles = Personal anos

gestion econdmica que existe entre la relaciona SEIviIcio = Material de comunicacion




y la calidad de
servicio a los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,
Apurimac, 2024?

(Qué relacion
existe entre la
gestion operativa y
la  calidad de
servicio a  los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,
Apurimac, 2024?

{Qué relacion
existe entre la
gestion social y la
calidad de servicio
a los administrados

de la
Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,

Apurimac, 2024?

gestion econdmica
y la calidad de
servicio a  los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,
Apurimac, 2024.

Conocer la relacion
que existe entre la
gestion operativa y
la  calidad de
servicio a los
administrados de la
Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,
Apurimac, 2024.

Conocer la relacion
que existe entre la
gestion social y la
calidad de servicio
a los administrados

de la
Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,

Apurimac, 2024.

positivamente con la
calidad de servicio a
los administrados de
la  Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,
Apurimac, 2024.

La gestion operativa
se relaciona
positivamente con la
calidad de servicio a
los administrados de
la  Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,
Apurimac, 2024.

La gestion social se
relaciona
positivamente con la
calidad de servicio a
los administrados de
la Municipalidad
Distrital de Tintay,
Aymaraes,
Apurimac, 2024.

Confiabilidad

Capacidad de
respuesta

Seguridad

Empatia

* Fiabilidad

= Interés en solucion de

problemas

= Entrega de servicio
oportuna

= Cero errores en el servicio

* Tiempo de entrega
programado

= Rapidez del servicio

* Buena voluntad para ayudar
= Responder solicitudes

* Inculcar confianza

= Sentimiento de seguridad

= Cortesia

= Conocimiento

= Atencion individualizada

» Horario de atencion
conveniente

= Atencion personal

* Importancia de los intereses
del usuario

= Comprension de las
necesidades especificas
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Anexo 2: Cuestionario

Adoptado por: Bach. Margarita Robles Huanca

Estimado (a) participante:
El presente forma parte de una tesis de investigacion universitaria de pregrado, siendo el
proposito la recopilacion de datos para su analisis del Informe de Tesis Titulada “Gestién
Municipal y calidad de servicio a los administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes,
Apurimae, 2024”. La encuesta de percepcion es andnima y voluntaria, basado en un
cuestionario de preguntas.
A. Datos generales:
1. Género del administrado: F( ) M( )
2. Grupo etario de los administrados
a) 18a25afos( ) b)26a40 afios( )c)4l amas anos ()
3. Con que frecuencia acude a la municipalidad para solicitar los servicios publicos
a) semana b) mensual ¢) trimestral d) semestral e) anual

Marcar con una X, considerando la escala de valor que se indica a continuacion:
1 (Nunca), 2 (Casi nunca), 3 (A veces), 4 (Casi siempre) y 5 (Siempre) 1 [2(3(4]5

VARIABLE 01: GESTION MUNICIPAL
Dimension 01: Gestion estratégica
Los funcionarios y/o directivos de la municipalidad analizan la situacion actual para
implementar mejoras en la gestion administrativa.
Los funcionarios y/o directivos de la municipalidad muestran sus capacidades para
tomar decisiones oportunas en beneficio de los administrados.
La municipalidad cumple con los objetivos proyectados de acuerdo a las necesidades
de la poblacion.
La proyeccion de estrategias en los planes de desarrollo busca el bienestar de los
4 | administrados.
Dimension 02: Gestién econémica
La municipalidad cuenta con los recursos materiales y economicos necesarios para la
atencion de los servicios publicos.
La municipalidad ejecuta oportunamente el presupuesto en beneficio de los
administrados.
La municipalidad implementa procedimientos claros para incrementar la recaudacion
de impuestos municipales.
En la municipalidad se administra correctamente los recursos de la poblacion con el fin
de lograr, de manera eficiente, los objetivos establecidos.
Dimension 03: Gestion operativa
Los servidores de la municipalidad utilizan eficazmente las tecnologias de informacion
para ofrecer los servicios publicos de manera oportuna.
En la municipalidad, todos los servidores realizan sus actividades de manera
organizada para satisfacer las expectativas de la poblacién.
La municipalidad esta ejecutando obras y proyectos en los diversos barrios o
comunidades de su jurisdiccién.
Los beneficiarios de la comunidad estan satisfechos con la prestacion de los servicios
publicos municipales.
Dimension 04: Gestién social
Los funcionarios y/o directivos de la municipalidad generan espacios de participacion
ciudadana para la priorizacién de actividades institucionales.
La municipalidad aprovecha la digitalizacion en la prestacion de servicios dentro de la
gestion, lo que permite realizar los tramites de manera mas rapida.
La municipalidad fomenta la participacion ciudadana con el objetivo de priorizar las
necesidades mas urgentes de los administrados.
La municipalidad crea espacios digitales para que los ciudadanos accedan a
informacion publica.

NO

10

11

12

13

14

15

16
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VARIABLE 02: CALIDAD DE SERVICIO

Dimension 1: Elementos tangibles

17

La municipalidad dispone de instalaciones adecuadas para ofrecer servicios publicos a
los administrados.

18

La municipalidad dispone de equipamiento tecnologico de Gltima generacion para
ofrecer servicios publicos de calidad.

19

Los servidores de la municipalidad se identifican con la institucion al prestar servicios
publicos luciendo su uniforme institucional.

20

Los materiales de comunicacion sobre los servicios publicos que ofrece la
municipalidad son visualmente atractivos y presentan contenidos claros.

Dimension 2: Confiabilidad

21

La municipalidad inspira confianza en los administrados a lo largo del proceso de
prestacion de los servicios publicos.

22

La municipalidad demuestra interés en abordar los problemas planteados por los
administrados.

23

La municipalidad cumple con la entrega de los servicios dentro del plazo establecido a
los administrados

24

Los servidores evitan incurrir en errores al prestar servicios a los administrados.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

25

Los servidores de la municipalidad responden oportunamente a los administrados de
conformidad con las normas administrativas vigente.

26

La municipalidad ofrece servicios publicos de manera agil a los administrados de la
entidad.

27

Los servidores municipales demuestran una genuina disposicion para ayudar a los
ciudadanos de la localidad.

28

Los servidores de la municipalidad atienden las solicitudes de los administrados de
acuerdo con las normas administrativas vigentes.

Dimension 4: Seguridad

29

Los servidores de la municipalidad generan confianza al brindar servicios publicos a
los administrados.

30

La municipalidad garantiza la seguridad durante el proceso de prestacion de servicios
publicos a los administrados.

31

Los servidores de la municipalidad se esfuerzan por asegurar que todos los
administrados se sientan comodos durante la prestacion de los servicios publicos.

32

Los servidores de la municipalidad cuentan con los conocimientos necesarios para
brindar adecuadamente los servicios publicos a los administrados.

Dimension 5: Empatia

33

Los servidores municipales ofrecen los servicios publicos a los administrados de
manera personalizada.

34

La municipalidad establece horarios de atencidn al publico que se adaptan a las
necesidades de los administrados.

35

Los servidores de la municipalidad demuestran empatia al brindar servicios publicos a
los administrados de diversos sectores sociales.

36

Los servidores de la municipalidad atienden y brindan soluciones a los diversos
problemas que enfrentan los ciudadanos en su localidad.

37

Los servidores de la municipalidad tienen la capacidad de comprender las necesidades
especificas de sus administrados.

Gracias por la predisposicion de su tiempo
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Anexo 3. Validacién del instrumento

UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURfMAC
Facultad de Administraciéon
Escuela Profesional de Administracién

FICHA DE VALIDACION
Datos decl Experto: @c. 'SQSQ Q\don So}omoﬁo\ (')\6\1ua7/(q

A Titulado de la Investigacion: *“Gestion municipal y calidad de servicio a los

administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024";
Objetivo: Determinar la relacién entre la gestién municipal y la calidad de servicio de los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaracs, Apurimac, 2024
Unidad de anilisis: Municipalidad Distrital de Tintay

Investigador: Bach. Margarita Robles Huanca

Instrumcnto: Cuestionario de la variable Calidad de servicio

Ne EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 |12 |3 |4 |5
01 | Operacionalizacién de variable Metodologia X
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia
variable ><
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia x
variable
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad Y
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad N/
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad - X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad /
tecnologia X
09 | Muestra una organizacién légica Organizacién D7
10 | Calidad de instrucciones Calidad D
TOTAL a |b |c |d |e
TBA

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (atb+ctd+e) /50= (U5 24 15) /so=

NOTA: El instrumento se considera vélido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 16 de agosto de 2024

“Sotuinsy = Chanuayl
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Facultad de Administracién
Escuela Profesional de Administracién

FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto: 1)y Sos< Nbdon Seremoyes C l‘““"’”ﬁ \lo

A Titulado de la Investigacién: “Gestion municipal y calidad de servicio a los

administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024”;

Objetivo: Determinar la relacién entre la gestion municipal y la calidad de servicio de los

administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024
Unidad de anélisis: Municipalidad Distrital de Tintay

Investigador: Bach. Margarita Robles Huanca

Instrumento: Cuestionario de la variable Gestion municipal

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+ct+d+e) /50 = (IS 12% )/ So

N° EVIDENCIAS INDICADORES |  VALORACION
1 [2 |3 |4 |5
01 | Operacionalizacién de variable Metodologia prd
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia Dad
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia
variable X
04 | Basados en aspectos teéricos de la | Consistencia
variable x
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad 4
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia K
09 | Muestra una organizacién légica Organizacién pd
10 | Calidad de instrucciones Calidad v
. TOTAL a |b |c |d |e
g &K

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%
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l UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA DASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administraclon
Bscuela Profesional de Administracion

FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto: () . )’fouu) ”""t)"l"" \\-m.,. "o \o

A Titulndo de In Investigneldn: “CGestion municipnl y calidud de scrvicio a los

administrados de la Municipalidad Distrital de ‘T'intay, Aymaraes, Apurimac, 2024";
Objetivo: Determinar la relacion entre ln gestion municipal y la calidad de servicio de los
administrados de la Municipalidad Distrital de ‘Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024
Unidad de andlisis: Municipalidad Distrital de Tintay

Investigador: Bach. Margarita Robles Huanca

Instrumento: Cucstionarijo de la variable Calidad de servicio

N° EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 |2 |3 |4 |5
01 | Operacionalizacién de variable Metodologia
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia %
variable o
04 | Basados en aspectos teéricos dec la | Consistencia X
variable
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad 4
06 | Adecuado para los sujctos de estudio Oportunidad Y4
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad Y
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia >(
09 | Muestra una organizacién légica Organizacién 3/
10 | Calidad de instrucciones Calidad o [
TOTAL a |b Jc |[d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (a+b+ct+d+c) /50 = K’I‘H 20 ) Jso = 8S& /

NOTA: El instrumento sc considera vélido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

Abancay, 16 dc agosto de 2024

llo y firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administracién
Escuela Profesional de AdministraciGn

FICHA DE VALIDACION
bYes vy u@n “'-' 3y ey Vo

Datos del Experto: {Dy. Vlovic

A Titulado de la Investigacién: “Gestion municipal y calidad de servicio 2 los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaracs, Apurimac, 2024,
Objetivo: Determinar la relacién entre la gestion municipal y la calidad de servicio de los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraces, Apurimac, 2024

Unidad de andlisis: Municipalidad Distrital de Tintay

Investigador: Bach. Margarita Robles Huanca

Instrumento: Cuestionario de la variable Gestién municipal

Ne EVIDENCIAS INDICADORES | VALORACION |
1 12 13 14 15 1}
01 | Operacionalizacién de variable Metodologia b |
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia v/ i
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia
variable 3(
04 | Basados en aspectos tebricos de la | Consistencia
variable )(
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad N
06 | Adecuado para los sujetos de estudio | Oportunidad b
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia X
09 | Muestra una organizacién légica Organizacién P4 |
10 | Calidad de instrucciones Calidad 4 !
TOTAL a |b |c Id Te |
= 23 0"

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (atbtctdre) ;50=L8 T 3 7'> /- 50 -

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es 2 70%

Abancay, 16 de mayo de 2024

Sello y firma del experto
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC
Facultad de Administracion
Escuela Profesional de Administracién

FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto: |go  &lo poio«n szﬁ’aj
A Titulado de la Investigacién: “Gestion municipal y calidad de servicio a los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024";
Objetivo: Determinar la relacién entre la gestion municipal y la calidad de servicio de los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaraes, Apurimac, 2024
Unidad de anilisis: Municipalidad Distrital de Tintay
Investigador: Bach. Margarita Robles Huanca

Instrumento: Cuestionario de la variable Gestién municipal

Ne° EVIDENCIAS INDICADORES VALORACION
1 |2 |3 |4 |5
01 | Operacionalizacién de variable Metodologia ¥
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia X
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia
’ variable X
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia
variable X
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad X
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad x
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad
tecnologia X
09 | Muestra una organizacién légica Organizacién X
10 | Calidad de instrucciones Calidad X
TOTAL a |b |c |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (atb+ctd+e) /50 =09+ 24 +S = 28&/s0 = FE%

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficiente (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

..........

i
e Ssen

Sell¢ y firma del experfo

MICAELA BASTIDAS
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UNIVERSIDAD NACIONAL MICAELA BASTIDAS DE APURIMAC

Facultad de Administracién
Escuela Profesional de Administraci6n

FICHA DE VALIDACION
Datos del Experto: H6a € lio Molasco Cas Lf‘yw‘
A Titulado de Ia Investigacion: “Gestion municipal y calidad dc servicio a los
administrados dc la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaracs, Apurimac, 2024";
Objetivo: Determinar la relacion entre la gestion municipal y la calidad dc servicio de los
administrados de la Municipalidad Distrital de Tintay, Aymaracs, Apurimac, 2024
Unidad de andlisis: Municipalidad Distrital de Tintay
Investigador: Bach. Margarita Robles Huanca

Instrumento: Cuestionario de la variable Calidad de servicio

N° EVIDENCIAS INDICADORES |  VALORACION
1 2 |3 |4 |5
01 | Operacionalizacién de variable Metodologia Y
02 | Pertinencia de reactivos Coherencia K
03 | Cantidad de reactivos para medir | Suficiencia £
variable
04 | Basados en aspectos tedricos de la | Consistencia £
variable
05 | Expresado en hechos perceptibles Objetividad X
06 | Adecuado para los sujetos de estudio Oportunidad K
07 | Formulado con lenguaje apropiado Claridad X
08 | Acorde al avance de la ciencia y | Actualidad ;(
tecnologifa
09 | Muestra una organizacién légica _Organizacién X
10 | Calidad de instrucciones Calidad I'e
TOTAL a |b |c |d |e

COEFICIENTE DE VALIDACION: C = (atbtctd+e) /50= @ {24 ¥S = .%’/So = %

NOTA: El instrumento se considera valido cuando el promedio del Coeficicnte (C) otorgado
por los tres expertos es = 70%

MICAELA BASTIDAS
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Anexo 4. Base de datos

Datos

Gestion ici Calidad de servicio

Gestion Gestion Elementos Capacidad de
égi econdmica Gestion operativa Gestion social tangibles Confiabilidad respuesta Seguridad Empatia f
pfpp PP PP P |P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|P|p|E[Ge|Vi
plepfp|p|Pp|P|P]|P]|P]|1] 1 1 1 1 1 1 1 1 202222222223 (33|33 |3 |3]3]da]ner|sit
Ne |1 ]2 (3 [4]5]6[7]8]9]0 1 2 3 4 |5 6 71890 (1 )23 145167 ]81]91]0]1 2 (314151617 d o a
1{2(3]2]23]2]2]2(3 3 2 1 3 1 3 3 1{2]13([2]1 1[{2]2(1 314131 4[5]3[3]2 1 1 213 ; 1 1
2131312 (3]3]13[3[31]3 3 3 3 3 3 3 3(31 331313131312 3[3]3[3]3[3]3[3]3|3[3]3[3 g 1 4
3 (3314135331313 4 2413 3 3 3( 41 2[3]3|3]4|4]13|4[4]|5[4])14[4]4[3]4]|5[3]141[3 ; 2 3
4131313 [3]2]13[5([31]3 3 3 3 3 3 3 3(31 251313134133 [3]3[3]13[3]3([3]3]3[3]3[3 § 1 5
S{3 (3355331412 1 1 1 1 1 1 1 1 1[{2]1 1 1[5)5(5]22]5]5]5]5 1 1 1 1 1 1 g 1 1
6131312 (3]2]2|3[2]2 2 2 (2 2(2]2 231211 2(3)2(2)3(4]2|3]2]2]2]2[3]3[2]2[2]1 g 2 4
71 frfrjrf2f1rjrjr]3 4 1 3 5 412 2 (31 2[4]1]2 1 1 1 S{3]12[4]2|2[4]4[2]4[3]5]3 g 2 2
8133|334 |3[2)3[3]3[3]2|3|4]43]3[3]2 1] 1[3]3[3]|3[2]|]3[4]|4[d4]4[4]2[1]3][4]4 ? 2 5
911 1 1 1 1 1{1]2]1 1 1 1 1 212 1 1 1 1 1 1 1 1 2 (1 1 1 1 1 1 1 1 1 211 1 1 g 1 4
10033133 ]2]4f2]1(2 2 2 1 2 312 31412101 2131233 ]2]3[1 313131[3 1 31412123 (5] 1 2
my3)3fr|3f3j2)3{3)3[3)3|3[3]3[3]1(3]3[3|3[3)3[3|3[3|]3[3|3[3|3]3|3[3|]3]3[3]3 2 1 5
1234444441414 4] 4] 4] 4] 4] 4] 413 [3]13[3[4]4][4]4[4)4[4]14]4]14]14]412]2]2]2]2 g 1 4
131233343 |3[3]|3[3)3|2|4])3[3]3[3]3[3|3[2])3[3|3[3|]3[3|3[3|3[3|3[3|]3]3[]3]3 g 2 3
14122233 [3]4]3]2 2 1 1 1 1 2 112 1 212|223 f3)2]2f23)3|3[3[3]|]2]2]2(2]3 8 2 5
15)]3)3 43 [3|5|5(4)4f[3) 4] 3|3 5[4]2[3])3[3)3[4])3[3|]3[3]|4[3]|3[3]|5[]4]3[4]3]3|3]4 g 2 1
16343343444 a|3[afal3| 3] 2]|3|3|4|4a[aflaflaflala|3]|2]4|4|4]|a]|af2]a|l3][3]3 g 2 5
17]5)4fs|s5|s5]s5|s5|s5]|5[s5)s5|5|s5]5]s5)5[s5]5[s5|5[{s5]|5[s5|5[5]5[5|5[5]|4]5|5[5|]5]5|]5]5 ; 1 5
1844445514144 4] 4 3 3 41 4| 414413 [2[4]4[4])4[4]14[4]14]14][3])14]4]14[4]4[4]4 (5] 2 1
9322423443 323433 4|l4a|4a|a|afalalal3]|3]|2]|3|4|4|4]|a]|a|alalal3]3 (5) 2 1
2034|343 [3)3[3]3|3|3[3) 43| 4| 3|4]|4|4]|3|3]|4|3]|4|3]|4|4]|4|3]|4|4]3[4]3[4]4]3 3 1 3
21| 5|5 |55 |4fs5)|5[4]5]| 4] 5[4) 5] 4| 5| 5|4]4|5]|5|5]|5|4]4|5]4|5]5|5]|5[5]5[5]5[4]5]5 F]E 2 4
23|33 |4]4f2]2]2]2 2 3 3 3 2 3 3123322332233 [3])3|223)2]2|3[2]2 F]E 2 4
23 [ 1 1 1 1 1 1{1]1]2 1 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 211 1 1 1 1 1 1 211 1 1 1 1 1 1 F]E 2 3
241232 (3|3 f3)2f2]3|3)2f2) 133 t|3]3[2]3|3|3[3]3[1]3[3]22]3[3]2[3]3[3]3]3 g 1 3
25|44 |3|4|2(3)3[4]3| 4] 4[3)3|3| 4| 4|4]3|3]|3|4]3[4]3[3]|3[4]3[2]3[3]3[3]3[2]2]2 g 1 3
26 |1 |3]2|3]5(2]4]1(1 2 3 1 1 2 214131311 201 211 313132 (f3]2]3[3[2]1 212101 1 g 2 5
27122222 (2]2]2]2 2 2 2 2 2 2 2 (21 222222222222 (2]2[2]2|22|2]2 ; 2 5
2834|3443 )3[s5]4| 5] 3[4)3|5|3|5|5]4|3|3|4]2|4]3|3|3|5]|3|4]2|4]4]1]|5]2]3]|4 ; 2 1
2913|3323 f2]3]21]3 2 3 2 2 3 3 213|323 )2)23[3|4)23[3]|2]|3[2f2])2]3|3([2]2 ; 2 1
30(3]|3(3|4]4(3]2]31]3 3 3 2 3 2] 4 2141212 4)3)3[4([4]3]|3[3[3]|4]2[2[4])3]|4]4([3]3 451 2 1
3if2f2|2f2|2f2)2f2|2|2)2f3)3|3|3|3|3|3[3|3|3|3[3]3[3|3[3]3[3|]3[3]3[3]3[3]3]3 g 2 3
321443 [|5|44)3 33| 5] 2f3)3|4|3|3|4]4|3|5|5]3[3]3[3|3|5]3[4]3[5]3[5]5[4]3]3 g 1 3
3314233 |3(3)3(f3]3|3|3[3])3[3|3|3|3|3[3|3|3|3[3]3[3]3[3]3[3|]3[3]3[3]3[3]3]3 g 1 1
34 (3|43 |4])2(2]3]41]2 2 3 3 4 3 4 3131434334222 3[2]|3]|]4[4[2]3]2[2[4]4 ; 1 4
3513|331 ]3f2]3]2]3 2 2 2 3 2 3 213 1 1 2)12)2f2(4)2)2f 22|23 [2[2]4]|]3[4([4]3 ; 1 4
3622|3232 )1 f23|3)2ft1)2f3 3| tj2)tf1|2|3|3[3|3 3|3 [2]2|3|3[3|]3[3]3[3]3]3 Z 1 3
37(3|4|3[|4|3|4)5([3|4|2|3[2)3|4|3|3|3|4|4]|4|3|2|3]|3|4]|4|3]|3|3]|4|3]|4[4]3[2]3]2 ; 1 3
38313 |3[3|3(3)3(f3[3|3|3[3)3[3|3|3|3|3[3|3|3|3[3]3[3|3[3|]3[3|]3[3]3[3]3[3]3]3 ; 1 3
39443 [5|3|4)3[4]4]| 4] 3[4]3| 3| 4] 4|2|3|4]|3|3|3|3]|4|3|3|4]|3|4]4|4]|3|3|5|4]3]|4 g 1 5
40 | 3|3 [3)3[4)4f3[3|3[3 | 1| 1f2]3]2)1f|4|2|2|43|3|3|3|4|5|5|5|5|4]3|5[5|5]4|3]3 g 1 5
41 |5|5[3)5[14)3[s5]3|3|4|2]3|2]|5]|4)5[5|2|2|3[3|4]4|3|3|3|5|5|4|4]3|5[5]|5]5|5/]35 g 1 1
42 1212121215121 2[1]1 1 1 1 3 1 3 5 1 1 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 3 1 1
43 |3[2)2(2[2]2([4]2]3 3 2 2 2 2 3 315142243 [3[3]3])3[22]2]|3[3[4]5]5[4([4]3]4 2 1
44 | 3|3 (3344322 4|3]3[3]3[3)3[5|53|2|5|3|5|3|5|5]5|5|5|3]3|[5[5|]5[]3[3]3 ? 2 4
45 11 1 1 1{2]1 1211 1 1 1 1 1 1 2131333 )2)3[2(f2|2)3[2(2)2|22[3|4]4[|3([3]2 ? 2 1
46 | 4141414414141 4[4] 4 41 4 41 4] 4 341431314141 4]1414[4])14[4]14[4]14[4[4)14[4]414 3 2 1
4713 |4(3)3 2331|332 4|3])3[3)3f2|22|2|2|3]2|3|3|3]3|3|3|3]3[3[3|]3]2|]3]3 g 2 1
48 |32t f3j2fuj2|1f3ftv}3fs)ifj4)1f2ij4frfr|3j2f2f2|2}3|2)3|3]3[1f1|3]2]3]3 ? 2 4
49|13 |3[3)4f2)3 3|1 |3|3|3]3[3]4f3)2f2|2|2|2|2|2]2|3|3|3]3|3|3|3|3|3[3|4]4|3]°2 ? 2 1
5044|2252 )3 23|53 [2)3|2|2|2|5]2|5|2|5|5|5]3|5]|5|5]3[3|]2|3|]3[2]3[3]3]|5 ; 1 3
Stf2f2|2f2|33)3f22|3|2f2)2|2|2|2|5]|5|5|5|3|3[2]3|3|3[3|]2|3|3|5]3[5]5[3]2]3 § 1 2
5213|4443 4|3 [4]3| 4| 3[3) 4| 4| 4] 4|33 |3|4|4]|4|4]|4|4]|4|4]|4|5]|5|4]|4|4]|4|4]4]4 g 1 1
53]5]5[5]1414({4]13[31]5 4 4 S 4 51 4 5151 5[5(4)15]5[5[4]14]4[5[5]5]4[5[5]5]4[5[5]4 g 1 4
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1; 4lal3)al2|3 |3 a3 44|33 |3|alalal3]|3]3[a]3]4a]3[3]3]4]3[2]3][3]3[3]3]2]2]2 ; 2 | 4
1; {323 |s)ofalofafof3l a2 2]af3]3]t]aju]2a]t]|3|3]3]2]3[2]3]3]2[t]2]2]1]1 f]; 2 | 4
lzlz 202222222 2f2f2f2|2|2|2]22]2]2]2|2]|2]2]2|2]2]2]2|2]2]2]2[2]2]2]2]2 ; 1 5
1; 3{af3[4]4a]3]3]|5]a|5)3] a3 5| 3[5][s5[af[3[3[4af2[a]3[3[3[5][3[4f[2[4a][a4][1[5[2]3][4 ; 1 5
lé 3{3f3f2]3]2]3]2|3]2|3]2]2|3|3[2[3[3[2[3[2[2[3[3[4f[2[3[3[2[3[2][2[2[3[3]2]2 g 1 3
1; 3{3 3443233332324 2 42243 [3[4]4f[3[3[3[3[4f[2][2][4[3[4[4]3][3 f]; 1 5
lé 202222222 2223 |3|3|3]3[3]3[3]3[3]3[3]3[3]3]3]3[3]3[3]3[3][3[3]3]3 g 1 5
1‘; 4lal3]|s5|alal3 3|35 2[3]|3|4|l3]3[a]a|3]s5]5]3]3]3[3]3]5]3[4]3[5]3[5]5]4]3][3 § 1 4
13 41203333 3 3333333 |3]3[3]3[3]3[3]3[3]3[3]3]3]3[3]3[3]3[3]3[3]3]3 § 1 4
1% 3{af3f4af2]2]3]al2|2]3]3|a|3|4[3[3[a4f[3[4f[3[3[a]2[2[2[3]2[3[4f[a]2[3[2[2]4]34 2 1 5
1; s{3f3fuf3]2]3]2|3]2)2]2]3|2|3[2[3[1f[1[2f2f[2f[2]4f2[2[2 ]2 [2[3[2][2[4[3[4]4]3 2 1 5
1§ 2020323 |ofufo 33223 |3] 2]t |u]2a{3]3]3]3[3]3]2]2[3]3[3]3[3][3[3]3]3 § 1 3
1421 3(4l3af3|4a|s5({3|4a|2[3|2[3|af[3]|3[3|afa|a|3[2]|3[3|4a4|3]|3[3|4[3|aldaf[3]2][3]|2 ; 1 5
1§ 30333333 |3f3f[3f[3f3|3|3|3]3[3]3[3]3[3[3[3]3[3]3[3]3[3[3[3]3[3[3[3]3][3 g 1 5
12 4lal3|s5|3 |43 4alaflafl3]a]l3|3|alal2]3]a]3[3]3]3]a[3]|3]4]3[4a]4a|4a]3][3]|5]4]3]4 (3) 1 4
13 3[3|3(3(4f4a|3{3|3|3[t|1f2]3[2]1faloafo|a|3[3]|3[3|a|5|s5]|s5[5|4[3|5[5[5]|4[3]|3 (31 1 4
1§ s s|3[s|a|3(s5|3|3|4f|2|3|2|5|af[s5|s5[2|2|3[3|4a[4a]|3[3[3]|5[5|4[4]3]|5[5]|5[5[5]5s (31 1 5
13 ol2foa s ool af a3l 3]sy 3o fu]ufu]urfu]uju]ifu g 1 5
1<31 3122222 af2f3[ 3222 2|3]|3[s5]al2]2]4|3|3]|3[3]|3]2]2]2]|3[3]4[5]|5]4]4]3 g 1 3
1? 3[3|3(3(4f4|3]2f2|af[3]|3[3|3[3]3[s5]|5[3|2{5[3]|]s5[3|5[5|s5]|5[5|3[3|5[5[5]3[3]3 2 1 5
1; ool fafafafa) o2 3f3f3)3falsfalajalsfalajajaja|3{alal3]|3]2 ; 1 5
1; 4lalalalalalalalalalalalalalals|alal3]|3]alalalalalalalalalalalalalalalala ?s 1 4
13 3{af3[3]2]3]3]1|3|3)2]a|3|3|3[3[2f2f2f2f2[3[2]3[3[3[3[3[3[3[3[3[3[3[2]3[3 ; 1 4
1; s{ofufuf3fofufoajue)3)uv|3)s|uvjafifafifafrfi1f[3fafafafaf3f2af[3[3[3[1f[1[3[2]3[3 2 2 | 4
12 3{3[3f4f2]3]|3]1|3]3)3|3|3|a|3[2f2f2f2f2f2f2f2]3[3[3[3[3[3[3[3[3[3[4[4]3][2 2 2 | 4
1; 4lalofo|s|o|3f2f3|s5[3f2|3|2|2]2[s5]2|5]2|5]|5|5|3[5]5|5]3[3]2[3]3[2][3[3]3]5 S 2| s
lfs 2022233 |3f2f2f3f2f2|2|2|2]2s5]s5|s5]5{3[3]2]3[3]3|3]2[3[3[5]3[5]|5[3]2]3 S 2| s
13 3{afafaf3]a3|a|3|a|3]|3|a|la|afaf[3[3[3[d4[d[da[d|4[d[a[a]|a|[5[5[a[a[a[d4[a]4]4 2 2 | 4
18 s{sf{sf4fala3]|3]|5|ala|ls|a|ls|afs5[5[s5[5[af[5[5[5[4[d[a[5][5[5[d4[5[5[5[4[5]5]4 2 2 | 4
1411 oo oo fapafo oo puefoafufafu e fuefuefuefurfrfurfufajurfajajajife 2 2| s
14 8

2|s|s2)2 |31 |3(3[4f[3[3[4f3[3]3|3]5|5]5]2]3]3]5]3|3|3]3|3]3]3|3|5]|5|5|3|3|3|51]21]4
12 3{2f2f3]s5]3]3]2|3]2|3|3|3[3|2[3[4f1[3[2[3[3[2]3[3[3[2]3[3[3[2[3[3[2[3[3[2 Z 1 5
13 3{s5f{3[3]4f2]|s5|2|a|al2|2|3|3|3[3[2f[2f2[2[3[3[5[3[2[3[4]3[3[3[3[4[3[3[3[3[3 Z 1 5
12 3{3[3[4f5]3|3|3]4|3)3|3)2[3[3[3[3[3[3[3[4[3[4[3[3[3[3[3[4[d4[5[4[4[5[4]4]4 2 1 5
12 3{3fafafs|s|t|1|o2|s|alalalalals|{s[af[s5[5([af[5[a]|af[5[af[a]5[5[5[4[5[4[5[4]5][5s ; 1 5
13 4133|3433 44|55 3|4a|lal3]2[3]3]2]3[a|a|s5|alalala|ls|alalala|s5]|5]4]a]4 ; 1 5
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32 4lalalalalalol2]af a3 a]5]2]alal3]als]al3]alals|alals]|3]al3]s5]3]4a]3]s5]1]1 zss 1 4

Repositorio Institucional - UNAMBA Peru




-125de 128 -
Anexo 5. Baremacion
. Determinacion de Ancho del
Descripcion Intervalo Intervalos
N . V_Miéx. (80) y V_Min. (16) (16 —37) “Mala”
V1: Gestion municipal Rango (64) y K (3) (38 — 59) “Moderada”
Ancho del intervalo (21) (60 — 80) “Buena”

16 items

D1: Gestion estratégica
4 items

V_Max. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4-9) “Mala”
(10 — 15) “Moderada”
(16 — 20) “Buena”

D2: Gestion econdmica

4 items

V_Max. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4-9) “Mala”
(10 — 15) “Moderada”
(16 —20) “Buena”

D 3: Gestion operativa
4 item

V_Miéx. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4 -9) “Mala”
(10 — 15) “Moderada”
(16 —20) “Buena”

D4: Gestion social

4 item

V_Miéx. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4 -9) “Mala”
(10 — 15) “Moderada”
(16 —20) “Buena”

Variable 2: Calidad de servicio

Total 21 items

V_Max. (105) y V_Min. (21)
Rango (84) y K (3)
Ancho del intervalo (28)

(21 — 49) “Deficiente”
(50— 77) “Regular”
(78 —105) “Eficiente”

D1: Elementos tangible

4 items

V_Max. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4 - 9) “Deficiente”
(10 — 15) “Regular”
(16 — 20) “Eficiente”

D2: Confiabilidad

4 items

V_Maix. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4 - 9) “Deficiente”
(10 — 15) “Regular”
(16 — 20) “Eficiente”

D3: Capacidad de respuesta

4 items

V_Maix. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4 - 9) “Deficiente”
(10 — 15) “Regular”
(16 — 20) “Eficiente”

D4: Seguridad

V_Max. (20) y V_Min. (4)
Rango (16) y K (3)
Ancho del intervalo (5)

(4 —9) “Deficiente”
(10 —15) “Regular”
(16 —20) “Eficiente”

4 items
D4 Exmpati V_Miéx. (25)y V_Min. (5) (5 — 12) “Deficiente”
- wmpatia Rango (20) y K (3) (13- 18) “Regular”
Ancho del intervalo (7) (19 — 25) “Eficiente”
5 items
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Anexo 6. Mapa del distrito de Tintay
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Anexo 7. Panel fotografico

Tabla 34

Aplicacion del instrumento de recoleccion de datos mediante encuestas.

== HMUNCPALIDAD  DISTRITAL
@ TINTAY

§ V}é“@;‘@f- .

Ry
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