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RESUMEN

La presente investigacion titulada Gestion municipal y su influencia en la calidad
del servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020, tuvo
como objetivo determinar la influencia de la gestibn municipal en la calidad del
servicio. La investigacion es aplicada, transversal, cuantitativa, no experimental,
correlacional, la poblacion estuvo constituida por 30 trabajadores ediles y una
muestra poblacional de 365 parroquianos a los cuales se aplicaron dos
cuestionarios con 16 preguntas en escala de Likert a cada grupo investigado. La
variable gestion municipal tuvo como dimensiones el planeamiento, la organizacion,
la direccion y el control. Para la variable validad de servicio fueron los tangibles,
capacidad de respuesta, confiabilidad, empatia, respuesta. Los resultados
obtenidos nos indicaron que existio una relacion positiva y directa de asociatividad
entre las variables de estudio. Al igual para las dimensiones de planeamiento,
organizacion, direccion y control, predominando el nivel alto en las respuestas de
la encuesta aplicada a los servidores ediles, con coeficientes Rho de Spearman
significativos. Se concluyé que existio una relacion de asociatividad directa y

positiva entre las variables de estudio.

Palabras clave: Gestion municipal, calidad del servicio, planeamiento, direccion,

organizacion y control



ABSTRACT

The present investigation entitled Municipal management and its influence on the
quality of the service, District Municipality of Pampas de Hospital, Tumbes, 2020,
aimed to determine the influence of municipal management on the quality of the
service. The research is applied, cross-sectional, quantitative, non-experimental,
correlational, the population consisted of 30 council workers and a population
sample of 365 parishioners to whom two questionnaires with 16 questions on a
Likert scale were applied to each investigated group. The municipal management
variable had planning, organization, direction and control as dimensions. For the
service validity variable were tangibles, responsiveness, reliability, empathy,
response. The results obtained indicated that there was a positive and direct
associativity relationship between the study variables. The same for the dimensions
of planning, organization, direction and control, the high level prevailing in the
responses to the survey applied to city officials, with significant Spearman’s Rho
coefficients. It was concluded that there was a direct and positive associativity

relationship between the study variables.

Keywords: Municipal management, quality of service, planning, direction,

organization and control



CAPITULO |

1. INTRODUCCION

En la municipalidad distrital de Pampas de Hospital, “los ciudadanos muestran su
descontento constantemente a través de reclamos y quejas sobre la gestion
municipal, en relacion a que no existe los suficientes recursos humanos y logisticos
como, por ejemplo, insuficientes computadoras o material de trabajo segun el
numero de personal, falta de capacidad de respuesta a las carencias y exigencias
de la poblacion, lentitud de los procesos administrativos, tramites y procedimientos
engorrosos, carencia de coordinacion, sin canales alternativos de solucion como la
via telefénica o paginas web y sobre todo un trato indiferente o poco cordial”. En
torno a esta problematica, Fabian (2020) realiz6é un estudio: “Que llevo a pensar en
el desarrollo de los procesos, puesto que cada vez mas la calidad de atencion al
ciudadano debe ser parte fundamental de la gestion edilicia, proveyendo a los
directivos, colaboradores y ciudadanos mejores posibilidades de conocimiento”.
Becilla (2020) concluyo. “Que el proceso administrativo que desarrolla n el Gobierno
Auténomo Descentralizado del canton Baba, provincia de Los Rios, maneja un
proceso administrativo sistematico, pero que en la practica es sencillo porque el

talento humano esta comprometido con su comunidad”,

En tanto Lozano (2008), indica “que Espafia siendo uno de los estados mas
descentralizados de la Union Europea, por afios la burocracia ha abrumado el
funcionamiento de estas, haciéndose lentas para el usuario realizar cualquier
procedimiento administrativo por su complejidad, ademas, las propias
administraciones en su actividad tienen problemas siendo lentas y frustrantes para
los ciudadanos”. Entendiendo las caracteristicas de los gobiernos municipales que

estan en contacto mas estrecho con sus ciudadanos, las autoridades ediles deben
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hacer esfuerzos a través de una buena gestion brindarles los servicios estipulados
en la ley a fin de que satisfaga sus expectativas. por ello se pretende determinar la
influencia de la gestion municipal en la calidad del servicio de la municipalidad
distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020. (BID, 2011)

Realidad problemética

Durante muchos afios se viene estudiando el tema de la gestion municipal y la
calidad del servicio a los pobladores, nuestro pais segun la Comision Econémica
Para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2018), “presenta una gestion municipal
deficiente, ineficaz e improductiva sin resultados e impactos, siendo comun la
insatisfaccion del ciudadano quien al momento de acudir a una oficina municipal
para realizar tramites u actos administrativos requeridos para resolver su problema,
no se logra la atencién debida porgue hasta el momento no se activa o desarrollan
procesos automatizados de los diversos servicios de atencidon a la persona, como
el uso de medios electronicos de acceso virtual o remoto, sin embargo podemos
ver gque todavia se sigue operando basandose en modelos de gestion ilegal, de
manera presencial y manual, enfrentandose tanto a los servidores publicos como a
otros ciudadanos que justamente protestan por una mala atencion ciudadana”.
(AMPE, 1990)

En ese contexto encontramos a Lozano (2008), indica “que se puede apreciar que
es importante simplificar los procedimientos administrativos llevados a cabo en las
municipalidades, dando viabilidad, practicidad y versatilidad para el mejor
aprovechamiento de los recursos por parte de los administrados minimizando
costos y tiempo a los ciudadanos. Asimismo, en el Perd, hace veinte afios las
municipalidades han venido esforzandose para generar servicios de calidad,
considerando las necesidades de todos los ciudadanos, que exigen mejores
servicios y resultados, sobre todo que estén informados de sus derechos como

persona”.
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La politica de modernizacion del estado, ha sefialado “como principio esencial la
orientacion ciudadana, la mejora del servicio publico a la ciudadania debe
priorizarse en la actuacion del estado, lo que involucra prestar servicios de calidad”.
La Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico (OCDE, 2018),
sobre los centros de Mejor Atencién al Ciudadano — MAC, “nos indica que la
simplificacion administrativa ayudaria a prosperar significativamente la eficiencia”.
Es decir, “la calidad de los procesos y servicios administrativos que realiza la
administraciéon publica”. Pero este modelo MAC “solo se viene implementando en
lugares como Arequipa, Callao (Bellavista y Ventanilla), Lima (Lima Norte y Lima
Este) y Piura. Entonces podemos ver este modelo innovador, no tuvo un enfoque
sistémico, ya que cada realidad es distinta en nuestra sociedad, necesitamos
soluciones comunes, mejorar los servicios, la conectividad de internet en provincias
para actualizar los conocimientos, se invierte mal los recursos, cuando debe haber
una mejor estructura y organizacion para mejorar la atencion al ciudadano, no es

posible que en el Peru existan solo seis de estos centros MAC”.

Segun estudios realizados por el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica
(INEI, 2018) indican:

Las principales barreras que enfrentan las municipalidades para una gestion publica
aceptable se encuentran en el exceso de procesos burocraticos 44%, la falta de
coordinacion interna 42% y personal ineficiente y poco capacitado 14%. Por ello
existe un bajo nivel de aceptacion del ciudadano hacia la gestion municipal y los
estudios publicados en diferentes instituciones que llevan la estadistica muestran
gue el ciudadano esta a la espera de la implementacion de las mejoras necesarias

para ofrecer un servicio de calidad.

La municipalidad distrital de Pampas de Hospital, “con relacién a lo mencionado,
no se aleja de la problematica que venimos planteando y que se presenta en
muchas entidades del estado, los ciudadanos muestran su descontento
constantemente a través de reclamos y quejas sobre la gestibn municipal, en

relacion a que no existe los suficientes recursos humanos y logisticos como, por
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ejemplo, insuficientes computadoras o material de trabajo segun el numero de
personal, falta de capacidad de contestacién a las necesidades y exigencias de la
poblacion, lentitud de los procesos administrativos, tramites y procedimientos
engorrosos, carencia de coordinacion, sin canales alternativos de solucion como la
via telefénica o paginas web y sobre todo un trato indiferente o poco cordial. Por
ello se plantea distintas interrogantes que permiten encontrar la necesidad de hacer
una investigacion relacionada a la gestion municipal y calidad del servicio al vecino

pampefio”.

Problema principal

¢, Como la gestion municipal influye en la calidad del servicio de la municipalidad

distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020?

Problemas especificos:

1. ¢ Como el planeamiento influye en la calidad del servicio de la municipalidad?
2. ¢ Como la organizacion influye en la calidad del servicio de la municipalidad?
3. ¢ Como la direccion influye en la calidad del servicio de la municipalidad?

4. ¢ Como el control influye en calidad del servicio de la municipalidad?

Justificacion
Teorica:
El estudio permite analizar el comportamiento de la gestion municipal

relacionando su implicancia para optimizar la calidad del servicioy acrecentara

el cimulo conocimiento de la doctrina administrativa.
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Metodolbégica

Los instrumentos, métodos y técnicas que se emplearan para la recopilacion de
informacién, permitiran proponer un nuevo procedimiento 0 una nueva estrategia
para crear un conocimiento valido y confiable”. “Este estudio pretende conocer la
aplicacion de las funciones de la gestion para asegurar que los colaboradores se
sientan con buenas actitudes en el momento de desempefar sus funciones y esto

contribuya a mejorar la calidad del servicio.

Practica

El motivo que conlleva a realizar la investigacion reside en proponer alternativas de
solucioén en la gestion municipal de la institucion, analizando y mejorando la calidad

del servicio a los pobladores.

Social

El estudio intenta, “que la municipalidad, identifique el nivel de la gestion municipal
de sus directivos y/o funcionarios y el impacto que esta refleja en los objetivos
organizacionales logrados hasta la fecha, de esta forma lograra evaluar su

productividad y rentabilidad institucional”.

La investigacion pretende conseguir los objetivos siguientes:

Objetivo general

Determinar la influencia de la gestion municipal en la calidad del servicio de la

Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020.

15



Objetivos especificos:

1. Explicar la influencia del planeamiento en la calidad del servicio de la
municipalidad.

2. Describir la influencia de la organizacion en la calidad del servicio de la
municipalidad.

3. Analizar la influencia de la direccibn en la calidad del servicio de la
municipalidad.

4. Describir la influencia del control en la calidad del servicio de la municipalidad.

16



CAPITULO II

2. ESTADO DEL ARTE

2.1. Bases tedrico - cientificas

Gestion municipal

Ivancevich , Lorenzi, Skinner y Crosby (1996) indican:

“Que, la gestion es un proceso que comprende determinadas funciones y
actividades laborales que los gestores deben llevar a cabo a fin de lograr los
objetivos de la empresa. En la gestion, los directivos utilizan ciertos principios
gue les sirven de guia en este proceso. La perspectiva de la gestion desde
el punto de vista de las personas tiene otro significado adicional. Se refiere
a la importancia de los empleados con los que el gestor trabaja y a los que
dirige en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion. Las personas

son la sangre que da la vida a la organizacion. (p. 11)”

El termino gestion se emplea como sindnimo de administracién debido a que
ambas aplican las funciones administrativas y si se estas se emplean en el

gobierno municipal, tomara la expresion de gestion municipal.

“El concepto de administracion remite al funcionamiento, la estructura y el
rendimiento de las organizaciones, entendidas las mismas como un grupo
social formado por personas y tareas que interactian en el marco de una
estructura sistémica orientadas al cumplimiento de sus objetivos. Se la
caracteriza como la disciplina capaz de gestionar los recursos (ya sean

materiales, humanos) sobre la base de un objetivo predeterminado”. “ En el

caso de la administracion publica de un Estado, la definimos como el
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conjunto de los organismos que se encargan de aplicar las directivas para el
cumplimiento de las leyes. Los edificios publicos y los funcionarios
componen la administracién publica, que posee un rol de nexo entre el poder
politico y la ciudadania”. “Por lo tanto, la administracidn municipal es una
administracion cuyo elemento fundamental es la territorialidad (ambito)
aplicada al menor nivel de gobierno: el municipio (se aplica a un territorio
determinado, en el que se despliegan sus competencias, es de menor
tamafo y alcanzando mayor cercania con la sociedad civil). Basicamente, el
éxito de la administracidbn publica depende de tres factores: su

ambito/territorio, su estructura y su aplicacion”.

Rodriguez y Velasquez (1994) puntualizan:

La gestion municipal puede ser entendida como el manejo de una serie de
recursos institucionales, financieros, humanos y técnicos destinados a
proporcionar a los distintos sectores de la poblacion los satisfactores de sus
respectivas necesidades de bienes de consumo colectivo. Para tal efecto,
los gobiernos locales definen planes y programas de desarrollo y/o de
inversion de sus propios recursos o de aquellos que provienen de otros
niveles de la administracion estatal. Si tales planes no existen, de todas
formas, los gobiernos deben tomar decisiones sobre la orientacion del gasto
publico. Los planes y programas de desarrollo e inversion no constituyen
decisiones meramente técnicas. Las prioridades son definidas con ayuda de
criterios que obedecen al juego de influencias de las distintas clases sobre
las instancias de decision politica local. ElI Estado es un escenario de
confrontacién de intereses que pugnan por imponer sus propios criterios en
la definicion de politicas y de acciones de gobierno. Esto es mas cierto en ci
nivel local, precisamente por su permeabilidad a la influencia de los distintos

sectores de la sociedad civil. (p. 110)

Real Academia Espafiola (2015), nos precisa. “El foco de la gestion municipal se
orienta a la ejecucién o implantacion de las decisiones del gobierno, a través de la

utilizacion, dosificacion de los recursos disponibles” (p. 23).
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Teoria de laburocracia de Max Weber

Max Weber (1864 — 1920), citado por (Santos, 2009) expone:
“Que intentd probar que el capitalismo fue influido fuertemente por los
valores éticos y religiosos y que, por lo tanto, las relaciones econémicas no
podian explicar Unicamente las relaciones de fuerza en el capitalismo, como
habia planteado Marx. Defini6 la burocracia como la forma mas eficiente de
organizacion teniendo en cuenta la complejidad de los aparatos estatales,
de las dependencias gubernamentales y pensando en las necesidades de

sociedades cambiantes y dinAmicas”.

Caracteristicas: “Cargos o puestos cuidadosamente definidos. Jerarquias
bien definidas de autoridad y responsabilidad, personal idoneo para el
desarrolle de las funciones técnicas y profesionales, estatutos y reglamentos
gue rigen los actos oficiales y seguridad en el cargo o puestos y la posibilidad

de ascenso”.

“La burocracia surge por la necesidad de: la precision, la velocidad, la
claridad, el conocimiento de los archivos, la continuidad, la discrecion, la
unida, la estricta subordinacion, la reduccion de las fricciones y de los costos
materiales y personales. La burocracia, para Max Weber, es la organizacion
eficiente por excelencia, la organizacion llamada a resolver racional y
eficientemente los problemas de la sociedad y, por extension, de las
empresas. La organizacion burocratica esta disefiada cientificamente para
funcionar con exactitud, precisamente para lograr los fines para los cuales

fue creada, no mas, no menos”.

Citando a Weber, un sistema burocratico es reglado por los principios sucesivos:

“El desempefio de funciones oficiales es permanente y constante (en el
sentido que los funcionarios no cambian tareas arbitrariamente y que
siempre habrd alguien que desempefie determinada funcion). Tales

funciones se ejecutan estrictamente de acuerdo a las siguientes reglas: Las
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tareas de cada funcionario estdn delineadas de acuerdo a criterios
impersonales”. El funcionario tiene la autoridad para desempefiar sus tareas.
Los medios de coercion a disposicion de ese funcionario son rigorosamente

limitados y las circunstancias de su uso visiblemente definidas.

“Las responsabilidades y autoridad de cada funcionario son parte de una
jerarquia de autoridad, con derechos y deberes apropiados de supervision y
apelacion. Los funcionarios no son propietarios de los recursos que utilizan
en el desempefio de sus funciones, pero son responsables por el uso de

tales recursos”.

“Los ingresos en relacion al desempeiio de las funciones estan estrictamente
separados de cualquier otro. Igualmente, en relacion al trabajo. Las
posiciones y/o funciones no pertenecen ni pueden ser apropiadas por los
funcionarios (es decir, no se pueden heredar, transferir, etc., por decision del
funcionario). Las funciones se desempenian - y se llega a decisiones - sobre

la base de documentos escritos”.

“El modelo de la burocracia de Max Weber es ciertamente controversial,
sobre todo si se le analiza a la luz de las nuevas condiciones que marcan el
signo de los tiempos empresariales: los mercados abiertos y globalizados”.
Por ello, es posible extraer las siguientes ensefianzas: Que las
organizaciones no son sistemas cerrados sino abiertos. Que la institucion se
mueve en ambientes altamente dinamicos. El papel de la institucion es
medir, evaluar y prever los riesgos y las incertidumbres. Que las instituciones

deben prever los cambios, adaptarse a ellos y, mejorar aun, para el futuro.

La finalidad de la institucién estd creada por su misién, y que la misién y
disefiada a partir de las necesidades de la comunidad estudiantil, que es
quien finalmente “conduce” a la institucion. Que el factor mas importante en
la institucién no es el trabajo, sino quienes lo realizan: la gente. El modelo

burocratico posee ciertas caracteristicas estructurales y normas que se
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utilizan en la institucion. La burocracia es la forma mas eficiente que podian
utilizar de manera efectiva en la institucion surgida de las necesidades de la
sociedad moderna. La forma burocratica es el instrumento més eficiente en

la administracion.

Competencias municipales tradicionales vs. Competencias municipales
modernas

Arraiza (2016) explica:

“Con relacién a las competencias exclusivas de los municipios, existe un
proceso de redefinicion de roles y del cambio en las estrategias de
intervencion de los municipios argentinos. Es importante realizar una
distincion entre las tradicionales y las nuevas incumbencias, destacando la
necesidad de ejecutar las tradicionales con mayor eficacia y eficiencia y
asumir la realizacion de las emergentes. Dentro de las competencias
tradicionales del gobierno local se encuentra la gestion administrativa y
organizacional, que implica planificar el futuro, organizar el sistema,
gestionar el personal, gobernar las actividades y controlar sus resultados; el
desarrollo urbano, incluyendo el planeamiento urbano, la obra publica
(construccion de redes de gas natural, agua potable, desagties cloacales y
pluviales, pavimento, iluminacién vial, puentes, etc.), el catastro y el ejercicio
del poder regulatorio sobre las obras civiles; la prestacion de servicios
publicos (suministro de agua potable y servicios cloacales, higiene urbana,
recoleccion de residuos, mantenimiento de calles y caminos rurales); y la
regulacion de la vida comunitaria (abastecimiento urbano, control de la
salubridad y seguridad de comercios e industrias, transito urbano, etc.). (p.
56)”

“A diferencia de las competencias modernas, en las que sobresale el papel
del municipio como agente de promocion econdmica. Ello implica el
desarrollo local, es decir, el disefio e implantacidon de estrategias, la puesta

en valor de sus sociedades y territorios; y la gestion de la imagen tendiente
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a generar entornos territoriales innovadores capaces de atraer, retener y
alentar la inversion y el empleo. Asimismo, le compete vincular el sistema
educativo con el sistema productivo para evitar la emigracion de los jovenes,
apoyar la formacion de recursos humanos y fortalecer las empresas locales.
Cabe mencionar también el papel del Estado municipal como facilitador de
oportunidades, a través de la coordinacion e innovacion empresarial; el
agrupamiento de sectores productivos; la incorporacién de criterios de
calidad en el sector privado; la articulacion de relaciones intracomunitarias y
con actores extracomunitarios; la provision de terrenos para actividades
productivas, promocion y especializacion productiva. Otra de las nuevas
competencias es procurar el bienestar de la poblacién asumiendo un papel
activo en la politica del desarrollo social. Ello requiere detectar los
requerimientos sociales, inscribirlos en la agenda politica, siempre en el
marco de la politica de redistribucion del ingreso definida por el gobierno
central, por ser esto mas conveniente a la equidad. El desarrollo social
también comprende hacerse cargo de la integracion social y comunitaria me-
diante la atencion de grupos sociales y etarios (nifiez, adolescencia,
juventud, etc.) y la organizacion de actividades deportivas y de recreacion,
asegurando en todos los casos la competencia entre proveedores
alternativos  (establecimientos publicos, comunitarios, cooperativos,

empresariales, etc.). (Ibidem, p. 57)

El cuidado del ambiente y el mejoramiento de la calidad ambiental se
asumen como nuevas incumbencias municipales, intimamente relacionadas
con el interés de posicionar o reposicionar el territorio. El tradicional ejercicio
de la autoridad o poder regulatorio en el ambito local (transito, obras civiles,
etc.) incorpora nuevas areas que incluyen la defensa de la competencia y
del consumidor, la calidad en los bienes y servicios prestados
(particularmente los pagados con recursos publicos). En la actualidad se
exterioriza la incumbencia municipal sobre aspectos hasta hace poco
prestados con exclusividad por el &mbito provincial: la seguridad y la salud.
Respecto de esta Ultima, se impone la consideracién de la salud como

comprehensiva de los aspectos sociales y ecolégicos y no so6lo como
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atencion de la enfermedad. Por ello, toma relevancia la fijacion de politicas
de salud en el &mbito local considerando todas las dimensiones de la
problematica; el reconocimiento y evaluacibn de las necesidades y
demandas de los conjuntos sociales mas afectados; la organizacion,
supervisién y evaluacion de la ejecucion de todas las acciones de salud en

su ambito territorial. (p. 58)

Funciones administrativas

Los gerentes que desempeiian la funcion de planeacion definen las metas, fijan
las estrategias para alcanzarlas y trazan planes para integrar y coordinar las
actividades. Los gerentes también son responsables de disponer el trabajo para
conseguir las metas de la organizacion. Llamamos organizacion a esta funcion.
Cuando los gerentes organizan, determinan qué tareas hay que hacer, quién
las hace, cOmo se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde se toman las
decisiones. En todas las organizaciones hay personas y el gerente debe
trabajar con ellas y a través de ellas para alcanzar las metas de la organizacion.
Esta es la funcion de direccion. Los gerentes dirigen cuando motivan a sus
subordinados, influyen en los individuos y los equipos mientras hacen su
trabajo, eligen el mejor canal de comunicacion o de cualquiera otra manera se
ocupan del comportamiento de los empleados. La ultima funcién de la
administracion es la de control. Después de fijar las metas (planeacion),
formular los planes (planeacion), decidir el esquema estructural (organizacion)
y contratar, capacitar y motivar al personal (direccion), es preciso evaluar si las
cosas van como estaba previsto. Hay que comparar el desempefio real con las
metas fijadas con antelacion. Si hay desviaciones significativas, es deber de la
administraciéon retomar las riendas del desempefio”. Este proceso de vigilar,
comparar y corregir es lo que entendemos por la funcién de control (Robbins y
Coulter, 2014, p. 8)
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4.2.2. Calidad del servicio

Servicio publico

¢, Qué significa que un servicio sea publico?

En primer lugar, que existe una necesidad colectiva, cuya satisfaccion supera los
limites del interés privado, es decir, del interés de una parte de la poblacién que
experimenta esa necesidad”. “En otras palabras, hay una realidad social que se
constituye histéricamente como de interés comun, interés que no resulta
simplemente de la suma de los intereses particulares, sino que los trasciende y
subordina”. Pero, en segundo lugar, el servicio es publico también por el hecho de
gue hay un Estado que, reconociendo esa necesidad colectiva, la define como de
interés comun y la sanciona como parte de la esfera publica. Y, a partir de esa
valoracion, asume como tarea propia su satisfaccion. Este es uno de los puntos de
encuentro entre las nociones de lo publico y lo democratico. Precisamente por ser
definida en términos de interés comun. La necesidad es supuestamente atendida
por el Estado en términos de beneficio colectivo y no de intereses particulares. La
accion publica es asi una accién democratica en tanto se orienta hacia la atencion
de las necesidades de todos los ciudadanos y no de unos pocos”. (Rodriguez &
Velasquez, 1994)

Teoria de la planificacion de la calidad, de Juran Joseph

Citado por (Orellana, 2012), Juran considera:

“Que la calidad consiste en dos conceptos diferentes, pero relacionados
entre si: Una forma de calidad esta orientada a los ingresos, y consiste en
aquellas caracteristicas del producto que satisfacen necesidades del
consumidor y, como consecuencia de eso producen ingresos. En este
sentido, una mejor calidad generalmente cuesta mas. Una segunda forma

de calidad estaria orientada a los costes y consistiria en la ausencia de fallas
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y deficiencias. En este sentido, una mejor calidad generalmente cuesta
menos. El enfoque de Juran sobre la administracion de calidad se basa en
lo que él llamo trilogia de Juran, que divide el proceso de administracion de
calidad en tres etapas: planeacion de la calidad, control de la calidad y

mejora de la calidad”.

Planeaciéon de la calidad

Independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso, la
planeacion de la calidad se puede generalizar en una serie universal de
pasos de entrada-salida, llamada mapa de planeacion de la calidad, y son
los siguientes: Identificar a los clientes. Determinar sus necesidades.
Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa. Desarrollar productos
con caracteristicas que respondan de manera Optima a las necesidades de
los clientes. Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las

caracteristicas del producto. Transferir el proceso de la operacion.

Control de calidad

“La alta administracion debe utilizar un proceso universal a fin de controlar
las operaciones. Para controlar un proceso se debe establecer un vinculo de
retroalimentacion en todos los niveles y para todos los procesos; asegurarse
de que cada empleado se encuentre en estado de autocontrol; establecer
objetivos de calidad y una unidad de medicién para ellos; proporcionar a las
fuerzas operativas medios para ajustar los procesos de conformidad con los
objetivos. Los principios de control son la esencia del control de calidad,
antes y ahora, pues si se quiere que un proceso permita entregar al cliente

lo que lo que éste necesita”.
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Mejoramiento de la calidad

Esta etapa se basa en la realizacion de todas las mejoras “proyecto por
proyecto”. Para ello es necesario establecer un consejo o comité de calidad
gue disefie, coordine e institucionalice la mejora de calidad anual. “El comité
deber& definir la forma de seleccionar cada proyecto, que deberd incluir
nominacion, seleccion, declaraciones de mision y publicacion del proyecto”.
“Conforme las practicas de calidad evolucionan, las organizaciones

encuentran diferentes formas de realizar el mejoramiento de la calidad.

Gestion de calidad.

La calidad de los servicios puede entenderse en términos de calidad de

proceso y calidad de resultados.

“La calidad del proceso es juzgada por el consumidor durante la prestacion
del servicio. Esta engloba las calidades técnica y funcional. La calidad
técnica tiene que ver con el disefio del servicio, lo que el cliente recibe, y la
calidad funcional con la forma en que el cliente lo recibe (Por otro lado, el
consumidor juzga la calidad del resultado después la presentacion del
servicio y es susceptible de presiones externas y ambientales. El principal
determinante acerca del nivel de calidad de un servicio es el cliente que lo
recibe y en particular, dos factores: sus expectativas y su experiencia. En
otras palabras, un cliente percibe un servicio como de alta calidad cuando
Su experiencia concreta con la empresa iguala o supera sus expectativas
iniciales. De este modo, podemos definir la calidad del servicio desde la
Optica de las percepciones de los clientes como la amplitud de la
discrepancia o diferencia que existe entre las expectativas o deseos de los
clientes y sus percepciones. el papel que juega las expectativas del cliente
en la valoracién de la calidad del servicio, por tanto, de trascendental

importancia. Por ello, se hace necesario profundizar en dos aspectos, claves
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relacionadas con las mismas, por un lado, determinar qué factores influyen
en estas expectativas y por otro lado, descubrir que dimensiones del servicio
son aquellas en las que se fija el cliente para valorar su congruencia con

dichas expectativas. (Fernandez, 2001, pp. 378 - 379)”.

Definicién y dimensiones de calidad del servicio

Ruiz-Olalla (2001), describe:

La calidad del servicio como una forma de actitud, relacionada pero no
equivalente a la satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con
lo que recibe una vez que ha llevado a cabo la transaccién. También afirma
gue la calidad del servicio se convierte en un elemento estratégico que
confiere una ventaja diferenciadora y perdurable en el tiempo a aquellas que

tratan de alcanzarla.

Mendoza (2009), explica:

Que el atributo que contribuye, fundamentalmente a determinar la posiciéon
de la empresa en el largo plazo es la opinion de los clientes sobre el producto
0 servicio que reciben. La calidad del servicio hoy en dia se ha vuelto
requisito imprescindible para competir en todo el mundo, ya que las
implicaciones que tiene en la cuenta de resultados, tanto en el corto como
en el largo plazo, son muy positivas para las empresas envueltas en este

tipo de procesos.

Segun Alet (2002), dice que la calidad del servicio se entiende:
“‘Desde el punto de vista de la percepcion del cliente sobre el servicio, y no
por las caracteristicas intrinsecas del servicio ofrecido. El cliente es quien

decide si el servicio es 0 no bueno, pues el mismo evalla si estd 0 no

adaptado a sus exigencias, a pesar de que este tenga muy buenos procesos
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0 que la empresa lo considere bueno. Un excelente servicio prestado no
compensara un articulo de inferior calidad a la esperada, pero seguro que
un mal servicio al cliente puede anular completamente un producto

fenomenal”.

Dimensiones de la calidad del servicio

Grewal y Parasuraman (2000), expresan:

Una calidad de servicio con caracteristicas multidimensionales. A partir de la
proposicion de diez dimensiones que determinan la calidad de servicio:
fiabilidad, capacidad de respuesta, la competencia, el acceso, la cortesia, la
comunicacion, la credibilidad, la seguridad, la comprensién / conocimiento
de los clientes, y tangibles, se afirmaba que la calidad estaba determinada
por las diferencias entre el desempefio percibido y el desempefio esperado

en estas diez dimensiones.

Luego dimensiones llamadas SERVQUAL por sus siglas en inglés:
Confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y tangibles. Estas
dimensiones muestran la forma en que los consumidores organizan la
informacion de un servicio en sus cabezas para poder hacer un juicio acerca
de la calidad de éste. Ademas, segun Zeithaml, Bitner, & Gremler (2009)
dicen la importancia de cada dimension varia debido a las diferencias

culturales.

A continuacion, se detallara cada una de estas 5 dimensiones basandose (Zeithaml,
Bitner, y Gremler, 2009):

1. Confiabilidad:

“Se define como la capacidad entregar el servicio prometido de forma segura

y precisa. Estamos hablando de una empresa que cumple sus promesas
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(sobre suministro del servicio, solucion de problemas y fijacion de precios).
Cuando una empresa no entrega el servicio central que los clientes creen

gue estan comprando les fallan a sus clientes en la forma mas directa”.

2. Capacidad de respuesta:

Se define como la disposicidn a entregar un servicio expedito y a ayudar a
los clientes. La atencidn y la prisa al responder a las solicitudes, preguntas,
guejas y problemas del cliente, son la clave de esta dimension. Esta
capacidad de respuesta se comunica a los clientes a través de la cantidad
de tiempo que tienen que esperar por la asistencia, las respuestas a sus

preguntas o la atencion a los problemas.

3. Certeza:

“Se define como el conocimiento y cortesia de los empleados, y la capacidad
de la empresa y sus empleados para inspirar al cliente credibilidad y
confianza. La confianza y credibilidad pueden encarnarse en una persona

que vincula al cliente con la empresa, o en la organizacién misma”.

4. Empatia:

Se define como la atencién individualizada cuidadosa que la empresa
proporciona a sus clientes. A través de un servicio personalizado o adaptado
al gusto del cliente, el cliente se sentira Unico y especial, sentira que la
empresa comprende sus necesidades. Para los clientes es importante
sentirse comprendido e importante para las empresas que les proporcionan

servicios.
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5. Tangibles:

Se define como la apariencia de las instalaciones fisicas, equipo, personal y
materiales de  comunicaciébn. Estos elementos  proporcionan
representaciones fisicas o imagenes del servicio que los clientes, en

particular los nuevos, usaran para evaluar la calidad.

Ivancevich et al. (1996) consideran las dimensiones de:

Confiabilidad: consistencia en el rendimiento y en la seriedad.

Tangibles: evidencia fisica del servicio.

Sensibilidad: buena voluntad de los empleados o rapidez en la prestacion
del servicio.

Seguridad: conocimiento y capacidad del personal para trasmitir confianza
y seguridad.

Empatia: cuidado y atencion individualizada

2.2. Antecedentes

Fabian (2020), con su estudio titulado:

“Gestion municipal y calidad de atencion al ciudadano en la Municipalidad
Distrital de Los Olivos — 2020”, “su objetivo general fue determinar la relacion
gue existe entre la gestion municipal y calidad de atencién al ciudadano en la
municipalidad”. “Investigacion béasica de nivel correlacional de enfoque
cuantitativo; de disefio no experimental y transversal. La poblacion estuvo
conformada por 83 colaboradores”. La técnica utilizada para la recopilacion de
datos fue la encuesta, utilizandose el cuestionario como instrumento de
medicion, validandose “a través de juicios de expertos y determinado su

confiabilidad aplicando el Alfa de Cronbach”. Concluy6: “Que existe relacion
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entre la gestibn municipal y calidad de atencion al ciudadano en la
municipalidad en estudio, dado que los resultados muestran un coeficiente de
,432** la que se encuentra dentro del rango de positiva alta y la significancia
muestra un p =0.000 < 0.05. Determin6 que a mayor sea la mejora en la gestion
municipal, mayor ser& el nivel de la calidad de atencién al ciudadano en la
Municipalidad. Este trabajo lo sitlio a pensar en el desarrollo de estos procesos,
debido a que la calidad del servicio y de atencién al cliente debe constituir parte
esencial de la gestién municipal, proveyendo a los directivos, colaboradores y
ciudadanos vastas posibilidades de conocimiento para responder a las

necesidades de la poblacion con una claridad meridiana”.

Lopez (2020), en sut esis titulada:

Gestion municipal y calidad del servicio publico de Tingo Maria, con el objetivo
de analizar el modo en el que la gestion municipal se relaciona con la calidad
del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Tingo Maria,
2019. Métodos. El nivel de investigacion fue relacional, mientras que el disefio,
no experimental, fue de tipo transversal. Se aplicd un cuestionario de opinion
para conocer el comportamiento de las variables de estudio en los usuarios de
dicha municipalidad. Resultados. La evaluacion de la gestion municipal arrojo
un resultado de 35 % “regular”, 23 % “bueno”, 18 % “excelente”, 17 % “malo” y
8 % “pésimo”. Por su parte, la calidad del servicio publico arrojé un resultado
de 31 % “regular’, 25 % “bueno”, 20 % “malo”, 14 % “pésimo” y 11 %
“‘excelente”. Referente a la correlacion de Pearson se obtuvo un valor 0,575 y
la significancia de p < 0,000; demostrando relacion entre la gestion municipal y
la calidad del servicio publico. Asimismo, los resultados en las hipotesis
especificas fueron: en la primera hipétesis, se contrastd la correlacion de
Pearson de 0,488 y la significancia de p < 0,000; en la segunda hipotesis se
corrobord una correlacion de Pearson de 0,542 y una significancia de p <
0,000, Conclusion. Existe relaciéon significativa entre la gestion municipal y la

calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado.
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Para Ramos, (2020) en su trabajo:

“Planeamiento y gestion estratégica en la municipalidad distrital de Santa
Maria, afio 2020”. “Su propdsito fue determinar la relacion que existe entre
el planeamiento y la gestion estratégica en la Municipalidad distrital de Santa
Maria. Teniendo en cuenta la situacién problemética y el objetivo de
investigacion, se plante6 la hipotesis general, existe relacion significativa
entre el planeamiento y la gestion estratégica en la Municipalidad distrital de
Santa Maria”. “Estudio descriptivo, porque describié los hechos como
observados y correlacional porque estudié la asociacion entre la variable
planeamiento y gestion estratégica. La muestra poblacional estuvo formada
por 60 personales y funcionarios de la Municipalidad. Los instrumentos
empleados fueron para la variable 1 un cuestionario de planeamiento con 20
items y para la variable 2 un cuestionario de gestion estratégica con 20 items
con escalamiento Likert”. Luego del procesamiento estadistico se contrasto
la hipotesis general, que sefiala que existe relacion significativa entre el
planeamiento y la gestion estratégica en la Municipalidad distrital de Santa
Maria en el afio 2020. Se comprobo6 que con una correlacion de r=0,772, si
existe relacion significativa entre el planeamiento y la gestion estratégica en
la Municipalidad distrital de Santa Maria. La correlacion es considerada una

magnitud buena. (Ramos, 2020)

Para Alegria, (2020) en su tesis:

Gestidn administrativa y calidad de los servicios de la Municipalidad Distrital
de Rumisapa, Lamas — 2020, tuvo como objetivo, determinar la relacion entre
la gestion administrativa y calidad de los servicios, investigacion basica, con
disefio no experimental, transversal, descriptivo simple y correlacional; y
como técnica la encuesta y el instrumento el cuestionario de encuesta. Los
resultados expresan que la gestion administrativa, es regular, con un valor
de 52%; y la calidad de los servicios es regular, con un valor de 64%. La
conclusién determind que existe relacion positiva moderada entre la Gestion

administrativa y calidad de los servicios, evaluados con el coeficiente de
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correlacion de Pearson, siendo el valor de r=0.744 y un coeficiente de
determinacién r2=0.553. Conclusiones: Existe relacion positiva moderada
entre la Gestibn administrativa y calidad de los servicios. Existe relacién
entre las dimensiones sistemas de direccion, organizacion y sistemas de
control de la Gestién administrativa y calidad de los servicios. La Gestion
administrativa es regular con un valor de 52%, y para sus dimensiones de
42% para los sistemas funcionales, 50% para los sistemas administrativos,

y de 40% para los sistemas de control. (Alegria, 2020)

Quispe (2019) en su investigacion:

“Gestion administrativa y calidad de servicio en la Municipalidad de El Agustino
2019”. “Tuvo por objetivo establecer la relacion entre ambas variables, donde
se utilizd una metodologia cuantitativa, de tipo basica, de nivel correlacional y
de disefio no experimental, con una poblacién probabilistica, que dio como
resultado una correlacion de nivel fuerte, con una rho de Spearman de 0,874 y
una significatividad estadistica de 0,000”. Por tanto, concluy6é que existe una
correlacion directa, fuerte entre la gestion administrativa y calidad de servicio
en la Municipalidad de El Agustino 2019”. La primera conclusion indica la
existencia de una correlacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio con un rho de Spearman de 0,874 y una significatividad estadistica de
0,000; la segunda conclusién la existencia de una correlacion entre la gestion
administrativa y la eficiencia en el servicio con un rho de Spearman de 0,398 y
una significatividad estadistica de 0,000; la tercera conclusién la existencia de
una correlacion entre la gestion administrativa y la relevancia del servicio con
un rho de Spearman de 0,766 y una significatividad estadistica de 0,000. La
cuarta conclusion la existencia de una correlacibn entre la gestion
administrativa y pertinencia en el servicio con una rho de Spearman de 0,808 y
una significatividad estadistica de 0,000; la quinta conclusién la existencia de
una correlaciéon entre la gestion administrativa y satisfaccion en el servicio con

una rho de Spearman de 0,734 y una significatividad estadistica de 0,000.
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Becilla (2020) con su estudio:

“Gestion administrativa del Gobierno Auténomo Descentralizado del canton
Baba, provincia de Los Rios”. La gestibn administrativa esta relacionada de
manera directa con el proceso administrativo, esto es; con la planeacion,
organizacion, direccion y control. Se determiné las siguientes conclusiones: 1.
El proceso administrativo que se desarrolla en el Gobierno Autobnomo
Descentralizado del canton Baba, provincia de Los Rios, maneja un proceso
administrativo sistematico, pero que en la préactica es sencillo porque el talento
humano esta comprometido con su comunidad. 2. La estructura organizacional
actual debe ser adecuada de acuerdo a las nuevas tecnologias de la
comunicacion, para acelerar los procesos de gestion administrativa. 3. No hay
socializacion adecuada de los procesos en las zonas rurales del canton, por lo
cual existen personas que todavia no se integran para desarrollar una gestion

eficiente.

Pinchi (2017) en su trabajo:

Gestion municipal y calidad del servicio del en la municipalidad distrital de
Manantay, 2017” se realizd con el propésito de determinar la relacién de la
Gestidn municipal y calidad del servicio, estudio que busca ser una referencia
para que las autoridades, trabajadores y poblacion en general conozcan la
problematica y puedan aportar soluciones para mejorar este pujante distrito.
Este estudio responde al tipo descriptivo correlacional, con disefio
transeccional correlacional, la aplicacion de nuestras encuestas alcanzo6 a 85
trabajadores para la variable gestion municipal y 85 usuarios para la variable
calidad del servicio, ambas encuestas, contaron con 20 preguntas cerradas, 5
opciones de respuesta, la informacion se proceso6 en el programa Excel, y el
analisis de los datos se hizo a través de la prueba estadistica de coeficiente de
correlacién de Pearson, extraidos del programa (SPSSv25). Existe una relacion
negativa muy baja y no significativa, entre la gestion municipal y calidad del

servicio en la Municipalidad distrital de Manantay, 2017, lo que significa que la
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gestion municipal no influye en forma positiva en la calidad del servicio que

ofrece esta municipalidad.

2.3 Definicién de términos basicos

Administracion. — Proceso de realizar actividades con personas y por medio de

ellas de manera eficaz y eficiente.

Aseguramiento de la calidad. - Conjunto de acciones planificadas y sistematicas
necesarias para proporcionar, la confianza adecuada de que un producto o servicio

satisfara los requisitos establecidos de calidad.

Calidad del servicio. - Puede ser definida como la mejora cualitativa de nuestras
relaciones con el cliente, de manera que este quede gratamente sorprendido con
el servicio ofrecido, es decir, lograr que, en cada contacto, el cliente se lleve la mejor

impresion acerca de nuestros servicios.
Calidad percibida por el cliente. - Es la que dependera del nivel de satisfaccion
alcanzado y este estara condicionado por las expectativas que tuviese el producto

0 servicio, y sobre el nivel de satisfaccion de las mismas.

Comunicacién. - “Mantener a los clientes informados utilizando un lenguaje que

puedan entender, asi como escucharlos”.

Control. - “Proceso de monitorear las actividades de la organizacion para

comprobar si se ajustan a lo planeado y para corregir las fallas o desviaciones”.

Delegacién. - Es la capacidad de conseguir que los colaboradores del equipo

dispongan de la informacion de los recursos necesarios para tomar decisiones.

Direccion. - Proceso de dirigir e influir en las actividades de los miembros de la

organizacion relacionadas con las tareas.
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Eficacia. - Indicador de mayor logro de objetivos o metas por unidad de tiempo,

respecto a lo planeado.

Eficiencia. — Indicador de menor costo de un resultado, por unidad de factor

empleado y por unidad de tiempo.

Gestion. - Es el proceso emprendido por uno o mas individuos para coordinar
actividades laborales de otras personas con la finalidad de lograr resultados de alta
calidad que cualquiera trabajando solo, no podria alcanzar.

Gestién administrativa. - “Es un proceso, en la que se identifican las funciones de
planificar, organizar y controlar que se vinculan entre si mediante la funcion de
liderar. La planificacion determina qué resultados ha de lograr la organizacion. La
organizacion especifica como se lograra los resultados planificados y el control

comprueba si han logrado o no los resultados previstos”.

Intangibilidad del servicio. - “Concepto segun el cual los servicios no pueden ser

vistos, probados, sentidos, escuchados u olfateados antes de su compra”.

Organizacion. - “Proceso de arreglar la estructura de una organizaciéon que
muestra las funciones y de coordinar sus métodos gerenciales y empleo de los

recursos para alcanzar sus metas”.

Planeacion. - Proceso de establecer objetivos y curso de accion adecuados antes

de iniciar la accion.
Politica. - Conjunto de estrategias, hormas y parametros de una organizacion, que
orientan la actuacion de los funcionarios para alcanzar sus objetivos y metas en un

lugar y plazo dados.

Profesionalidad. — Posesidon de las destrezas requeridas y conocimiento de la

ejecucion del servicio.
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Satisfaccion. — “Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha

colmado un deseo o cubierto una necesidad”.
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CAPITULO Il

3. MATERIALES Y METODOS

3.1. Hipotesis

Hipotesis general

La influencia de la gestion municipal en la calidad del servicio es directa y positiva

en la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020.

Hipotesis especificas

1. La influencia del planeamiento en la calidad del servicio es directa y positiva en

la municipalidad.

2. Lainfluencia de la organizacion en la calidad del servicio es directa y positiva en

la municipalidad.

3. La influencia de la direccién en la calidad del servicio es directa y positiva en la

municipalidad.

4. La influencia del control en la calidad del servicio es directa y positiva en la

municipalidad.
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3.2. Poblacién, muestra y muestreo.
Poblacion

Hernadndez, Baptista y Fernandez (2014) afirman. “Poblacion es el conjunto de
individuos, objetos, sucesos o comunidades de los que se desea conocer algo en
una investigacion” (p.174). Se trabajé con dos poblaciones, la primera constituida
por 30 participantes (funcionarios y servidores administrativos) de la municipalidad
de Pampas de Hospital (MDPH, UP-2020). La segunda poblacién por el total de
habitantes de la jurisdiccion territorial del distrito que asciende a 7,106 habitantes.
(INEI, 2018)

Muestra

Se empled la muestra no probabilistica y probabilistica. Al respecto Hernandez
et.al. (2014) la definen. “La muestra no probabilistica, también llamadas muestras
dirigidas, suponen un procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas
de la investigacion, mas que por un criterio estadistico de generalizacién de ser
elegidos” (p. 189).

En la investigacion la primera muestra fue no probabilistica, es que los elementos
a ser tratados fueron de treinta elementos, el mismo nimero de colaboradores
gue comprendié la poblacion. La muestra para la segunda poblacion fue
probabilistica, determinada por la formula de poblaciones finitas, (Wittkoski,

2000) como se describe:

(pg)Z*n
= 7 3
(Ey (VM-1)+(pg)Z

n= 365
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Dénde
Z =1,96 a un grado de confianza del 95 %
P= 50 % (poblacion que demanda el servicio), como no se conoce se
asume este % porcentaje (Wittkoski, 2000).
Q =(1-P)=0.50 % (poblacién que no demanda el servicio
E =5 % es el maximo error permisible
N = 7106 (INEI, 2017)

Muestreo

Se disefaron dos cuestionario, el primero para la variable gestion municipal y el
segundo para calidad del servicio, con 16 preguntas para cada instrumento de
medicion, valoradas con escala de Likert, aplicandose el primero a los 30
colaboradores entre funcionarios y servidores administrativos de la municipalidad,
empleandose el muestreo no probabilistico o por conveniencia. El segundo
cuestionario, aplicAndose a una muestra de 365 pobladores del distrito.,

empleandose el muestreo probabilistico.

3.3. Métodos, técnicas e Instrumentos

Métodos.

Descriptivo

Se utiliz6 para recoger, organizar, resumir, presentar, analizar y generalizar los
resultados de las observaciones de nuestro objeto de estudio. Lo que implico la
recopilacion y presentacion sistematica de los datos obtenidos con el fin de
establecer una idea clara de una determinada situacion en este caso la gestidn

municipal y calidad del servicio.
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Cuantitativo

Su propésito fue explicar y predecir y/o  controlar fenbmenos a través de un
enfoque de obtencion de datos numéricos, en la cual se recogieron y analizaron
datos cuantitativos sobre las variables y sus dimensiones de la gestion municipal

y calidad del servicio.

Inductivo.

“‘Método empleado tanto en la recoleccién de la informacién, asi como en la
elaboraciéon del marco teorico al establecerse las categorias y dimensiones de la
gestion municipal y la calidad del servicio al ciudadano. Dandole un tratamiento a

la informacion desde los conceptos basico hasta arribar a las conclusiones”.

Deductivo

“Por qué; se seguird un proceso sintético - analitico ya que se presentaran
conceptos, principios, definiciones, leyes o normas generales de las cuales se
extrajeron conclusiones o consecuencias en las que se aplicaron; o se
examinaron casos particulares sobre la base de las afirmaciones generales

presentadas, y asi se pudo realizar recomendaciones”.

Técnicas.
Técnica documental.
“Se revisara, y analizara la informacion contenida en la literatura de los textos y en

registros e informes de la municipalidad; informacion que se compilara mediante

fichas bibliograficas”.
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Técnica de la encuesta.

Se disefiaron dos cuestionarios, “el primero para variable gestion municipal y el
segundo para la variable calidad de la atencién, cada cuestionario se estructur6 con
16 preguntas, en base a los indicadores de cada variable, empleandose la escala
de Likert, aplicAndose tipo entrevista a una muestra de los 30 colaboradores de la

Municipalidad y a los 365 pobladores de la jurisdiccion distrital”. (Anexo 3, 4y 5).

Instrumentos.

Cuestionario: “Se estructuraron preguntas cerradas que contribuyeron a definir
cada uno de los indicadores de las variables en estudio. Este instrumento permitio

conocer estados de opinion, caracteristicas o hechos especificos”. (Anexo 3y 4)

Fichas bibliograficas

“Se emplearon estos instrumentos para registrar informacion de forma sintetizada
sobre los autores consultados; recursos Utiles para el estudio, admitiendo
la descripcién de las caracteristicas generales y ubicaciones de los textos e
informes que se consultan. Asimismo, las anotaciones que se obtuvieron
permitieron obtener los elementos necesarios que han permitido recrear

experiencia’.

3.4. Procesamiento y analisis

Recoleccion de lainformacion.

“La informacién que se requiri6 fue recopilada de forma personal por el investigador;
en cuanto a la informacién documental se compilaron de los textos, articulos

académicos, que obran en las bibliotecas de las universidades locales,
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publicaciones y otros documentos que se obtengan via Internet, para este proposito
se emplearon fichas bibliograficas; donde se consignaron estos datos; la
recoleccion de datos en las unidades muéstrales la investigacion se hizo aplicando

la técnica de la encuesta”.

“Una vez realizada la recogida de datos a través de los cuestionarios descritos, se
inici6 una fase esencial para toda investigacion, referida a la clasificacion o
agrupacion de los datos referentes a cada variable, objetivo de estudio y su

presentacion conjunta”. El investigador siguié cuatro pasos:

Validacion. “El proceso de verificar que las entrevistas se hayan hecho de acuerdo
a lo establecido. Edicion, implica verificar los errores del entrevistador y del

entrevistado”.

Codificacion. “Se refiere al proceso de agrupar o asignar los cédigos numéricos a

las varias respuestas de unas preguntas determinadas”.

“Introduccion de datos. Una vez que se ha validado, editado y codificado, el
siguiente paso es la introduccion de datos, es decir convertir la informacion a un
formato electrénico en la computadora, a través de un medio de almacenamiento

como lo es una cinta magnética, un disco duro o una USB”.

Tabulacién y presentacion. “La tabulacién mas basica es la tabla de frecuencia
de un solo sentido, que muestra el nUmero de entrevistados que dieron una posible

respuesta a cada pregunta”.

“Considerando el tipo de investigacion, para su procesamiento se empled el
programa SPSS (Statistical Package for the Social Sciences). La comprobacion de
las hipotesis se realizo con el coeficiente de correlacidon Rho de Spearman, p (rho)

es una medida de asociacién o interdependencia entre dos variables aleatorias”.
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“Para calcular p, los datos son ordenados y reemplazados por su respectivo orden.
La interpretacion del coeficiente Rho de Spearman concuerda en valores proximos
a 1; indican una correlacion fuerte y positiva. Valores proximos a —1 indican
una correlacion fuerte y negativa. Valores proximos a cero indican que no
hay correlacién lineal. Puede que exista otro tipo de correlacion, pero no lineal. La
correlacion de Spearman suele utilizarse para evaluar relaciones en las que

intervienen variables ordinales”. (Spearman, 1927)

Andlisis

“La informacion fue presentada en cuadro, figuras e indicadores, empleando la
estadistica descriptiva, se analizo y se discutié estos datos fundamentandose en el
estado del arte (Antecedentes y bases tedrico — cientificas), enfocandose en la
solucion al problema, en la contrastacion de la hipétesis y en el objetivo de
determinar la influencia de la gestion municipal en la calidad del servicio de la

Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020”.

Confiabilidad del instrumento

“La validez de un instrumento se refiere al grado en que el instrumento mide aquello
gue pretende medir. Y la fiabilidad de la consistencia interna del instrumento se
puede estimar con el Alfa de Cronbach”. “La medida de la confiabilidad “mediante
el alfa de Cronbach asume que los items (medidos en escala tipo Likert) miden un

mismo constructo y que estan altamente correlacionados”. (Welch & Comer, 1988).

“Cuanto mas cerca de 1 mayor es la consistencia interna de los items analizados.
La fiabilidad de la escala debe obtenerse siempre con datos de cada muestra para
garantizar la medida fiable del constructo en la muestra de investigacion”. (Welch y
Comer, 1988)
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“Para determinar la fiabilidad del instrumento se procedié con una prueba piloto
compuesta de 10 colaboradores de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital
y por 10 pobladores, indicando que este tipo de instrumento es aplicado en la
mayoria de las investigaciones realizadas de corte transversal, donde se obtuvo el
coeficiente Alfa de Cronbach de 0,941 para las 16 preguntas del instrumento de la
gestibn municipal y de 0,979 para el interrogatorio de calidad del servicio de
pobladores del distrito”.

Cuadro 1: Andlisis de confiabilidad
de Gestion municipal

Alfa de Cronbach N° de
elementos
0.941 16

Fuente: Encuestas

Cuadro 2: Analisis de confiabilidad
Calidad de servicio

Alfa de
Cronbach

0.979 16
Fuente: Encuestas

N° de elementos

3.5. Tipo de estudio y disefio contrastaciéon de hipotesis.

Tipo de estudio

El estudio fue descriptivo - correlacional, porque describi6é el comportamiento de las
variables: gestion municipal y calidad del servicio. Al respecto Hernandez, Baptista
y Fernandez (2014), refieren. “Al estudio de las caracteristicas de las variables; es
correlacional, porque tendra como proposito conocer la relacibn o grado de
asociacién que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un
contexto en particular”. Asi también el estudio descriptivo, “busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades,

procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis”. “En
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nuestro caso se estudia la relacion de las variables gestion municipal y calidad del
servicio, el mismo que va determinar la influencia de la gestion municipal en la
calidad del servicio de la municipalidad distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
2020”.

Disefio
Disefio no experimental.

“Los datos de las variables no fueron manipulados, se estudiaron tal y como se
muestran en la situacion”. Segun Hernandez et al. (2014), sefialaronn que “son
estudios que se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que

sélo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos”.

Disefo transversal.

” 13

“Porque los datos de las variables se recogieron en un solo momento”. “Aquella en
la cual se obtiene informacion del objeto de estudio (poblacion o muestra) una Gnica

vez en un momento dado”. (Bernal, 2016)

Disefio de contrastacion de la hipotesis: correlacional, como se distingue:

Ox

/
m\oy

Dénde:

m: muestra
Ox: observaciones de gestion municipal.

Ov: observaciones de calidad del servicio.

r: relacion entre variables.
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3.6. Variables y operacionalizacion.

Variable 1: Gestion municipal

Definicién conceptual

Real Academia Espafiola (2015) expresa. “El foco de la gestion municipal se orienta
a la ejecucién o implantacion de las decisiones del gobierno, a través de la
utilizacién, dosificacion de los recursos disponibles”.

Definicién operacional

“La obtencion de los datos para la variable gestion municipal fueron obtenidos
mediante la técnica de la encuesta con un cuestionario de 16 preguntas en escala
de Likert: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en
desacuerdo (3), de acuerdo (4) totalmente de acuerdo (5), aplicado a los 30
servidores de la Municipalidad Distrital”.

Dimensiones:

Planeamiento

Indicadores: Objetivos, recursos, gerencia.

Organizacion

Indicadores: Estructura, recursos humanos, asignacion de tareas.

Direccion

Indicadores: Liderazgo, comunicacion, manejo de conflictos.

Control

Indicadores: Supervision, evaluacion, monitoreo.
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Variable 2: calidad del servicio.

Definicion conceptual

Ruiz-Olalla (2001) “Es una forma de actitud, relacionada pero no equivalente a la
satisfaccion, donde el cliente compara sus expectativas con lo que recibe una vez
gue ha llevado a cabo la transaccion”.

Definicién operacional

“La obtencion de los datos para la variable calidad del servicio fueron logrados
mediante la encuesta con un cuestionario de 16 preguntas en escala de Likert:
totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en desacuerdo
(3), de acuerdo (4) totalmente de acuerdo (5), aplicado a los 365 ciudadanos de la
jurisdiccion distrital”.

Dimensiones

Tangibles

Indicadores: “Instalaciones, personal, equipo y mobiliario”.

Capacidad de respuesta

Indicadores: “Predisposicion, respuesta inmediata, servicio oportuno”.

Confiabilidad

Indicadores: “Interés, resultado esperado, exactitud en el servicio”.

Empatia

Indicadores: “Escucha activa, actitud, trato y cordialidad”.

Certeza

48



Indicadores: “Conocimiento, credibilidad, cortesia”.

La matriz de consistencia y de operacionalizacion se aprecia en el Anexo 1y 2.
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Resultados

Para el objetivo general: Determinar la influencia de la gestion municipal en la
calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
2020.

Cuadro 3: Influencia gestion municipal en la calidad del

servicio
Nivel Gestion municipal Calidad del servicio
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 59 a 80 16 53.3 59 a 80 182 499
Medio 37 ab8 9 300 37 ab8 115 315
Bajo 16 a 36 5 16.7 16 a 36 68 18.6
Totales 30 100.0 365 100.0

Fuente: Encuesta.

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 aplicados a los servidores de la

Municipalidad y pobladores de la jurisdiccion distrital de Pampas de Hospital.
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Prueba de hipo6tesis para el objetivo general: La influencia de la gestion

municipal en la calidad del servicio es directa y positiva en la Municipalidad

Cuadro 4: Correlacién entre la gestion municipal y calidad del

servicio.
Rho de Spearman Gestion  Calidad del
municipal servicio
Coeficiente de 1.000 ,916™
Gestion  correlacion
N 365 30
Coeficiente de ,916"
Calidad del correlacion
N 365

** “La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)”.
Fuente: Encuesta

“Aceptamos la hipétesis de trabajo por cuanto el calculo del coeficiente Rho de
Spearman de 0,916 con significacion bilateral de 0,000 nos esta indicando que
existio una relacién positiva y directa de asociatividad entre las variables de

estudio”.

“El signo indica la direccién de la correlacion (positiva o negativa); y el valor
numérico, la magnitud de la correlacion. Los principales programas
computacionales de analisis estadistico indican si el coeficiente es o no

significativa” (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2014, p.305)
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Para el objetivo especifico 1: Explicar la influencia del planeamiento en la calidad

del servicio de la municipalidad.

Cuadro 5: Influencia del planeamiento en la calidad del servicio

Nivel Planeamiento Calidad del servicio
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 15a20 5 500 59 a 80 182 499
Medio 9al4d 8 267 37a58 115 315
Bajo 4a8 7 233 16 a 36 68 186
Totales 30 100.0 365 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimension planeamiento tuvo resultados del 50,0% para el nivel alto de las
respuestas, del 26,7% para el nivel medio y de 23,3% para el nivel bajo con una
influencia en la variable 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 aplicados a los servidores de la

municipalidad y pobladores del distrito

Pruebade hipdtesis para el objetivo especifico 1: La influencia del planeamiento

en la calidad del servicio es directa y positiva en la municipalidad.

“Se aceptd la hipotesis de trabajo por cuanto existié relacion directa y positiva de
asociatividad entre el planeamiento y calidad del servicio, con el calculo del

coeficiente Rho de Spearman de 0,816 y un nivel de significancia del 0,000”.
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Cuadro 6: Correlacion entre el planeamiento y calidad del servicio.

Rho de Spearman Calidad del  pjaneamiento
servicio
Coeficiente de 1.000 ,816"
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 365 365
Coeficiente de ,816"
] correlacion
Planeamiento g pyijateral) 0.000
N 30

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

Para el objetivo especifico 2: Describir la influencia de la organizacion en la
calidad del servicio de la municipalidad.

Cuadro 7: Influencia de la organizacion en la calidad del

servicio
Nivel Organizacion Calidad del servicio
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 15a20 13 433 59 a80 182 49.9
Medio 9al4 9 30.0 37 a 58 115 315
Bajo 4a8 8 267 16 a 36 68 18.6
Totales 30 100.0 365 100.0

Fuente: Encuesta.

La dimension organizacidon que sustenta la variable gestion municipal resulté con el
43,3% de las respuestas para el nivel alto, del 30,0% para el nivel medio y del 26,7%
para el nivel bajo, con una influencia en la variable 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
aplicados a los servidores y pobladores de la Municipalidad Distrital de Pampas de

Hospital.
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Prueba de hipotesis para el objetivo especifico 2: La influencia de la

organizacion en la calidad del servicio es directa y positiva en la municipalidad.

“El resultado de calcular el coeficiente Rho de Spearman de 0,933 con un nivel de
significancia de 0,000 nos indic6 que existi6 relacion directa y positiva en la
influencia de la dimension organizacion en la variable calidad de servicio, por lo

cual aceptamos la hipétesis de trabajo”.

Cuadro 8: Correlacion entre la organizacion y la calidad del servicio

Rho de Spearman Organizacion Callda_d_del
Servicio
Coeficiente de 1.000 ,933"
.. correlacion
Organizacion  gjg. (bilateral) 0.000
N 365 30
Coeficiente ,933"
Calidad del correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 365

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta

Para el objetivo especifico 3: Analizar la influencia de la direccién en la calidad

del servicio de la municipalidad.

Cuadro 9: Influencia de la direcciéon en la calidad del servicio

Nivel Direccion Calidad del servicio
Puntuacion n % Puntuacion n %
Alto 15a20 17 56.7 59 a 80 182 49.9
Medio 9al4 7 233 37 a58 115 315
Bajo 4a8 6 20.0 16 a 36 68 18.6
Totales 30 100.0 365 100.0

Fuente: Encuesta.
“La dimension direccion tuvo como respuestas el 56,7% para el nivel alto, el 23,3%

para el nivel medio y el 20,0% para el nivel con una influencia en la variable calidad

del servicio del 49,9% para el nivel alto, del 31,5% para el nivel medio y de 18,6%
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para el nivel bajo aplicados a los servidores de la municipalidad y pobladores del

distrito”.

Prueba de hipo6tesis para el objetivo especifico 3: La influencia de la direccion

en la calidad del servicio es directa y positiva en la municipalidad.

La investigacién aceptando la hipétesis de trabajo basados en el célculo del
coeficiente Rho de Spearman de 0,936 con una significacion bilateral de 0,000 lo
cual nos indic6 que existe una relacion de asociatividad directa y positiva entre la

direccion y la variable 2.

Cuadro 10: Correlacion entre la direccién y la calidad del servicio

Rho de Spearman Calidad del Direccién
servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 ,936"
Calidad del
Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 365 30
Coeficiente de correlacion ,936"
Direccion g0 (pilateral) 0.000
N 30

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta

Para el objetivo especifico 4: Describir la influencia del control en la calidad del

servicio de la municipalidad.

Cuadro 11: Influencia del control en la calidad del servicio

Nivel Control Calidad del servicio
Puntuacién n % Puntuacién n %
Alto 15a20 14 46.7 59 a 80 182 499
Medio 9al4 11  36.7 37 ab58 115 315
Bajo 4a8 5 16.7 16 a 36 68 18.6
Totales 30 100.0 365 100.0

Fuente: Encuesta.
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“Para la dimensién que analizé el control los resultados fueron del 46,7% para el
nivel alto, de 36,7% para el nivel medio y del 16,7% para el nivel bajo con una
influencia en la variable 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 aplicados a los servidores y
pobladores de la municipalidad”.

Prueba de hipétesis para el objetivo especifico 4: La influencia del control en la

calidad del servicio es directa y positiva en la municipalidad.

La prueba de hipétesis para el objetivo que mide la dimension del control fue
aceptada por cuanto al obtener los resultados del coeficiente Rho de
Spearman de 0,186 con una significacion bilateral de 0,000 indicando que
hubo una relacion de asociatividad directa y positiva de nivel bajo por cuanto

el control para lograr la transparencia no es del agrado de muchos.

Cuadro 12: Correlacion entre el control y la calidad del servicio.

Rho de Spearman Calidad del Control
servicio
Coeficiente de correlacion 1.000 0.186
Calidad del
Servicio Sig. (bilateral) 0,000
N 365 30
Coeficiente de correlacion 0.186
Control g4 (bilateral) 0,000
N 365

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Encuesta

4.2 Discusion

Para el objetivo general: Determinar la influencia de la gestion municipal en la

calidad del servicio de la municipalidad.
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La gestion municipal tuvo respuestas de nivel alto con el 53,3% de ellas, para el
nivel medio un 30,0% y para el nivel bajo con el 16,7% de las contestaciones 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 aplicados a los servidores y pobladores

de la municipalidad distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020.

Lépez (2020), en su tesis titulada “Gestion municipal y calidad del servicio publico
de Tingo Maria, con el objetivo de analizar el modo en el que la gestion municipal
se relaciona con la calidad del servicio publico en la municipalidad provincial de
Tingo Maria, 2019, concluyé que existio relacion significativa entre la gestion

municipal y la calidad del servicio publico.

Existieron coincidencias entre los resultados de la investigacion realizada en la
municipalidad distrital de Pampas de Hospital en Tumbes y los hallazgos
encontrados por el investigador Lopez, (2020) en la municipalidad provincial de

Tingo Maria.

Para el objetivo especifico 1: Explicar la influencia del planeamiento en la calidad

del servicio de la municipalidad.

La dimension planeamiento tuvo resultados del 50,0% para el nivel alto de las
respuestas, del 26,7% para el nivel medio y de 23,3% para el nivel bajo con una

influencia en la variable calidad del servicio del 49,9% para el nivel alto.

Para Ramos, (2020) en su tesis titulada Planeamiento y gestion estratégica en la
municipalidad distrital de Santa Maria, afio 2020, el objetivo determinar la relacion
gue existe entre el planeamiento y la gestion estratégica. Se comprobd que con una
gue si existe relacion significativa entre el planeamiento y la calidad del servicio. La

correlacién es considerada una magnitud buena.
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Existen similitudes entre los hallazgos encontrados en la investigacidn realizada a
la municipalidad distrital de Pampas de Hospital en Tumbes y los resultados

obtenidos en la tesis de Ramos, (2020) en santa Maria.

Para el objetivo especifico 2: Describir la influencia de la organizacion en la

calidad del servicio de la municipalidad.

La dimension organizacidén que sustenta la variable gestion municipal resulté con el
43,3% de las respuestas para el nivel alto, del 30,0% para el nivel medio y del 26,7%
para el nivel bajo, con una influencia en la variable calidad del servicio del 49,9%

para el nivel alto.

Para Alegria, (2020) en su tesis titulada Gestion administrativa y calidad de los
servicios de la municipalidad distrital de Rumisapa, Lamas — 2020. “Existe relacion
entre las dimensiones sistemas de direccidn, organizacion y sistemas de control de
la Gestion administrativa y calidad de los servicios. La Gestion administrativa es
regular con un valor de 52%, y para sus dimensiones de 42% para los sistemas
funcionales, 50% para los sistemas administrativos, y de 40% para los sistemas de

control”.

Los resultados de las investigaciones realizadas en la Municipalidad Distrital de
Pampas de Hospital y las ejecutadas en la Municipalidad de Rumisapa mantienen

similitudes en los resultados hallados.

Para el objetivo especifico 3: Analizar la influencia de la direccién en la calidad

del servicio de la municipalidad.
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La dimensién direccion tuvo como respuestas el 56,7% para el nivel alto, el 23,3%
para el nivel medio y el 20,0% para el nivel con una influencia en la variable calidad

del servicio del 49,9% para el nivel alto.

Para Alegria, (2020) en su tesis titulada Gestién administrativa y calidad de los
servicios de la municipalidad distrital de Rumisapa, Lamas — 2020. “Existe relacion
entre las dimensiones sistemas de direccion, organizacién y sistemas de control de
la gestion administrativa y calidad de los servicios. La gestiobn administrativa es
regular con un valor de 52%, y para sus dimensiones de 42% para los sistemas
funcionales, 50% para los sistemas administrativos, y de 40% para los sistemas de

control”.

Los hallazgos encontrados en la investigacion realizada en la municipalidad distrital
de Pampas de Hospital y los resultados del trabajo ejecutado en la municipalidad

distrital de Rumisapa tiene coincidencias significativas en sus conclusiones.

Para el objetivo especifico 4: Describir la influencia del control en la calidad del

servicio de la municipalidad.

Para la dimension que analizo el control los resultados fueron del 46,7% para el
nivel alto, de 366,7% para el nivel medio y del 16,7% para el nivel bajo con una

influencia en la variable calidad del servicio del 49,9% para el nivel alto.

Para Alegria, (2020) en su tesis titulada Gestion administrativa y calidad de los
servicios de la municipalidad distrital de Rumisapa, Lamas — 2020. “La gestién
administrativa es regular con un valor de 52%, y para sus dimensiones de 42% para
los sistemas funcionales, 50% para los sistemas administrativos, y de 40% para los

sistemas de control”.
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Existen coincidencias en los resultados de la investigacion realizada en la
municipalidad distrital de Pampas de Hospital en Tumbes y las conclusiones del

trabajo ejecutado en la municipalidad distrital de Rumisapa en Lamas.
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES

1. 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.

2. La dimensidén planeamiento tuvo resultados del 50,0% para el nivel alto de las
respuestas, con una influencia en la variable calidad del servicio del 49,9% para
el nivel alto, del 31,5% con un Rho de Spearman de 0,816 y un nivel de

significancia del 0,000, reafirmando la existencia de una asociatividad positiva.

3. La dimension organizaciéon que sustenta la variable gestiéon municipal resulté con
el 43,3% de las respuestas para el nivel alto, con una influencia en la variable
calidad del servicio del 49,9% para el nivel alto, del 31,5% apoyados en el
coeficiente Rho de Spearman de 0,933 con un nivel de significancia de 0,000,

indicando una asociatividad positiva.

4. La dimension direccion tuvo como respuestas el 56,7% para el nivel alto, con
una influencia en la variable calidad del servicio del 49,9% para el nivel alto, del
31,5%, basados en el calculo del coeficiente Rho de Spearman de 0,936 con una
significacién bilateral de 0,000, indicando que existe una relacion de
asociatividad directa y positiva entre la dimension y la variable calidad del

servicio.
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5. Para la dimension que analizo el control, los resultados fueron del 46,7% para el
nivel alto, con una influencia en la variable calidad del servicio del 49,9% para el
nivel alto, del 31,5%, con el calculo Rho de Spearman de 0,186 y una
significacion bilateral de 0,000 indicando que hubo una relacion de asociatividad
directa y positiva de nivel bajo, por cuanto el control para lograr la transparencia
no es del agrado de muchos.
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CAPITULO VI

RECOMENDACIONES

Considerando a las municipalidades como una institucion al servicio del
ciudadano, las autoridades municipales deben formular e implementar un plan
estratégico, que precise la calidad del servicio a los vecinos del distrito de
Pampas de Hospital.

Los trabajadores y las autoridades municipales deben elaborar planes a corto
mediano y largo plazo relacionandolo con la calidad del servicio a fin de
evaluarlo permanentemente para asegurar un buen servicio al usuario, quien

cada dia demanda mejor atencion.

Es necesario redisefar la estructura organizacional creando una oficina de
atencion al cliente y redefinir las funciones del servicio en las todas areas

administrativas de los niveles organizacionales.

Los canales de comunicacion deben estar al alcance de los usuarios en cuanto
a su transparencia y claridad para una mayor participacion vecinal y

entendimiento con la comunidad.
Es necesario evaluar el servicio al cliente teniendo reuniones con los

trabajadores y los usuarios de la comunidad, a fin de escuchar sus inquietudes

para efectuar los ajustes necesarios.
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8. ANEXOS

CAPITULO VI

Anexo 1: Matriz de operacionalizacién

Titulo: Gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020.

disponibles”.

Evaluacién Monitoreo

. Definicion L, . . . .
Variable Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Preguntas
Conceptual
y . Objetivos
eal Academia y ., .
~ La obtencion de los datos para la Planeamiento Recursos
Espafiola, 2015) . L .. . . 1, 2, 3, 4,
~ ) variable gestion municipal seran Gerencia
sefala: “se . . .
. obtenidos mediante la técnica de la
orienta a la . . o
. - encuesta con un cuestionario de 16 | Organizacion Estructura
ejecucion o . 5,6,7,8,
. . preguntas en escala de Likert: Recursos Humanos
L, implantacion de . .,
Gestion . totalmente en desacuerdo (1), en Asignacion de Tareas
.. las decisiones . . : .,
municipal . desacuerdo (2), ni de acuerdo ni en | Direccion
del gobierno, a .
! desacuerdo (3), de acuerdo (4) Liderazgo
través de la : A 9,10, 11, 12,
N totalmente de acuerdo (5), aplicado Comunicacion
utilizacion, . . .
e g a los 30 servidores de la Manejo de conflictos
dosificacion de L L
Municipalidad Distrital de Pampas
los recursos . y . 13, 14, 15, 16,
de Hospital, Tumbes, 2020”. Control Supervision
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Titulo: Gestion municipal y su influencia en la calidad del servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020.

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion

. Definicién L : . : .
Variable Definicion Operacional | Dimensiones | Indicadores Preguntas
conceptual
“La obtencion de los Tangibles Instalaciones
. 17,18, 19
datos para la variable Personal
calidad del servicio Equipo y mobiliario
. ncién seran ni
Ruiz-Olalla (2001), | 2tencion seran obtenidos . o
. “ mediante la técnica de la | Capacidad de | Predisposicion
refiere. “Es una . . 20, 21, 22
) encuesta con un respuesta Respuesta inmediata
forma de actitud, . : .
. cuestionario de 16 Servicio oportuno
relacionada pero no reguntas en escala de
equivalente a la p. g . 23, 24,25
Calidad del | satisfaccion, donde Likert: totalmente en Interes
. o desacuerdo (1), en Confiabilidad | Resultado esperado
servicio el usuario cliente . : .
desacuerdo (2), ni de Exactitud en el servicio
compara sus .
expectativas con lo acuerdo ni en desacuerdo
P . (3), de acuerdo (4) Escucha activa
gue recibe una vez . . 26, 27, 28, 29
totalmente de acuerdo (5) | Empatia Actitud
que ha llevado a : .
.., | aplicado a los 365 Trato y cordialidad
cabo la transaccion .
pobladores del Distrito de
Pampas de Ho”spltal, Con(.)clllmlento 30, 31, 32
Tumbes, 2020”. Certeza credibilidad
Cortesia.
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Anexo 2: Cuestionario de gestion municipal a colaboradores

Titulo del trabajo de investigacion: “Gestidn municipal y su influencia en la
calidad del servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
2020".

Instrucciones: A continuacién, se presentan un grupo de items, lea cuidadosamente
y margue con un aspa (X) uno de los cinco puntos de la escala de Likert, de acuerdo
a su percepcion.
Escala y valor: totalmente en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), ni de acuerdo ni
en desacuerdo (3), de acuerdo (4) totalmente de acuerdo (5).
Preguntas de la Variable Gestién municipal

Planeamiento
1 “Al momento de tomar una decision usted tiene en cuentala |5 (4 |3 |2 |1
misién y vision de la Municipalidad Distrital de Pampas de
Hospital, para alcanzar los objetivos establecidos”.
2 Cree usted que los recursos destinados a su area son utilizados |5 |4 |3 |2 |1
directamente para la mejora continua de la atencién al
ciudadano.
3 Considera usted suficiente los recursos disponibles que cuenta |5 |4 |3 |2 |1
para cumplir sus funciones.
4 Considera usted que la gerencia municipal promueve buenos |54 |3 |2 |1
servicios a los ciudadanos.

Organizacion
5 En cuanto a la estructura de la organizacion municipal ¢Ustedlo |5 (4 |3 |2 | 1
considera adecuado?
6 Considera usted que recursos humanos promueve procesosde |54 |3 (2|1
seleccién para contar con personal calificado.
7 Usted cree que recursos humanos deberia mejorar |5 (4|3 |2 |1
notablemente sus requerimientos al momento de seleccionar al
personal.

8 Usted considera que la asignacion de tareas al personal es |5 (4|3 |2 |1
proporcional para todos

Direccion
9 Considera usted que su jefe inmediato muestra liderazgo para |5 |4 |3 |2 |1
gue se alcance una buena atencién al ciudadano.
10 | Cree usted que existe comunicacion constante entre las |54 |3 (2|1
diversas areas de la municipalidad.
11 | Cree usted que se debe mejorar los canales de comunicacién |5 (4 |3 (2|1
entre sus comparieros de trabajo.
12 | Cree usted que el manejo de conflictos que se presentaensu |54 |3 (2|1
area de trabajo es buena.

Control
13 | Considera usted que existe supervisibn permanente que le |54 |3 (2|1
permite mejorar cada dia su rendimiento en su trabajo.
14 | Cree usted que se hacen evaluaciones periédicas al personaldel |5 |4 |3 |2 | 1
area donde usted realiza sus funciones
15 | Considera usted que se deberia mejorar el proceso de |54 |3 |2]|1
evaluacion del personal.
16 | Usted cree que el monitoreo constante promueve un mejor [543 (2|1
desemperiio en sus funciones.
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Anexo 3: Cuestionario calidad del servicio al ciudadano.

Titulo del trabajo de investigacion: Gestion municipal y su influencia en la
calidad del servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes,
2020.

Instrucciones: A continuacion, se presentan un grupo de items, lea cuidadosamente
y margue con un aspa (X) uno de los cinco puntos de la escala de Likert, de acuerdo
a su percepcion.

Escala valorativa: nunca (1), casi nunca (2), algunas veces (3), casi siempre (4) y
siempre (5).

Preguntas de la Variable Calidad del servicio

Tangibles

17 | La municipalidad cuenta con equipos y mobiliario de apariencia |5 |4 |3 |2 |1
moderna
18 Las instalaciones fisicas de la municipalidad son visualmente atractivas | 5 |4 |3 |2 | 1

19 | Los trabajadores de la municipalidad tienen apariencia pulcray |5 |4 3|2 |1
presentable

Capacidad de respuesta

20 | A Usted le brinda informacién confiable al momento de la atencion. 514|132 |1

21 | Usted cuenta con la suficiente capacidad de respuesta ante los |5 (4 |3 |2 |1
diversos requerimientos por parte del personal de la municipalidad.
22 Considera que el trabajador tiene la predisposicion en prestarayudaa |5 |4 |3 |2 |1
las dificultades del tramite

Confiabilidad
23 | Usted percibe que le muestra el mismo interés en la atencibn con |5 (4 |3 |2 |1
relacion a los demés ciudadanos.
24 El servicio solicitado es entregado oportunamente 5141321

25 | Usted se siente conforme con los resultados obtenidos en su |5 (4 |3 |2 |1
requerimiento y/o peticion.

Empatia

26 Cree usted que la actitud que muestra el trabajador frente al ciudadano |5 |4 |3 |2 |1
mejora la percepcion de servicio publico.
27 | Usted considera que la actitud del empleado frente a los ciudadanoses |5 |4 |3 |2 |1

lo esperado.
28 | Usted percibe que el trabajador le brinda un trato personalizado. 5141321
29 | Existe una escucha activa en el momento de solicitar un servicio 5141321

Certezas

30 | Usted siente que el trabajo del servidor publico tiene credibilidad para |5 |4 |3 |2 | 1
el ciudadano en el desarrollo de sus funciones.
31 | ¢Considera usted que el trabajador ejecuta su trabajo teniendoen |5 |4 |3 |2 |1
cuenta muestras de cortesia en favor del ciudadano?.
32 | ¢Cree usted que los conocimientos del trabajador estén dirigidos a |5 |4 |3 |2 |1
mejorar la calidad de atencién al ciudadano?

Muchas gracias...
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Anexo 4: Autorizacidén para ejecucién de tesis.

Municipalidad Distrita
de Pampas de Hospital

"Afio del Bicentenario del Perd: 200 afios de la Independencia”
Pampas de Hospital, -2 7 E N E 202 1

OFICIO N° -2021-MDPH-ALC-SEPM

SR 5

CRISTHYAN JONATHAN LUCIANO RAMIREZ INFANTES
Estudiante de la Maestria en Gestion Publica

Escuela de Postgrado

Universidad Nacional de Tumbes

ASUNTO : ACEPTAR REALIZACION DE TESIS

REF. : CARTA N° 08-2021/CJLRI

Tengo el agrado de dirigirme a Usted, para expresarle mi cordial saludo y al mismo
tiempo en nombre de la Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital que me honro dirigir,
comunicarle lo siguiente:

Que, con Carta N° 08-2021/CJLRI de fecha 19 de enero de 2021, su representada nos solicita
autorizacion para la ejecucion de su proyecto de tesis denominado “Gestién Municipal y su
influencia en la Calidad del Servicio, Municipalidad Distrital de Pampas de Hospital, Tumbes, 2020".

Ante ello, se AUTORIZA para que su persona realice su proyecto de tesis en nuestra institucion con
el fin de generar el conocimiento y nos sirva de base para nuestra Municipalidad.

Hago oportuna la ocasién para expresarle mi reconocimiento y las muestras de mi especial
consideracion y estima,

Atentamente,

SEPMALC MDPH
Archivo

= Tmnal F Pacheco Mirchan
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