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RESUMEN

La presente tesis titulada “Gestion municipal y su influencia en la calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023”, tenia como propésito
principal Determinar el nivel de incidencia de gestion municipal y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023. La investigacion es de
tipo basica, de nivel correlacional, de corte transversal, de disefio no experimental,
bajo un enfoque cuantitativo, se utilizé el método Inductivo - deductivo. La
poblacion, estuvo conformada por 35 colaboradores de la Municipalidad Provincial
de Zarumilla, Tumbes, 2023. Se concluyé que existe una relacion positiva, debido
a que el nivel de significancia que se encontré equivale a 0,000 lo cual se encuentra
menor a 0,01; por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis, en
ese sentido se determina que existe relacion positiva entre la gestion municipal y la

calidad de servicios, ademas se encuentra en un nivel de correlacion alto (r=0,785).

Palabras Claves: Organizacion, Municipalidad, Colaboradores, Gestion, Calidad

de servicios, Proceso
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ABSTRACT

The present thesis entitled "Municipal management and its influence on the quality
of service in the Provincial Municipality of Zarumilla, Tumbes, 2023", had as its main
purpose to determine the level of incidence of municipal management and quality
of service in the Provincial Municipality of Zarumilla, Tumbes, 2023. The research
is basic, correlational, cross-sectional, non-experimental design, under a
guantitative approach, using the inductive-deductive method. The population
consisted of 35 employees of the Provincial Municipality of Zarumilla, Tumbes,
2023. It was concluded that there is a positive relationship, since the significance
level found is equivalent to 0.000, which is less than 0.01; therefore, the null
hypothesis is rejected and the hypothesis is accepted, in that sense it is determined
that there is a positive relationship between municipal management and the quality

of services, in addition to a high level of correlation (r=0.785).

Key words: Organization, Municipality, Collaborators, Management, Quality of

services, Process.
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l. INTRODUCCION

La gestion municipal, representa un conjunto de actividades que permiten
desarrollarse internamente y proyectarse hacia la comunidad de una gestion seria,
moderna, eficiente que satisfaga las expectativas de la poblacion, mediante el uso
racional de todos los recursos que lo constituyen, propiciando una mejor calidad de
vida de la poblacion y la satisfaccion de sus necesidades basicas.

Por otra parte, la calidad del servicio constituye en uno de las prioridades mas
importantes de las organizaciones, los clientes son cada vez mas exigentes, ya no
s6lo buscan precio y calidad, sino también, una buena atencion, un ambiente
agradable, comodidad, un trato personalizado, un servicio rapido, si un cliente
recibe un buen servicio o atencién, es muy probable que vuelva a adquirir nuestros

productos o que vuelvan a visitarnos.

Los gerentes de servicios publicos comprenden la importancia de cumplir con los
estandares de calidad del servicio; que valoran mucho, ya que existen sanciones
por un desempefio deficiente. Segun Hernandez (2016) en muchos paises se ha
evidenciado que la calidad de los servicios publicos brindados es deficiente; desde
la optica tradicional, la falta de moralidad va de la mano con castigar a los

funcionarios publicos por no cumplir con sus funciones.

Goytia (2015) afirma que la calidad del servicio publico es un requisito
constitucional, una obligacion de la administracion publica y un recurso a
disposicion del Estado para atender las necesidades de todos los estratos de la

poblacién para que reciban los mismos servicios.

En el ambito internacional, los gobiernos locales han fijado diversos modelos de
gestion estratégica; sin embargo, estos modelos muestran una manera deficiente
de aplicar la gestién municipal, a causa de las malas practicas en los procesos

administrativos y estratégicos, los cuales son fundamentales para que
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la gestién municipal se cumpla cabalmente; entendiéndose como gestion municipal
a todas las politicas y procedimientos sustentados en la estructura organizacional,
funcional y legal; que permiten la aplicacion de los recursos, los cuales se
transforman en bienes y servicio publicos para la atencion de la comunidad. Triana
(2018)

En el ambito Nacional Cuno (2019) aborda el hecho de que la gestion municipal en
nuestro pais esta perdiendo el rumbo con relacion a lo que quiere lograr como
institucion, tanto interna como externamente; todo eso como consecuencia de las
faltas cometidas por los servidores, quienes no respetan los planes estratégicos,
operativos y financieros de la entidad. Los gobiernos locales no logran la meta de
creacion institucional; de manera que las actividades que realiza la municipalidad
reflejan la falta de coordinacién de acciones que conduce a la mala gestion y los

consecuentes niveles bajos y medios de desarrollo humano en los distritos.

Por otro lado, Cruz (2016) muestra que, en este dilema, el problema es que las
municipalidades no cuentan con las preparaciones y condiciones necesarias para
competir adecuadamente. Esta situacion esta relacionada con la mejora en la
prestacion de servicios brindados por los gobiernos locales. La gestidon, por su
parte, es un resultado de proceso que tiene como objetivo generar satisfaccion en
los usuarios y colaboradores de la organizacion, quienes deben ser conscientes de

gue los usuarios son la prioridad de la entidad.

La gestion municipal es una actividad fundamental que permite resolver o atender
las demandas y peticiones establecidas por la ciudadania; sin embargo, es un
problema que se evidencia en diversos gobiernos locales, tal es el caso del
gobierno argentino, donde la gran mayoria de la poblacion considera que el
municipio no atiende sus necesidades, ya que cada gobierno municipal define su
propia planeacién como una continuidad de administraciones anteriores o que se
arrastran desde hace varias décadas y por lo tanto se dejan de lado las peticiones
de la ciudadania. Por lo tanto, es importante que cada gobierno desarrolle una
gestion eficiente para atender las necesidades de los ciudadanos y lograr

oportunamente los objetivos planteados por la institucién.
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Un inconveniente actual en las municipalidades es sin lugar a dudas la calidad del
servicio, pues persiste la burocracia en los trdmites y procesos que se ejecutan
dentro de la misma, debido a que no se ha desterrado aun el modelo tradicional de
servicio pues los procedimientos que se siguen contindan siendo manuales en
muchos de los municipios y la ausencia de recursos automatizados es lo que ha

prevalecido en los Ultimos afios a pesar de contar con la tecnologia actual.

En el Perl se evidencia que los gobiernos locales tienen grandes desafios para
alcanzar el crecimiento o desarrollo local, no solo desarrollando actividades en
beneficio de la ciudadania, sino orientandose a alcanzar un fortalecimiento
econémico a largo plazo; sin embargo, para ello es necesario que se logre un
estandar de gestion municipal que facilite la cooperacion entre los diferentes
organismos institucionales. Por lo tanto, una gestibn municipal para que sea
favorable deberia responder eficientemente a todas las necesidades o demandas
de la poblacion. Cuno (2019)

La Municipalidad Provincial en estudio, evidencia una serie de problemas, tanto
politicos, econémicos y sociales, originados por una deficiente gestion municipal, lo
gue contribuye a que los usuarios no reciban un servicio de calidad, generando de
esta forma mucha incomodidad en la comunidad. La municipalidad en cuestion
muestra poca capacidad para dar solucion inmediata a los problemas que se
presentan, lo que evidencia una falta de liderazgo en la conduccion de los objetivos

estratégico.

Razon por ello, que se ha creido conveniente realizarse la siguiente pregunta
general: a) ¢ Cual es el nivel de incidencia de gestién municipal y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023?. De igual maneran se
formularon los siguientes problemas especificos: a) ¢ Cudl es el nivel de incidencia
de planificacion y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 20237?. b) ¢ Cual es el nivel de incidencia de organizacion y calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023?. c) ¢ Cuél es el
nivel de incidencia de direccion y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial
de Zarumilla, Tumbes, 20237?. d)¢,Cudl es el nivel de incidencia de control y calidad

de servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023?
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La presente tesis es justificada de las siguientes maneras: desde una perspectiva
tedrica, pues se generan reflexiones en cuanto al conocimiento existente sobre las
teorias y conceptos béasicos de las variables de estudio, y a través de ello se logra
contrastar los hallazgos en una realidad especifica; por otro lado, sobre esa base
se establecieron estandares teoricos que pueden ser usados por futuros
investigadores. El estudio posee también justificacién practica, debido a que su
ejecucion generara datos que podran ser utilizados para resolver un problema a
través de la formulacién de estrategias, que pueden ser implementadas en diversas
entidades publicas que presenten la misma problematica. También se justifica
metodologicamente porque destaca el disefio descriptivo — correlacional; con ellos
se afirma que el estudio siguié un proceso metodoldgico que podra ser replicado
por otros investigadores, en estudios de mayor trascendencia. Se justifica de
manera econdémica porque el estudio sera util para los funcionarios, trabajadores y
ciudadanos de la provincia de Zarumilla, para que a partir de ello tomen como
referencia y puedan proponer acciones que contribuyan en la mejora de los
gobiernos locales, logrando una gestion municipal eficiente, para asi ofrecer calidad
del servicio publico y lograr un bienestar social. Se justifica de manera social dado
gue el tema involucra tanto a la comunidad como a los trabajadores y funcionarios
de la municipalidad, los resultados de la investigacion influiran en las decisiones y
acciones de quienes dirigen la institucién, permitiendo ofrecer una mejor calidad de

atencion, bienestar social y moral hacia las personas y familias.

Los objetivos establecidos para la presente investigacion son los siguiente:
teniendo como objetivo general a) Determinar el nivel de incidencia de gestion
municipal y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes,
2023. Como objetivos especificos se tiene los siguientes: a) Describir el nivel de
incidencia de planificacion y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, Tumbes, 2023. b) Identificar el nivel de incidencia de organizacion y
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023. c)
Determinar el nivel de incidencia de direccion y calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023. d) Comprender el nivel de
incidencia de control y calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de
Zarumilla, Tumbes, 2023.
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Il. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. BASES TEORICAS - CIENTIFICAS

2.1.1. GESTION MUNICIPAL

Segun Estrada (2019) afirma: “Una buena Gestion Municipal para el desarrollo de
una localidad implica el fortalecimiento de cuatro variables: gestion institucional,
gestion operativa, gestion financiera y gestion presupuestal, ligadas a la dimension
social, economica, medioambiental y politica”, sumado a esto Arraiza (2016) afirma
gue el éxito en la gestidn de gobiernos locales depende de condiciones de liderazgo
en los funcionarios, es decir atributos o cualidades que complementen la parte
técnica en la administracion de un municipio. Todos los aspectos mencionados
hasta ahora convergen, se transforman y materializan en la prestacion de servicios
publicos, que es la competencia tradicional que se asocia a una municipalidad,
estos servicios publicos tienen como foco objetivo la poblacién local, la misma que

cumple el rol de beneficiaria y también de fiscalizadora.

Para Garete (2017) La gestion municipal puede ser entendida como la organizacion
y el manejo de una serie de recursos organizativos, financieros, humanos y técnicos
por parte de la municipalidad para proporcionar a los distintos sectores de la
poblacién los satisfactores e sus respectivas necesidades de naturaleza individual

y colectiva, y estimular sus potencialidades de desarrollo local.

De acuerdo a Villanueva y Vallejos (2015) La gestion municipal logra que las
entidades del Estado lleguen a alcanzar sus resultados en base a los planes ya
establecidos, a través de uso racional de sus presupuestos y atendiendo de manera
técnica a los problemas mas urgentes de la comuna, sin distraer el dinero en
situaciones irrelevantes. Para lograr este estado, la ciudadania debe participar

activamente en la eleccién de los problemas a afrontar y mejorar.
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Desde el punto de vista de Equenda (2015) La Gestién Municipal, implica el

desarrollo un conjunto de actividades, estrategias y técnicas idoneas que permitan

desarrollarse internamente y proyectarse a la comunidad la imagen de un gobierno

edil serio, responsable, moderno, eficaz y eficiente a tono con las expectativas de

la poblacion, es asi que los Instrumentos de Gestion, vienen a ser aquellos

documentos en los que se plasman todas las actividades de fortalecimiento y

desarrollo Institucional, transparencia en la gestién, desarrollo econémico local,

servicios municipales, democratizacion de la gestion, desarrollo humano y

promocion social entre otras.

INDICADORES PARA MEDIR LA GESTION MUNICIPAL

a)

b)

Ejecucion presupuestal: La ejecucion de ingresos municipales por toda
fuente de financiamiento corresponde a todos los ingresos percibidos a
diciembre del afio actual. EI Presupuesto Institucional Modificado (PIM)
constituye el Presupuesto Actualizado del Pliego, que comprende el
Presupuesto Institucional de Apertura (PIA) y las modificaciones
presupuestarias efectuadas durante el ejercicio presupuestario. La
generacion de ingresos por parte de los gobiernos locales es una de las
tareas que se debe repotenciar a fin de que puedan desarrollar mayores
capacidades de ingresos y de esa manera contar con mayores recursos para

atender las demandas locales. Tello (2015)

Ejecucion del gasto: La ejecucion del presupuesto de gastos es la fase
durante la cual se concreta el flujo de los egresos previstos en el
Presupuesto Institucional Anual cuya ejecucion se sujeta a la efectiva
captacion, recaudacidén y obtencion de los recursos que administran las
entidades. En esta parte del analisis el indicador expresa el grado de

ejecucion de los recursos asignados respecto a lo proyectado. Tello (2015)

Autonomia Financiera: Los recursos recaudados por los gobiernos locales
constituyen una importante fuente de financiamiento, la misma que no viene
siendo debidamente aprovechada por lo que debe ser explotada de manera

Optima a fin que las municipalidades muestren una mayor independencia
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econdmica respecto a las transferencias de recursos (FONCOMUN, canon,
recursos ordinarios, etc.) y puedan contar con mayores recursos financieros

para su desarrollo. Tello (2015)

d) Nivel de Ingresos destinado a gasto social: Las transferencias de recursos
ordinarios de los gobiernos locales se orientan a programas sociales tales
como el Vaso de Leche, comedores y alimentos, proyectos de infraestructura
social y productiva, entre otros, por tanto, este indicador mide el nivel del

gasto social respecto al gasto total. Tello (2015)
DIMENSIONES DE GESTION MUNICIPAL
a) PLANIFICACION

Es una herramienta dentro del campo de la administracion que permite reconocer
las relaciones que se levaran a cabo en el futuro. Esta relacionada con las
decisiones que se van a tomar en cuenta y que van influir en el futuro de la
organizacion. Es la facultad de tomar las decisiones mas acertadas en el momento
y lugar precisos, optimizando de esa forma el uso de los recursos disponibles y
evaluando las ventajas y desventajas de las mismas, para prever dificultades
futuras y se plasman todas las ideas que se tienen en torno a la solucién de una
problematica en un documento llamado plan de trabajo donde se contemplan datos

generales, objetivos, metas, recursos, presupuestos, en fin. Amaru (2014)
b) ORGANIZACION

Es el proceso a través del cual se estudian los recursos con los que se cuentay los
gue se deben utilizar en general para concretizar los planes. Su finalidad es el
ordenamiento de los recursos, de los procedimientos y acciones que se ejecutaran
en el futuro y que se tenga la logistica necesaria para que no se encuentren
inconvenientes en el proceso o por lo menos aminorar los inconvenientes o mas
gue se pueda y los planes tengan viabilidad. En esta fase se toman las decisiones
a futuro, se divide el trabajo y se delegan responsabilidades segun la necesidad y

se establecen mecanismos de comunicacion y coordinacién. Amaru (2014)
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c) DIRECCION

Es el proceso que se debe realizar mientras se esta ejecutando el plan. Cuando se
trata de las fases, desde la planificacion y organizacion, se lleva a cabo la direccion,
los anteriores son sus datos de entrada. Y los resultados de la direccion son los
servicios. Contempla la adquisicion de los recursos que se necesitan para llevar a
cabo las diferentes acciones planteadas dentro del plan. Asimismo, se encarga de
las actividades brindandole la logistica necesaria para su ejecucién. Finalmente, los
resultados a los que se llega en esta fase esa la realizacion de las actividades

planteadas y el ofrecimiento de productos, servicios e ideas. Amaru (2014)
d) CONTROL

Es el proceso vinculado a la realizacion de los objetivos propuestos, con la finalidad
de llegar a lograr lo que se ha establecido pasando por un riguroso control de los
procedimientos para que en ninguno de ellos haya interferencia y se logre la
culminacién de los mismos sin dificultad. EI control permite conocer y monitorear el
trabajo permanentemente de tal manera que se pueda utilizar la informacién que
se va recogiendo para entender la realidad y sobre ella dar sugerencias, tomar

decisiones y mejorar. Amaru (2014)

2.1.2. CALIDAD DE SERVICIO

Segun Tonato (2017) hay calidad cuando el producto satisface totalmente la
necesidad de los clientes y este no busca otro producto porque ha encontrado en
el mismo lo que requeria, por lo tanto, cuando hay calidad hay satisfaccion y hay
expectativas de querer volver a utilizar el mismo, ademas cuando hay calidad en el
producto, es porque hubo antes calidad en el proceso. Finalmente, todo es una
cadena gue se trabaja adecuadamente, entonces se puede calificar con el término

“calidad.

Terrones (2016) la define como el compromiso que asume las organizaciones para
darle a los clientes lo que necesitan y sentirse satisfechos en sus requerimientos.
Y cuando se trata de un servicio publico como lo es los servicios que brinda una
municipalidad a los ciudadanos, este autor define como el servicio que brinda el
Estado destinado a satisfacer las necesidades de una determinada poblacién

llamad comunidad y que esta representada por su alcalde. Ademas, que es una
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exigencia que se encuentra contemplada dentro de nuestra constitucion y es una

obligacién de las instituciones publicas en nuestro pais.

La calidad del servicio si se trata de una municipalidad, es la posibilidad de generar
igualdad entre los pobladores de una comuna, ya que, al entregar el servicio a todos
por igual, se compensan las desigualdades que hay en la poblacion, entonces la
calidad del servicio es la posibilidad real que tiene una municipalidad, en este caso
de otorgar los mismos servicios a los ciudadanos. Por otro lado, se sabe que para
gue existan calidad las organizaciones deben implementar y mejorar en
infraestructura, herramientas tecnolégicas e invertir en capacitacion de sus
trabajadores pues en la sociedad que vivimos, la capacitacion y actualizacion es
vital. Dos aspectos son fundamentales, la inversion de dinero en tener equipos
modernos, sistemas y materiales que permitan a la organizacion entrar en la
modernizacion de sus procesos y lo otro es que los procesos en general que se
desarrollan dentro del as diferentes areas se mejoren con el trabajo de los
individuos. Asimismo, en este proceso de mejora, un factor importante son las
aptitudes de los trabajadores, quienes cumplen un rol fundamental en el éxito de
las organizaciones, pues cuando un individuo ha desarrollado sus aptitudes,
entonces es un individuo innovador, creativo, con alta capacidad de invencion,
imaginacion y llega a ser talentoso, lo que a la organizacion le favorece ya que

mejora notablemente el ejercicio de sus responsabilidades. Terrones (2016)
IMPORTANCIA DE LA CALIDAD DE SERVICIO.

Segun Arturo (2015) detalla que la importancia de la calidad de servicio radica en

los siguientes aspectos: “La competencia es cada vez mayor, por ende, los
productos ofertados aumentan notablemente y son mas variados, por lo que se
hace necesario ofrecer un valor agregado. Los competidores se van equiparando
en calidad y precio, por lo que se hace necesario buscar una diferenciacion. Los
clientes son cada vez mas exigentes, ya no solo buscan precio y calidad, sino
también, una buena atencién, un ambiente agradable, comodidad, un trato

personalizado, un servicio rapido”.
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CARACTERISTICAS DE LA CALIDAD DE SERVICIO.

Para Ferndndez (2015) un servicio de calidad debe tener las siguientes

caracteristicas: Facilidad para contactar con la organizacion, Seguridad a la hora

de obtener bienes o servicios, Capacidad de reaccion rapida ante los clientes, Gran

comunicacion y Alta capacidad de los especialistas responsables de la asistencia

al cliente.

VENTAJAS

Para Huertas (2017) menciona que, el brindar un buen servicio al cliente trae

consigo las siguientes ventajas:

a)

b)

d)

e)

Mayor rentabilidad y ventas. Cualquier valor adicional amplia la
productividad del bien y una gran atencion al cliente influye directamente en

el coste final del bien. Huertas (2017)

Disposicion para comprar. La atencion que se da a cada cliente de forma

independiente se reflejard en su método de consumo, dado que, un cliente
satisfecho estara interesado en conocer el resto de los bienes o servicios
ofrecidos por la organizacion y hacer la obtencion de los mismos. Huertas

(2017)

Clientes indirectos. Un cliente satisfecho es, por tanto, un vendedor
probable a través de la comunicacion informal, las referencias de los clientes
satisfechos, su gran participacion individual en la obtencion de los servicios,

etc. Huertas (2017)

Menores gastos. Al ofrecer un servicio decente al cliente, éste volvera a la
organizacion facilmente, sin necesidad de solicitarlo a través de la

publicidad. Huertas (2017)

Aceptacion y confianza. Al desempefiar una decente atencion al cliente,
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los indices de reconocimiento y confianza de los compradores se
incrementaran, disminuyendo esencialmente las objeciones y reclamos que

puedan surgir. Huertas (2017)

f) Mejor imagen institucional. La manera en que la organizacion trata a sus
clientes de forma positiva es la imagen que proyectard a otros clientes

previstos, esto hara que su posicién sea transcendental. Huertas (2017)

g) Sobresalir entre la competencia. Esto dependera de la manera en que

traten a sus clientes y de los bienes y/o servicios que ofrezcan. Huertas
(2017)

DESVENTAJAS

Segun Pardo (2017) hace mencion acerca de las desventajas que traeria el brindar

un servicio deficiente:

a) Se perderaclientes. La mayoria de los clientes que han recibido un servicio

infructuoso probablemente no volveran a comprar en una tienda similar.

Pardo (2017)

b) Dificultara la obtencién de nuevos clientes. Dar una atencion al cliente y
gue sea deficiente, sélo dard una imagen espantosa de la organizacion, y

los clientes decepcionados no la recomendaran nunca. Pardo (2017)
c) La empresa sera mas lenta. Una atencién al cliente inadecuadamente
organizado solo provocara una reiteracion inservible de gestiones que hara

gue la oficina sea lenta e ineficaz. Pardo (2017)

d) Se perdera informacién valiosa. Con la perdida de cliente, se perderan

datos valiosos para darse cuenta de cuales son las decepciones que la

26



f)

organizacion esta presentando y, en consecuencia, tener la opcién de

resolverlas. Pardo (2017)

El ambiente de trabajo ser& cadtico. Las decepciones presentadas por la
division responsable de la atencién al cliente, hara que el personal se sienta
presionado, reacio a trabajar, posteriormente, este caracter se verareflejado

en su lugar de trabajo. Pardo (2017)

Habréd pérdidas econdémicas. Todo lo anterior producird una increible

desgracia financiera, ya que su respuesta sera una larga interaccion. Pardo

(2017)

DIMENSIONES DE CALIDAD DE SERVICIO.

La calidad de servicio posee las siguientes dimensiones:

a)

b)

Confiabilidad. Segun Sueiro (2019) hace mencidén que, para tener una

confiabilidad decente es necesario cumplir con las necesidades de calidad

de los bienes y servicios de una formacion moralmente con contencion o
salvaguarda, es por lo general utilizado para comunicar un nivel de confianza
y sobre toda la seguridad en un clima fructifero durante un tiempo
determinado, a largo plazo fue mal formado en sus origenes y sistemas por
diferentes activos donde actualmente es mas explicito y asegurado, de esta

manera, permitiendo lograr la productividad ideal.

Capacidad de respuesta. Segun Cueva (2015) la capacidad de respuesta
es “la disposicion a ayudar a los clientes y entregarles un buen servicio

rapido”; ello implica que el personal de la entidad se caracteriza por una
adecuada predisposicion de proporcionar un servicio agil y eficiente, de ahi
la importancia de mantenerse informado de los principales inconvenientes y

dificultades de los clientes que permitan plantear opciones de mejora”.
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c)

d)

Seguridad. Segun Orozco (2018) son puntos destacados con varios
atributos en capacidad de dar lugar firme en un dominio sin dafo o peligro,
es una cualidad de personajes o ambiente en un lugar determinado, incluyen
varios aspectos de como se sienten sin riesgo o dafios, siendo firme y
cauteloso en una circunstancia especifica, entonces, en ese punto se dice

gue la seguridad alude a cualquier espacio de sociedad.

Empatia. Segun Gritti (2018) en la revista claves del poder personal, nos
describe que, la empatia esta dada por una impresion de, como el individuo
podria querer ser visto en su interior, y esto depende de la astucia, la
capacidad de tener la opcion de sentir, hablar o articular sus pensamientos
de manera adecuada con los sentimientos equivalentes o comparativos,
colocandose en el lugar del otro individuo de manera correcta con
respuestas entusiastas discretamente poderosas. Ademas, aclara que la
empatia es la capacidad de conocer la conducta de los individuos, asi como
los sentimientos, las necesidades, los problemas que puedan estar
atravesando, poniéndose en el lugar del otro individuo, enviando una
inclinacion solitaria con niveles de comprension, mostrando consideracion y

la seguridad de estar mas alegre.

Tangibilidad. Segun Paz y Gomez (2016)nos hace mencion que, los rasgos
tangibles son aspectos claves que impactaran en la seguridad para el plan

del articulo o administracion, a través de cualidades e inclinaciones con
respecto al comprador, de esta manera se toma nota de los propésitos de

fortificacion para una competitividad superior.

Asimismo, Castillon y Mucha (2014)conceptualizan la tangibilidad como algo
genuino que es exhibido por algunos especialistas, considerando la forma
en que son las actividades donde el bien o servicio es dificil de sentirlo, de

contactarlo, en otras palabras, que lo tangible se convierte en los materiales
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de comunicacién, el socio, las oficinas, los segmentos de hardware que
transmiten retratos de la cercania o las asociaciones para tener un clima

apropiado, siendo tan a menudo como sea posible utilizado para sus

servicios hacia al comprador.

2.2. ANTECEDENTES

A nivel Internacional se encuentra las siguientes investigaciones:

Segun Cadiz y Urra (2017) en su investigacion realizada en Chile sobre gestién
municipal aplicado en municipalidades rurales de fiuble. El objetivo principal es
Analizar la incidencia de las variables financieras, de infraestructura y de capital
humano en la eficiencia de la gestion de los gobiernos locales, entre las
municipalidades rurales de la Provincia de Nuble. Se utilizé el modelo de anélisis
Envolvente de Datos (DEA) en un estudio de tipo transversal, utilizando datos del
afio 2015 para nivelar las diferencias en tamafio y poblacién de las comunas, se
consideraron variables porcentuales y variables per capital. Los autores concluyen
gue los gobiernos locales poseen facultades y estructuras tan diverso alrededor del
mundo, donde tedricamente cuentan con muchas facultades, pero en la practica no
son mas que una extension del gobierno y no logran cumplir sus funciones debido
a las bajas transferencias de recursos de parte del gobierno central. Mientras que,
por otro lado, los gobiernos locales de Norteamérica cuentan con gran autonomia,

tanto para ejercer sus facultades como en materia fiscal.

Segun Goyzueta (2016) en su investigacion realizada en Bolivia sobre gestion
municipal en el municipio de Copacabana. Tuvo como objetivo principal describir
los factores y actores de la Gestion Municipal que inciden al Desarrollo Turistico
Sustentable en el Municipio de Copacabana en las gestiones 2010 a 2015. El
estudio corresponde a un nivel descriptivo correlacional, dado que se determind la

asociacién entre variables. Tuvo como muestra a 265 participantes, Utilizo la
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encuesta como técnicay el cuestionario como instrumento de recoleccién de datos.
Con los resultados de la investigacién se puede afirmar que la Gestion Municipal
es una variable que contribuye al Desarrollo Turistico Sustentable en el Municipio
de Copacabana, en la medida que los representantes o actores locales del sector
turistico, asi como las autoridades municipales son corresponsables de la Gestion

Municipal del Turismo y el éxito o fracaso del Desarrollo Turistico a nivel local.

Segun Chisaguano (2017) en su investigacién realizada en Ecuador sobre calidad
de servicio en el distrito metropolitano de quito. Tuvo como objetivo principal
analizar las interacciones concretas y cotidianas entre ciudadania y burocracia
callejera, para determinar cdmo estas inciden en la percepcién que tiene el cliente
externo sobre la calidad del servicio. La investigacion presenta un tipo mixta
(cualitativa y cuantitativa). La muestra de estudio quedd conformada por 384
usuarios de los servicios dados por el CAU del IESS en el DMQ. Empleandose la
encuesta como instrumento. Llegando a la conclusion: Los procesos de atencion
gue persiguen los ciudadanos para lograr tener acceso al servicio brindado por el
CAU del IESS, tiende a caracterizarse por poseer una serie de dificultades tanto de
tipo estructural como comunicacional y de talento humano, entre el problema
estructural se encuentra: Ausencia de espacios para que los usuarios puedan
realizar sus colas, extensas colas de espera, excesivo tiempo de espera, falla de
monitores de informacién de turnos, médulo de servicio sin dar atencion y falla del

sistema.

A nivel nacional se encuentra las siguientes investigaciones:

Segun Andia y Sotomayo (2021) en su investigacion realizada en Lima sobre
Gestion Municipal y Calidad de Servicio en una municipalidad distrital. Tuvo como
objetivo principal determinar la relacién entre las variables gestion municipal y
calidad de servicio publico, en una Municipalidad Distrital, 2021. Es un estudio del
tipo aplicada, descriptiva y correlacional, de disefio no experimental. La muestra
estuvo conformada por 55 participantes de la gerencia de administracion y finanzas
de la municipalidad. Utiliz6 la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento de recoleccién de datos. Los resultados demuestran que las variables

gestion municipal y calidad del servicio publico poseen una correlacion alta y
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significativa, ya que se logré un r de Pearson de 0,865 y p < 0,01, por lo que
demuestra que al realizar una gestion municipal eficiente se logrard brindar un

servicio de calidad al usuario de los diferentes servicios que brinda la municipalidad.

Segun Chacon (2021) en su investigacion realizada en la ciudad de Pucallpa sobre
Gestion Municipal y Calidad de Servicio en la Municipalidad distrital de
Yarinacocha. Tuvo como objetivo principal determinar la relacién que existe entre
la Gestion Municipal y la Calidad de Servicios Publicos en la Municipalidad Distrital
de Yarinacocha, Departamento de Ucayali 2020. Es un estudio del tipo descriptiva
y correlacional, de disefio no experimental y transaccional. La muestra estuvo
conformada por 40 trabajadores de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha. Utilizé
la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento de recoleccién de
datos. Los resultados del estudio demuestran que 24 (60,0%) de un total de 40
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Yarinacocha afirman estar de acuerdo
con la Calidad de Servicios Publicos de la institucion municipal. Y que en promedio
26 (65,0%) de un total de 40 trabajadores afirman estar en de acuerdo con la
Gestion Municipal de la institucion municipal, por lo tanto, se demuestra que existe

relacion entre ambas variables.

Segun Vega (2016) en su investigacion realizada en la ciudad de Trujillo sobre
Gestion Municipal y Calidad de Servicio en la Municipalidad distrital de Chugay.
Tuvo como objetivo principal sustentar como la Gestion municipal influye en la
Calidad del servicio publico de la municipalidad distrital de Chugay. Es un estudio
del tipo descriptiva y correlacional, de disefio no experimental y transaccional. La
muestra estuvo conformada por 18 directivos de la Municipalidad Distrital de
Chugay y 15 representantes de juntas vecinales. Utilizd la encuesta como técnica
y el cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados del
estudio demuestran que la gestion municipal influye en forma directa y restrictiva
en la Calidad del servicio publico en la Municipalidad Distrital de Chugay, afio 2016,
dado que ambas variables califican al mismo nivel medio, y esto da entender que
mayormente los recursos destinados a las éareas no son optimizados
correctamente, trayendo como consecuencia la limitacién de la calidad de los

servicios al ciudadano.
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A nivel local se encuentra las siguientes investigaciones:

Segun Infantes (2022) en su investigacion realizada en Tumbes sobre Gestidn
Municipal y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital.
Tuvo como objetivo principal Determinar la influencia de la gestibn municipal en la
calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
2020. Es un estudio del tipo descriptiva y correlacional, de disefio no experimental
y transversal. La muestra estuvo conformada por 365 pobladores del distrito. Utilizé
la encuesta y la documentacion como técnica y el cuestionario como instrumento
de recoleccion de datos. Los resultados demostraron que la gestion municipal tuvo
respuestas de nivel alto con el 53,3% de ellas con una influencia en la calidad del
servicio del 49,9% para el nivel alto, del 31,5% para el nivel medio y de 18,6% para
el nivel bajo, corroborandose con el calculo del Rho de Spearman de 0,916 con
significacion bilateral de 0,000 indicando que existio una relacion positiva y directa

de asociatividad entre las variables.

Segun Tandazo (2022) en su investigacion realizada en Tumbes sobre Gestion
Municipal en el distrito de Pampas de Hospital. Tuvo como objetivo principal
Establecer la relacion de la gestion municipal ambiental y el manejo de los residuos
sélidos, el Distrito de Pampas de Hospital 2022, Tumbes. Es un estudio del tipo
descriptiva y correlacional, de disefio no experimental. La muestra estuvo
conformada por 16 Trabajadores de la Oficina Municipal de Medio Ambiente y Salud
Puablica. Utilizé la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. Los resultados demuestran que existe una relacion positiva
moderada entre la gestion municipal ambiental y el manejo de los residuos sélidos
en el Distrito de Pampas de Hospital 2022, Tumbes; segun lo descrito por los
trabajadores de la municipalidad en mencion. Afirmando entonces que la gestidn
municipal y gestién de residuos solidos debe ser integrada entre el alcalde y el
director del servicio de limpieza urbana, quienes organizan las actividades

necesarias para mantener las mejores condiciones de vida de la poblacién.

Segun Condolo (2022) en su investigacion realizada en Tumbes sobre Gestién
Municipal en el distrito de Pampas de Hospital. Tuvo como objetivo principal

Establecer la relacion de la gestion municipal ambiental y el manejo de los residuos
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solidos, el Distrito de Pampas de Hospital 2022, Tumbes. Es un estudio del tipo
descriptiva y correlacional, de disefio no experimental. La muestra estuvo
conformada por 238 organizaciones sociales. Utilizé la encuesta como técnicay el
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Los resultados demuestran
que la relacion que presentan ambas variables en su totalidad es una correlacion
negativa débil lo que significa que el inadecuado manejo que se realiza del
presupuesto participativo a través de la dimension preparacion con la nula
comunicacion de planes, asi como de la dimensiéon concertacion con el
incumplimiento de los acuerdos establecidos de igual manera con la dimension
coordinacion con una escasa coordinacion entre sociedad y niveles de
administracion y finalmente con la dimension formalizacién con el no acatamiento
de acuerdos en la fechas establecidas, no implica generalizar también en su

conjunto un mal manejo del encargo municipal.
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.  MATERIAL Y METODOS

3.1. TIPO DE ESTUDIO Y DISENO DE INVESTIGACION
TIPO DE ESTUDIO

En la presente investigacion se utiliz el enfoque de tipo cuantitativo. Como indica
Hernandez et al. (2014) en este tipo de enfoque se utiliza la recoleccion de datos
para probar la hipotesis con base a la medicion numérica y el analisis estadistico,

para establecer patrones de comportamientos y probar teorias”

Segun Tamayo (2012) es descriptiva dado que se utiliza para registrar, describir,
interpretar y analizar el proceso de los fendbmenos, las conclusiones se basan en el
objeto de estudio, ya sea, personas, familias, cosas, siempre se detalla de manera

presente.

Se plantea como transversal, pues las variables del estudio se midieron en un
momento determinado, pues, como manifiesta Hernandez et al. (2014) los estudios
de correlacion recolectan datos en un punto temporal para toda la muestra, para
caracterizar variables y analizar su ocurrencia y asociacion en un determinado

momento

La investigacion correlacional, presenta como objetivo medir la relacion que existe
entre dos o mas variables, en un contexto dado. Intenta determinar si hay una

correlacidn, el tipo de correlacion y su grado o intensidad. Arias (2016)

DISENO DE INVESTIGACION

Corresponde al disefio no experimental, de corte transversal. Segun Hernandez et
al. (2014) refieren que la investigacion que se realiza se da sin manipular
deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos

variar en forma intencional las variables independientes para ver su efecto sobre
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otras variables; es transversal, dado que, la investigacion tiene como propdsito
describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede.

Donde:

M: Muestra constituida por colaboradores de la Municipalidad Provincial de

Zarumilla.

X: Variable Independiente: Gestion Municipal
Y: Variable Dependiente: Calidad de servicios

R: Es la correlacion entre las variables
3.2. POBLACION Y MUESTRA
POBLACION

Segun Arias (2016) define a la poblacién como “un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales serd extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los
objetivos del estudio” La poblacion para esta investigacion estara conformada por
35 trabajadores de la Municipalidad Provincial de Zarumilla, informacién obtenida

por la oficina de recursos humanos de la Municipalidad.

MUESTRA

La muestra sera igualitaria a la poblacion es decir que esta constituida por 35
trabajadores de la Municipalidad Provincial de Zarumilla. Empleandose la poblacién

muestral. Segun Arias (2016) define a la muestra como “un subconjunto

representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible”.
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3.3. METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Los métodos por utilizar en la presente investigacion seran los siguientes:

a) Descriptivo: Por qué; se planea difundir, examinar, describir y recoger los
resultados obtenidos por la muestra, asi como decidir la relacion entre las

variables de la investigacion.

b) Inductivo — deductivo: Por qué, se trabajara en el recojo de la informacion
con respecto a la realidad problemética desde un punto de vista Nacional,
Internacional y local, esto con el principal objetivo de identificar el

comportamiento de las variables de estudios.

TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

Segun Bernal (2010) para el presente trabajo se utilizara la siguiente técnica:

Encuesta: Se diseflara un cuestionario para ambas variables Gestion Municipal
y Calidad de servicios, aplicandose a los colaboradores de la Municipalidad

Provincial de Zarumilla
INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Cuestionario: Se disefiara un cuestionario por variable y las preguntas

corresponderan a sus propios indicadores con diferentes alternativas en escala de

Likert que sera aplicado a los trabajadores determinados en la muestra.
3.4. PROCESAMIENTOS DE DATOS.

Los datos necesarios para esta investigacion seran recogidos realmente por el

cientifico. Con respecto a la informacién documental y el material bibliografico, se
recogera de los escritos bibliograficos, articulos académicos en las bibliotecas de
las universidades cercanas, distribuciones y diferentes registros obtenidos por

medio de Internet, para ello se utilizaran las fichas bibliogréficas; donde se
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despachara esta informacion, para la recoleccion de informacion por parte de la

muestra, se aplicara la técnica de encuesta.

Para el manejo de nuestra informacion se utilizar4 el programa estadistico SPSS

V25, introduciendo los resultados en una tabla de frecuencias y figuras. Para
analizar los resultados que se obtenga en esta investigacion, se utilizaran la
estadistica descriptiva, para describir la informacion de las tablas y/o figuras. A la
luz de estos datos, la discusion se fundamentara en la estructura y el fundamento
tedrico que permitird responder a la pregunta general, contrastar las hipotesis y

establecer la relacién que existe entre Gestion municipal y Calidad de servicios.
3.5. FORMULACION DE HIPOTESIS
HIPOTESIS GENERAL

a) Existe incidencia positiva entre gestion municipal y calidad de servicio en

la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Existe incidencia positiva entre planificacion y calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.

b) Existe incidencia positiva entre organizacion y calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.

c) Existe incidencia positiva entre direccion y calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.

d) Existe incidencia positiva entre control y calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.
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3.6. VARIABLES

Variable Independiente: Gestion Municipal

Variable Dependiente: Calidad de servicio

3.7. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES E INDICADORES
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION MUNICIPAL
DEFINICION CONCEPTUAL

Para Garete (2017) La gestién municipal puede ser entendida como la organizacién
y el manejo de una serie de recursos organizativos, financieros, humanos y técnicos
por parte de la municipalidad para proporcionar a los distintos sectores de la
poblacién los satisfactores e sus respectivas necesidades de naturaleza individual

y colectiva, y estimular sus potencialidades de desarrollo local.

DEFINICION OPERACIONAL

La gestion municipal se calculara mediante sus dimensiones e indicadores, donde
el contenido estard presente en un cuestionario, el cual consta de 12 items,
calificandose con la escala de Likert: Siempre (S)=5, Casi siempre (CS)=4, a veces

(AV) = 3, Casi nunca (CN)= 2y Nunca (N)=1; esto sera aplicado a 35 colaboradores

de la Municipalidad Provincial de Zarumilla.

Tabla 1: Dimensiones, indicadores e items de la variable Gestién Municipal

Dimensiones Indicadores items
Metas
Planificacion Equipamiento 1,2,3
Gestion
Organigrama
Organizacion Recursos humanos 4,5,6
Asignaciones
Liderazgo
Direccion Comunicacion 7,8,9
Resolucién de conflictos
Supervision
Control Evaluacion 10,11,12
Monitoreo

Fuente: Cuestionario
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VARIABLE INDEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
DEFINICION CONCEPTUAL

Segun Tonato (2017) hay calidad cuando el producto satisface totalmente la
necesidad de los clientes y este no busca otro producto porque ha encontrado en
el mismo lo que requeria, por lo tanto, cuando hay calidad hay satisfaccion y hay
expectativas de querer volver a utilizar el mismo, ademas cuando hay calidad en el
producto, es porque hubo antes calidad en el proceso. Finalmente, todo es una
cadena que se trabaja adecuadamente, entonces se puede calificar con el término

“calidad.

DEFINICION OPERACIONAL

La calidad de servicio se calculara mediante sus dimensiones e indicadores, donde
el contenido estarda presente en un cuestionario, el cual consta de 12 items,
calificandose con la escala de Likert: Siempre (S)=5, Casi siempre (CS)=4, aveces

(AV) =3, Casi nunca (CN)=2y Nunca (N)=1; esto sera aplicado a 35 colaboradores

de la Municipalidad Provincial de Zarumilla.

Tabla 2: Dimensiones, indicadores e items de la variable Calidad de servicio

Dimensiones Indicadores items
Apariencia del personal
Confiabilidad Equipamientos 1,2,3
Facilidad Fisicas
Calidad

Comprension de las
necesidades
Atencion personalizada
Empatia
Capacidad de Respuesta Desempefio 7,8,9
Servicio oportuno
Credibilidad
Agilidad
Preocupacion del
personal por sus clientes

Empatia 4,5,6

Seguridad 10,11,12

Fuente: Cuestionario
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IV. RESULTADOS

4.1. DESCRIPCION DE RESULTADOS

Tabla 3: Nivel de frecuencia de la variable Gestion Municipal

Frecuencia Porcentaje
Alto 28 80
Medio 7 20
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 3 revela que 28 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la Gestion Municipal se realiza a un nivel alto,
lo que representa el 80% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 7
clientes, es decir, el 20% de la muestra encuestada, mencionan que la Gestion
Municipal se realiza a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la

Gestion Municipal se realiza a un nivel bajo.

Tabla 4: Nivel de frecuencia de la dimensiéon Planificacion

Frecuencia Porcentaje
Alto 22 62,9
Medio 13 37,1
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 4 revela que 22 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la Planificacion se realiza a un nivel alto, lo que

representa el 62,9% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 13 clientes,
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es decir, el 37,1% de la muestra encuestada, mencionan que la Planificacion se
realiza a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la Planificacion realiza

a un nivel bajo.

Tabla 5: Nivel de frecuencia de la dimension Organizacion

Frecuencia Porcentaje
Alto 29 82,9
Medio 6 17,1
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 5 revela que 29 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la Organizacion se realiza a un nivel alto, lo que
representa el 82,9% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 7 clientes,
es decir, el 17,1% de la muestra encuestada, mencionan que la Organizacion se
realiza a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la Organizaciéon se

realiza a un nivel bajo.

Tabla 6: Nivel de frecuencias de la dimensidn Direccion

Frecuencia Porcentaje
Alto 22 62,9
Medio 13 37,1
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 6 revela que 22 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la Direccidon se realiza a un nivel alto, lo que
representa el 62,9% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 13 clientes,
es decir, el 37,1% de la muestra encuestada, mencionan que la Direccion se realiza
a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la Direccién se realiza a un

nivel bajo.
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Tabla 7: Nivel de frecuencia de la dimensién Control

Frecuencia Porcentaje
Alto 24 68,6
Medio 11 31,4
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 7 revela que 24 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que el control se realiza a un nivel alto, lo que
representa el 68,6% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 11 clientes,
es decir, el 31,4% de la muestra encuestada, mencionan que la control se realiza a
un nivel medio, y ningun colaborador menciona que el control se realiza a un nivel

bajo.

Tabla 8: Nivel de frecuencia de la Variable Calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje
Alto 30 85,7
Medio 5 14,3
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 8 revela que 30 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la calidad de servicio se realiza a un nivel alto,
lo que representa el 85,7% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 5
clientes, es decir, el 14,3% de la muestra encuestada, mencionan que la calidad de
servicios se realiza a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la calidad

de servicio se realiza a un nivel bajo.
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Tabla 9: Nivel de frecuencia de la dimensién Confiabilidad

Frecuencia Porcentaje
Alto 23 65,7
Medio 12 34,3
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 9 revela que 23 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la confiabilidad esta en un nivel alto, lo que
representa el 65,7% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 5 clientes,
es decir, el 34,3% de la muestra encuestada, mencionan que la confiabilidad se
realiza a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la confiabilidad se

realiza a un nivel bajo.

Tabla 10: Nivel de frecuencia de la dimension Empatia

Frecuencia Porcentaje
Alto 18 51,4
Medio 17 48,6
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 10 revela que 18 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estdn de acuerdo en que la empatia esta en un nivel alto, lo que
representa el 51,4% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 17 clientes,
es decir, el 48,6% de la muestra encuestada, mencionan que la empatia se realiza
a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la empatia se realiza a un

nivel bajo.
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Tabla 11: Nivel de frecuencia de la dimension Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje
Alto 23 65,7
Medio 12 34,3
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 11 revela que 23 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la capacidad de respuesta esta en un nivel alto,
lo que representa el 51,4% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 12
clientes, es decir, el 34,3% de la muestra encuestada, mencionan que la capacidad
de respuesta se realiza a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la

capacidad de respuesta se realiza a un nivel bajo.

Tabla 12: Nivel de frecuencia de la dimension Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Alto 17 48,6
Medio 18 51,4
Bajo 0 0
Total 35 100

Descripcion:

En la tabla 12 revela que 17 colaboradores de la Municipalidad Provincial de
Zarumilla estan de acuerdo en que la seguridad esta en un nivel alto, lo que
representa el 48,6% del total de la muestra encuestada. Por otra parte, 18 clientes,
es decir, el 51,4% de la muestra encuestada, mencionan que la seguridad se realiza
a un nivel medio, y ningun colaborador menciona que la seguridad se realiza a un

nivel bajo.
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4.2. PRUEBA DE NORMALIDAD Y CORRELACION

Tabla 13: Prueba de normalidad de las variables e indicadores.

Shapiro-Wilk
Estadistico o] Sig.
Gestion Municipal ,973 35 ,527
Planificacion ,924 35 ,004
Organizacién ,915 35 ,000
Direccién ,948 35 ,002
Control ,933 35 ,000
Confiabilidad ,920 35 ,001
Empatia ,941 35 ,059
Capacidad de respuesta ,932 35 ,033
Seguridad ,897 35 ,003
Calidad de Servicio ,935 35 ,041

Descripcion:

La tabla 13 indica que hay valores P > 0,05 que indican que los datos si siguen una
distribucion normal; en estos casos, se empleara la prueba de correlacion de
Pearson para muestras relacionadas. Del mismo modo, los valores P < 0,05 indican
gue los datos no siguen una distribucion normal; en este caso, se utilizara la prueba

de correlacién de Spearman para intentar verificar las hipotesis propuestas.

Dado que el tamafio de la muestra de este estudio es inferior a 50, en este caso se

aplicara la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk.

Tabla 14: Prueba de correlacion para las variables de Gestiéon Municipal y

Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Gestion municipal Correlacion de Pearson , 785"
Sig. (bilateral) ,000
N 30

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

Latabla 14 demuestra la relacion entre la Gestion municipal y la calidad de servicios
comparando los resultados de las hipétesis. La hip6tesis afirmativa, que sugiere
una asociacion positiva entre ambas, se acepta, mientras que la hipétesis nula se
rechaza, segun las pruebas estadisticas. Asi se desprende de la fuerte correlacion

positiva y del valor rho de Pearson de 0,785.

Tabla 15: Prueba de correlacién para la dimension Planificacion y la variable

Calidad de Servicio

Calidad de
Servicio
Planificacion Correlacion de Spearman , 704
Sig. (bilateral) ,000
N 35

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

Descripcion:

La tabla 15 demuestra la relacion entre la Planificacion y la calidad de servicios
comparando los resultados de las hipotesis. La hipétesis afirmativa, que sugiere
una asociacion positiva entre ambas, se acepta, mientras que la hipoétesis nula se
rechaza, segun las pruebas estadisticas. Asi se desprende de la fuerte correlacion

positiva y del valor rho de Pearson de 0,704.

Tabla 16: Prueba de correlacion para la dimensién Organizacidn y la variable

Calidad de Servicios

Calidad de
Servicio
Organizacion Correlaciéon de Spearman ,458™
Sig. (bilateral) ,006
N 35

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

La tabla 16 demuestra la relacion entre la Organizacion y la calidad de servicios
comparando los resultados de las hipétesis. La hip6tesis afirmativa, que sugiere
una asociacion positiva entre ambas, se acepta, mientras que la hipétesis nula se
rechaza, segun las pruebas estadisticas. Asi se desprende de la moderada

correlacion positiva y del valor rho de Pearson de 0,458.

Tabla 17: Prueba de correlacién para la dimensién Direccion y la variable

Calidad de Servicios

Calidad de
Servicio
Direccion Correlaciéon de Spearman 466"
Sig. (bilateral) ,005
N 35

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

La tabla 17 demuestra la relacion entre la Direccién y la calidad de servicios
comparando los resultados de las hipotesis. La hipétesis afirmativa, que sugiere
una asociacion positiva entre ambas, se acepta, mientras que la hipoétesis nula se
rechaza, segun las pruebas estadisticas. Asi se desprende de la moderada

correlacién positiva y del valor rho de Pearson de 0,466.

Tabla 18: Prueba de correlacién para la dimensién Control y la variable

Calidad de servicios

Calidad de
Servicio
Control Correlaciéon de Spearman ,463™
Sig. (bilateral) ,005
N 35

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

La tabla 18 demuestra la relacion entre el control y la calidad de servicios
comparando los resultados de las hipétesis. La hipotesis afirmativa, que sugiere
una asociacion positiva entre ambas, se acepta, mientras que la hipétesis nula se
rechaza, segun las pruebas estadisticas. Asi se desprende de la moderada

correlacion positiva y del valor rho de Pearson de 0,463.
4.3, DISCUSION

Pasamos a la interpretacion de la discusion del estudio, que se basa en la
comparacién de estudios anteriores sobre Gestion municipal y calidad de servicios
presentados en tesis, documentos de referencia y publicaciones académicas. Para
ello, se procesaron los datos recogidos de la muestra y los estadisticos descriptivos
mediante el software SPSS V25, obteniéndose conclusiones que contrastan las

hipétesis tanto general como especificas.

OBJETIVO GENERAL: La gestion municipal y la calidad de servicios tienen un
vinculo estadistico alto, como se desprende del resultado de la prueba de
correlacion de Pearson de la tabla 14, que es de 0,785 para las muestras
relacionadas, estos resultados son similares a los obtenidos en la investigacion
realizada por los autores Andia y Blanco (2021) A partir de la obtencion de unar de
Pearson de 0,865 y p < 0,01 para las variables administracion municipal y calidad
del servicio publico, concluyen que existe una asociacion fuerte y estadisticamente
significativa entre ellas. Se determina que los clientes de los diversos servicios
ofrecidos por el municipio recibiran un servicio de alta calidad por parte del
municipio con una administracion municipal eficaz. De igual manera Camarena
(2022) demuestra que el grado de correlaciéon, determinado por el valor obtenido,
es de 0,551 y el valor del nivel de significacion es de 0,000, lo que indica que es
positiva, directa y moderada. Por lo tanto, se confirma que la calidad del servicio de
la Municipalidad de Caleta de Carquin esta estrechamente correlacionada con la

administracién municipal.

OBJETIVO ESPECIFICO N° 01: La planificacion y la calidad de servicios tienen un
vinculo estadistico alto, como se desprende del resultado de la prueba de

correlaciéon de spearman de la tabla 15, que es de 0,704 para las muestras
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relacionadas, estos resultados son similares a los obtenidos en la investigacion
realizada por Cueva (2023) quien comenta que a partir de las respuestas dadas por
los participantes, se ha concluido que el municipio de Madre de Dios tiene un nivel
de planificacion regular, obteniendo una valoracién del 53,3%. Con un nivel de
confianza del 95%, los resultados inferenciales muestran una conexion positiva
(coeficiente rho de 0,630) entre la planificacion y la calidad del servicio. Ademas,
se encontré un valor p inferior a 0,05, lo que indica que se rechaza la hipotesis nula.
Estos resultados implican que la CS ofrecida por la municipalidad de Madre de Dios

mejorara cuando mejore la planificacion.

OBJETIVO ESPECIFICO N°02: La organizacion y la calidad de servicios tienen un
vinculo estadistico moderado, como se desprende del resultado de la prueba de
correlacion de spearman de la tabla 16, que es de 0,458 para las muestras
relacionadas, estos resultados son similares a los obtenidos en la investigacion
realizada por Fabian (2020) quien comenta que la organizacion y el nivel de
atencion brindado a los residentes en la municipalidad distrital de Los Olivos en
2020 estan relacionados. La prueba estadistica arroja un coeficiente de,370**,
situandose en el rango positivo bajo. En este caso, el valor de significacion es p =
0,001 < 0,0. En consecuencia, es importante recordar que cada miembro de la
instituciéon municipal es responsable de llevar a cabo la gestion municipal, que se
basa en el bienestar y la satisfaccion del usuario, o ciudadano. En consecuencia,
toda actividad debe cumplir los altos estandares que la poblacion no sélo exige,

sino que también merece.

OBJETIVO ESPECIFICO N°03: La direccion y la calidad de servicios tienen un
vinculo estadistico moderado, como se desprende del resultado de la prueba de
correlaciéon de spearman de la tabla 17, que es de 0,466 para las muestras
relacionadas, estos resultados son similares a los obtenidos en la investigacion
realizada por Vasquez (2021) El valor del coeficiente de correlacion, que fue
equivalente a 0,533, indica una conexién positiva significativa entre los aspectos de
gestion, lo que apoya la asociacion igualmente favorable entre direccién y calidad
de servicio. No obstante, se acepto la hipotesis especifica planteada, ya que el valor

sig. bilateral alcanzado fue de 0,000, inferior al margen de error de 0,05.
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OBJETIVO ESPECIFICO N° 04: El control y la calidad de servicios tienen un
vinculo estadistico moderado, como se desprende del resultado de la prueba de
correlacion de spearman de la tabla 18, que es de 0,463 para las muestras
relacionadas, estos resultados son similares a los obtenidos en la investigacion
realizada por Cueva (2023) Segun el estudio, el 52,7% de los trabajadores del
municipio de Madre de Dios cree que el control es regular. Con un nivel de
confianza del 95%, los resultados inferenciales mostraron una correlacion
moderadamente positiva (coeficiente rho de 0,518) entre control y CS. Ademas, se
descubrié un valor p inferior a 0,05, por lo que se rechazo la hip6tesis nula. Estos
resultados sugieren que se alcanzara una mayor CS cuando mejore la organizacion
del municipio de Madre de Dios. Por lo tanto, para garantizar que los residentes
reciban una prestacion de servicios Optima y satisfactoria, es imperativo que se

tomen medidas para mejorar el control interno y la gestion en la municipalidad.
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V. CONCLUSIONES

Se determin6 que, si existe relacion entre la Gestion municipal y la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes,
2023. Utilizando la prueba de hipotesis con coeficiente de correlacion
Rho de Pearson, obteniendo el valor de (p=0,000<0,01), con un rs =
0,785 en un nivel alto de relacion, logrando rechazar la hipétesis nula y
afirmando la hipétesis de Investigacion general formulada.

Se determind que, si existe relacion entre la planificacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.
Utilizando la prueba de hipodtesis con coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, obteniendo el valor de (p=0,000<0,01), con un rs = 0,704 en
un nivel alto de relacién, logrando rechazar la hipotesis nula y afirmando

la hipotesis de Investigacion general formulada

Se determind que, si existe relacion entre la organizacion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.
Utilizando la prueba de hipotesis con coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, obteniendo el valor de (p=0,006<0,01), con un rs = 0,458 en
un nivel moderado de relacion, logrando rechazar la hipétesis nula y

afirmando la hipotesis de Investigacion general formulada

Se determiné que, si existe relacién entre la Direccion y la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.
Utilizando la prueba de hipoétesis con coeficiente de correlacion Rho de
Spearman, obteniendo el valor de (p=0,005<0,01), con un rs = 0,466 en
un nivel moderado de relacion, logrando rechazar la hipétesis nula y

afirmando la hipotesis de Investigacion general formulada.

Se determin6é que, si existe relacion entre el control y la calidad de
servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.
Utilizando la prueba de hipoétesis con coeficiente de correlacion Rho de

Spearman, obteniendo el valor de (p=0,005<0,01), con un rs = 0,463 en

51



un nivel moderado de relacién, logrando rechazar la hipétesis nula y

afirmando la hipotesis de Investigacion general formulada.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se debe aplicar una formacion continua a los colaboradores, que les ayude
a desarrollar las habilidades y capacidades necesarias para mantener el
nivel de gestion municipal y la calidad del servicio. Para ello, es fundamental
gue apliquen un programa de formacion personal basado en parametros de
calidad del servicio y adaptado a sus necesidades individuales.

2. Las autoridades deber realizar reglamentos precisos y acordes con las
funciones y obligaciones del personal para mejorar la planificacién de la
Gestion Municipal. El establecimiento de sistemas eficaces de seguimiento
y evaluacion también es crucial para controlar el rendimiento y calibrar el
impacto de los servicios prestados. Estas tecnologias ofreceran datos utiles
gue podran utilizarse para sefialar las areas problematicas, orientar las
decisiones y garantizar el calibre de la prestacion de servicios municipales.
Del mismo modo, animar a los empleados a participar activamente en la
toma de decisiones y cultivar una cultura de mejora continua puede impulsar

la eficacia y la eficiencia de la Gestion Municipal.

3. La optimizacién de los procedimientos administrativos y la mejora de la
eficiencia de las organizaciones gubernamentales locales son
fundamentales para lograr una prestacion de servicios superior. Ello sugiere
mejorar la coordinacion interna y la organizacion, lo que permitird prestar

servicios mas eficientes y satisfactorios a la poblacion.

4. Dado que la colaboracion produce mejores resultados y que un equipo es
mas eficaz que sus componentes, se aconseja fomentar constantemente el
trabajo en equipo dentro de la institucion. El trabajo en equipo también se
considera un elemento decisivo para mejorar los procedimientos
administrativos. Del mismo modo, para mejorar la direccion, se aconseja
mantener abiertas las lineas de comunicacién con los miembros del personal
a través de reuniones individuales, en las que puedan expresar sus

necesidades y los detalles pertinentes.
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5. Deben fomentarse mejoras que faciliten la adopcion de sistemas de control
y seguimiento directamente vinculados a las condiciones de calidad del
servicio, o que redundara en beneficio del director general. Ademas, se
recomienda programar reuniones periédicas en las que se realice una
evaluacién y revision exhaustiva de los objetivos establecidos por el
municipio. Estas reuniones permitiran identificar las areas que necesitan
mejoras, aplicar las modificaciones necesarias, mantener la determinacion
de cumplir los objetivos y fomentar el progreso continuo de los servicios
prestados al municipio. mejora continua de los servicios prestados al

municipio.

VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Amaru, A. C. (2014). Fundamentos de administracion: Teoria general y proceso

administrativo. Mexico: Pearson.

54



Ancajima Condolo, S. R. (2022). Presupuesto Participativo y la Gestion Municipal
en la Provincia de Tumbes, 2021. (Tesis de Maestria). Universidad Cesar

Vallejo, Piura, Pera.
Arellano Cueva, R. (2015). Marketing. Mexico: Mc Graw hill.

Arias, F. (2016). El Proyecto de Investigacion. Introduccion a la Metodologia

Cientifica. 5ta. Edicion. Caracas: Episteme.

Arraiza, E. (2016). Manual de gestion municipal. CIMA. https://doi.org/978-987-
1285-52-5

Arturo. (30 de Octubre de 2015). Qué es el servicio al cliente y cual es su
importancia. CreceNegocios: https://www.crecenegocios.com/que-es-el-

servicio-al-cliente-y-cual-es-su-importancia/

Ayala Andia, D. A., & Blanco Sotomayor, R. A. (2021). Gestion municipal y calidad
de servicio publico, en una Municipalidad distrital, 2021. (Tesis de

Licenciatura). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru.

Balart Gritti, M. J. (2018). La empatia: La clave para conectar con los demas. Claves

del poder personal, 86-87.

Balladares Tandazo, J. A. (2022). Gestion municipal ambiental en el manejo de los
residuos sélidos en el Distrito de Pampas de Hospital 2022, Tumbes. (Tesis

de maestria). Universidad Cesar Vallejo, Piura, Peru.

Bernal, C. (2010). Metodologia de la investigacion: Administracion, Economia,

Humanidades y Ciencias Sociales. Colombia: Pearson Educacion .

Bricefio Vega, Y. (2016). Gestion municipal y calidad de servicio publico en la
municipalidad distrital de Chugay, afio 2016. (Tesis de Licenciatura).

Universidad Nacional de Truijillo, Truijillo, Peru.

Cabanillas Terrones, L. A. (2016). Propuesta de un plan de calidad de servicio al
cliente (usuario), para mejorar la imagen de la municipalidad distrital de
sorochuco, en el periodo 2013 - 2014. (Tesis de licenciatura). Universidad

Nacional de Cajamarca, Cajamarca.

55



Casermeiro de Goytia, M. B. (2015). La calidad en los servicios publicos. Mexico:

Gobierno de Salta.

Castillén Aylién, C., & Cochachi Mucha, J. F. (2014). La calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente de la marisqueria punta sal del distrito de EI Tambo
— Huancayo, periodo 2013. Universidad Nacional del Centro del Perq,

Huancayo.

Cuellar Camarena, W. |. (2022). Gestion municipal y caldiad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Caleta de Carquin. (Tesis de Maestria).

Universidad Nacional Jose Faustino Sanchez Carriéon, Huacho.

Cueva Huamani, L. C. (2023). Gestion municipal y calidad de servicio publico en
una municipalidad provincial, Madre de Dios, 2023. (Tesis de Maestria).

Universidad Cesar Vallejo, Lima.

Cueva Huamani, L. C. (2023). Gestion municipal y calidad de servicio publico en
una municipalidad provincial, Madre de Dios, 2023. (Tesis de Maestria).

Universidad Cesar Vallejo, Lima.

Diaz Fernandez, M. J. (2015). Atencion basica al cliente. Manual tedrico. Madrid:
CEP S.L.

Estrada Cuno, S. (2019). Gestién municipal factor determinante en el desarrollo de
la Municipalidad provincial de cotobambas. (Tesis de Maestria). Universidad

Nacional de San Antonio ABAB, Cusco.

Fabian Rios, P. P. (2020). Gestion municipal y calidad de atencion al ciudadano en
la Municipalidad Distrital de Los Olivos, 2020. (Tesis de Maestria).

Universidad Cesar Vallejo, Lima.

Gonzales Cadiz, J., & Martinez Urra, J. (2017). Andlisis de la gestién municipal y la
implicancia de las variables financieras, de infraestructura y de capital
humano en su eficiencia. El caso de las municipalidades rurales de Nuble.

(Tesis de titulacién). Universidad del Bio Bio, Chillan, Chile.

56



Goyzueta Cordero, A. (2016). La gestiobn municipal y su incidencia en el desarrollo
turistico sustentable Estudio de caso: Municipio de Copacabana 2010 - 2015.

(Tesis de Maestria). Universidad Mayor de San Andres, La paz, Bolivia.

Herndndez Aguilar, O. (Enero de 2016). La autonomia municipal en el
constitucionalismo latinoamericano: realidad y perspectivas en el caso de

Cuba. Cuestiones constitucionales(30), 92 - 122.

Hernandez, S., Fernadez Collado, C., & Baptista Lucio, P. (2014). Metodologia de

la investigacion. Mexico: Mc Graw Hill.

Huertas Rodriguez, |. (26 de Setiembre de 2017). Beneficios de una buena atencién
al cliente. Blog Software en la Nube:
http://nube.villanett.com/2017/09/26/beneficios-una-buena-atencion-al-

cliente/

Hurtado Villanueva, A., & Gonzales Vallejos, R. E. (2015). La gestion y planificacion
municipal en el Peru. Tecnolégica ESPOL , 28(4), 110 - 118.

Navarro Garete, 0. (2017). ABC del gobierno municipal. IDM.
Orozco, G. (2018). El concepto de la seguridad. Cidob, 161-180.

Pardo, D. (10 de Agosto de 2017). Consecuencias de una mala atencion al cliente.

Integriaims: https://integriaims.com/mala-atencion-al-cliente/

Paz, R. C., & Gomez, D. G. (2016). Productividad y Competitividad. Mar de plata:

Facultad de Ciencias Economicas y Sociales.

Ramirez Infantes, C. J. (2022). Gestiéon municipal y su influencia en la calidad del
servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020.

(Tesis de Maestria). Universidad Nacional de Tumbes, Tumbes, Peru.
Sueiro, G. (2019). ¢ Que es confiabilidad? Webinar Confiabilidad.net.

Suller Equenda, N. (3 de Marzo de 2015). Instrumentos de gestion municipal.
Cecudha: http://cecudha.blogspot.com/2008/03/instrumentos-de-gestion-

municipal.html

57



Tamayo Tamayo, M. (2012). El Proceso de la Investigacion cientifica. Mexico:

Limusa S.A.

Tang Chacon, J. K. (2021). La gestién municipal y la caldiad de servicios publicos
en la municipalidad distrital de Yarinacocha, departamento de Ucayali 2020.

(Tesis de Licenciatura). Universidad Nacional de Ucayali, Pucallpa, Peru.

Tapia Cruz, M. O. (2016). El capital intelectual factor elemental para la calidad de servicios
y la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Punto.
Comuni@ccion, 7(1), 5 - 15.

Tonato Chisaguano, B. V. (2017). La calidad del servicio publico en el Ecuador: Caso centro
de atencién universal del IESS del distrito metropolitano de Quito, 2014 - 2016.

(Tesis de Maestria). Instituto de altos estudios nacionales, Quito, Ecuador.

Torres Tello, S. (2015). Diagnéstico de la gestion Municipal. Ministerio de Economia y

Finanzas.

Triana, M. Y. (2018). La Planificacion estratégica como modelo metodolégico para afianzar
la gestidbn municipal en proyectos de desarrollo sostenible en dos municipios de
Colombia Sopé y Cota en el Departamento de Cundinamarca. (Tesis de Maestria).

Universidad Santo Tomas, Bogota.

Vasquez Pezo, J. V. (2021). Gestion municipal y calidad del servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Huallaga, 2018. (Tesis de Maestria). Universidad

Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, Lima.

58



VIIl. ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Definicion Dimensiones  Indicadores items
conceptual operacional

Para Gérete (2017) La gestion Metas
La gestion municipal se Planificacion Equipamiento 1,2,3
municipal puede ser calculara Gestion
entendida como la mediante sus Organigrama
organizacion y el dimensiones e Oraanizacion Recursos 456
manejo de una serie jndicadores, g humanos ”
de recursos donde el Asignaciones
organizativos, contenido estara Liderazgo
financieros, presente en un . . Comunicacion

@ Arni Direccion 9 7,8,9

*GEJ _ humanos y técnicos cuestionario, el Reso_lumon de

2 8 vpor parte de 1a cyq consta de 12 conflictos

c 8 municipalidad para . o Supervisién

(O] c H ’ .z

g 2 proporcionar a 10S e s doce con Evaluacion

S distintos  sectores

c c . la escala de

= & de la poblacion los ., i

v S . Likert:  Siempre

- 2 satisfactores e sus S)= 5 Casi

8 (O respectivas (.)_ ’ asl

g necesidades  de siempre (CS)= 4,
naturaleza a veces (AV) = 3,
individual y Casi nunca (CN)= Control Monit 10.11.12
colectiva, y 2y Nunca (N)=1; onitoreo
estimular sus esto sera aplicado

potencialidades de
desarrollo local.

a 35
colaboradores de
la Municipalidad
Provincial de
Zarumilla
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Variable c%i?:gﬁﬁ; O?JZ];ZI(':%?IZI Dimensiones  Indicadores ftems
Segun Tonato La calidad de Apariencia del
(2017) hay calidad servicio se personal
cuando el producto calculara Confiabilidad Equipamientos  1,2,3
satisface totalmente mediante sus Facilidad
la necesidad de los dimensiones e Fisicas
clientes y este no jndicadores, Calidad
busca otro producto donde el Comprension
porque ha contenido estard  pppatia 96 las 456
encontrado en el presente en un necesidades
mismo lo  que cuestionario, el Atencién
requeria, por 10 .,al consta de 12 personalizada
o tanto, cuando hay . Empatia
2 o : items, . ~
S © calidad hay calificandose con Capacidad Desempefio 789
S = satisfaccion y hay de respuesta Servicio ”
c @ : la escala de
g 0 expectativas de Likert:  Siempre oportuno
& © Qquerer volver a _ Credibilidad
o T utlizar el mismo, (8= 5 Casi Agilidad
S T ademascuandohay Siempre (CS)= 4, Preocupacion
S 8 calidad en el aveces (AV) = 3, del personal
> producto, es porque Casi nunca (CN)= por sus
hubo antes calidad 2y Nunca (N)=1; clientes
en el proceso. esto sera
Finalmente, todo es aplicado a 35 Seguridad 10,11,12

una cadena que se
trabaja
adecuadamente,
entonces se puede
calificar con el
término “calidad”.

colaboradores de
la Municipalidad
Provincial de
Zarumilla

60



Anexo 2: Matriz de consistencia

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

METODOLOGIA

Problema General

¢Cudl es el nivel de incidencia
de gestion municipal y calidad
de servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023?

Problemas Especificos

¢ Cudl es el nivel de incidencia
de planificacion y calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023?

¢ Cudl es el nivel de incidencia
de organizacion y calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023?

¢ Cudl es el nivel de incidencia
de direccioén y calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023?

¢ Cudl es el nivel de incidencia
de control y calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023?

Objetivo General

Determinar el nivel de
incidencia de gestion
municipal y calidad de servicio
en la Municipalidad Provincial
de Zarumilla, Tumbes, 2023.

Objetivos Especificos

Describir el nivel de incidencia
de planificacién y calidad de
servicio en la Municipalidad

Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023

Identificar el nivel de
incidencia de organizacion y
calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, Tumbes, 2023.

Determinar el nivel de
incidencia de direcciéon y
calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de
Zarumilla, Tumbes, 2023

Comprender el nivel de
incidencia de control y calidad
de servicio en la Municipalidad

Provincial de Zarumilla,

Tumbes, 2023.

Hipotesis General

Existe incidencia positiva
entre gestion municipal y

calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, Tumbes, 2023.

Hipotesis Especificos

Existe incidencia positiva
entre planificacion y calidad
de servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,

Tumbes, 2023..

Existe incidencia positiva
entre organizacion y calidad
de servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023.

Existe incidencia positiva
entre direccion y calidad de
servicio en la Municipalidad

Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023.

Existe incidencia positiva
entre control y calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023.

Variable 1: Gestion Municipal

Dimensiones

Planificacion

Organizacion

Direccién

Control

Indicadores Instrumento
Metas
Equipamiento
Gestion
Organigrama
Recursos humanos
Asignaciones
Liderazgo
Comunicacion
Resolucion de conflictos
Supervision
Evaluacion
Monitoreo

Encuesta aplica a
colaboradores

Variable 2: Calidad de servicio

items

1,2,3

4,5,6

7,8,9

10,11,12

Escala

Likert

Dimensiones

Confiabilidad

Empatia

Capacidad de respuesta

Seguridad

Indicadores Instrumento
Apariencia del personal
Equipamientos
Facilidad Fisicas
Calidad
Comprension de las
necesidades
Atencion personalizada
Empatia
Desemperio
Servicio oportuno
Credibilidad
Agilidad
Preocupacion del personal por
sus clientes
Apariencia del personal

Encuesta aplica a
usuarios de la

empresa.

items

1,2,3

4,5,6

7,8,9

10,11,12

Escala

Likert
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Anexo 3: Cuestionario para evaluar la incidencia de la Gestion municipal en

la Calidad de servicio
Estimado (a) Participante:

El presente cuestionario tiene como objetivo principal obtener informacién del nivel
de incidencia de gestibn municipal y calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023.

La informacion se utilizara para un trabajo de investigacion; este cuestionario tiene
una naturaleza confidencial y sera utilizada Unicamente para dicho estudio. Se le

solicita cordialmente dar su opinidn sobre la veracidad de los siguientes enunciados
segun su experiencia en esta entidad.

Indicacion:

Lea los enunciados detenidamente y marque con una equis (x) en el casillero que
considere conveniente segun la escala que se propone; cuyo orden consiste en:

1=Nunca 2=Casi Nunca | 3= A veces 4.: Cas| 5= Siempre
Siempre
N° items 1 2 3 4
PLANIFICACION
1 ¢cLas metas establecidas se logran de acuerdo a lo
planificado?
5 ¢, Considera usted que la institucion tiene equipamiento
Optimo para la realizacion de sus actividades?
3 ¢Percibe usted que la entidad aplica una adecuada
gestion?
ORGANIZACION
4 ¢,Cree usted que el organigrama establecido en la
institucion esta adecuado correctamente?
5 ¢,Considera que el recurso humano es el idéneo dentro
de la institucién?
6 ¢, Cree usted que las asignaciones de obligaciones
estan correctamente distribuidas?
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DIRECCION

¢ Siente usted que los directivos aplican un buen
liderazgo?

¢sLa comunicacion dentro de la institucion es la
adecuada?

¢Son capacitado periédicamente en lo que respecta a
resolucion de conflictos?

CONTROL

10

¢, Percibe usted que el actuar de la empresa es ético?

11

¢, Son evaluados constantemente por los supervisores?

12

¢Los directivos monitorea las actividades que realiza
regularmente?

CONFIABILIDAD

13

¢Para usted el personal de la empresa esta
correctamente uniformado y es facil de identificar?

14

¢ Existe un adecuado equipamiento en todas las areas
del establecimiento?

15

¢,Cree usted que se podria desplazar con facilidad dentro
de las instalaciones de la entidad?

EMPATIA

16

¢, Considera que los servicios destinados a los usuarios
son de buena calidad?

17

¢,Cree usted que la empresa se preocupa por las
necesidades de los usuarios?

18

¢, Considera que la empresa suele brindar una atencion
personalizada a todos sus usuarios?

CAPACIDAD DE RESPUESTA

19

¢.Cree usted que el personal suele escuchar las
necesidades de los usuarios y brinda una adecuada
atencion para satisfacerla?

20

¢, Considera usted que el desempefio de los trabajadores
dentro de la empresa es bueno?

21

¢, Los servicios realizados por la empresa son oportunos?
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SEGURIDAD

22

¢La credibilidad de los productos y servicios ofrecidos

por la empresa, son adecuados segun su experiencia de
uso?

23

¢El servicio ofrecido por la empresa se realiza con
rapidez?

24

¢ Considera usted que el personal de la empresa se
preocupa por atender correctamente a los usuarios?
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Anexo 4: Validacion de juicio de expertos

Yo. RAUL ALFREDO SANCHEZ ANCAJIMA con DNI 40834005 Doctor en
MATEMATICA de Profesion MATEMATICO desempefiandose actualmente como

Docente en Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de validacion los

instrumentos.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario:

Gestion municipal y su
influencia en la calidad de
servicio en la Municipalidad
Provincial de Zarumilla,
Tumbes, 2023

Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
Bueno

1. Claridad

. Objetividad

. Actualidad

. Organizacion

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia

OO|IN| O W DN

. Metodologia

XX XXX X X[ X X

Es sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes el 20 de

Noviembre del 2023.

Dr. Raul Alfredo Sanchez Ancajima
DNI: 40834005

Especialidad: Matematico

E — Mail: RSANCHEZA@UNTUMBES.EDU.PE

et

Firma
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“Gestion municipal y su influencia en la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023”

Ficha de evaluacién del instrumento: Cuestionario
INSTRUCCIONES: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando.

colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-20 21-60 61-80 81100 obs.
6 11|16 |21 | 26|31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71|76|81L|86 |91 | 96
10|15 (20 | 25 |30 | 35|40 | 45|50 |55|60 | 65|70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100

Aspectos de evaluacion

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 76
2. Objetividad Esta expresado en conductas observable 76
3. Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abordado en la investigacion 76
4. Organizacion Existe una organizacion légica entre sus items 76
5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en cantidad y calidad 76
Adecuado para valorar las dimensiones del tema de la
6. Intencionalidad investigacion 76
7. Consistencia Basado en aspectos tedricos - cientificos de la investigacion 76
8. Coherencia Tiene relacion entre variables e indicadores 76
9. Metodologia La estrategia responde a la elaboracion de la investigacion 76

Tumbes, 20 de Noviembre del 2023
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Dr. Raul Alfredo Sanchez Ancajima

DNI: 00240035
CELULAR:949673679




Constancia de validacion

Yo. JESUS MERINO VELASQUEZ con DNI 00240035 Doctor en Ciencias
Econdmicas de Profesion Administrador desempefidndose actualmente como

Docente en Universidad Nacional de Tumbes.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

validacion los instrumentos.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las

siguientes apreciaciones.

Cuestionario Gestiéon Deficiente | Regular | Bueno Muy Excelente
municipal y su influencia en Bueno
la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de
Zarumilla, Tumbes, 2023.
1. Claridad

. Objetividad

. Actualidad

. Organizacion

. Suficiencia

. Intencionalidad

. Consistencia

. Coherencia
. Metodologia

©oo| N oUW N
X| XX X| X]| X| X| X]| X

Es sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Tumbes el 20 de
Noviembre del 2023.

Dr. Jesus Merino Veladsquez

DNI: 00240035

Especialidad: Administrador

E — Mail: IMERINOV@UNTUMBES.EDU.PE
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“Gestion municipal y su influencia en la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Zarumilla, Tumbes, 2023”

Ficha de evaluacién del instrumento: Cuestionario
INSTRUCCIONES: Este instrumento sirve para que el EXPERTO EVALUADOR evalue la pertinencia, eficacia del instrumento que se esta validando.
colocar la puntuacion que considere pertinente a los diferentes enunciados.

Deficiente Regular Buena Muy buena Excelente
Indicadores Criterios 0-20 21-20 21-60 61-80 81100 obs.
6 11|16 |21 | 26|31 |36 |41 |46 |51 |56 |61 |66 |71|76|81L|86 |91 | 96
10|15 (20 | 25 |30 | 35|40 | 45|50 |55|60 | 65|70 |75 |80 |85 |90 |95 | 100

Aspectos de evaluacion

1. Claridad Esta formulado con un leguaje apropiado 76
2. Objetividad Esta expresado en conductas observable 76
3. Actualidad Adecuado al enfoque tedrico abordado en la investigacion 76
4. Organizacion Existe una organizacion légica entre sus items 76
5. Suficiencia Comprende los aspectos necesarios en cantidad y calidad 76
Adecuado para valorar las dimensiones del tema de la
6. Intencionalidad investigacion 76
7. Consistencia Basado en aspectos tedricos - cientificos de la investigacion 76
8. Coherencia Tiene relacion entre variables e indicadores 76
9. Metodologia La estrategia responde a la elaboracion de la investigacion 76
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