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RESUMEN

En el presente estudio de investigacion, el objetivo principal fue determinar la
relacion entre la gestion municipal y la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande, con el propésito de mejorar la atencién al ciudadano.
El estudio de la investigacion se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo y adopto un
disefio de tipo descriptivo-correlacional, la muestra estuvo conformada por 242
usuarios del distrito, quienes constituyeron la unidad de andlisis.

Se utilizé un cuestionario disefiado especificamente para la recoleccién de datos,
segun la variable asociada “Gestion Municipal” con 12 items con una escala de
tipo Likert, y la variable de control, “Calidad de servicio” con 17 items con la
escala de Likert y se considerd 5 criterios de evaluacion: pésimo 1, malo 2,
regular 3, bueno 4, excelente 5

Los datos muestran que hay una relacidon entre ambas variables que es
estrictamente significativa. El coeficiente de correlacion obtenido fue r = 0.969,
lo que indica una correlacion positiva alta, evidenciando que una gestion
municipal eficiente se asocia con una mayor calidad en la entrega de los servicios
publicos municipales.

PALABRAS CLAVES: Gestion municipal, calidad del servicio, desarrollo
organizacional, finanzas municipales, servicios, proyectos, y gobernabilidad

democratica.
ABSTRACT

In the present research study, the main objective was to determine the
relationship between municipal management and service quality in the District
Municipality of Castillo Grande, with the aim of improving citizen attention. The
research study was conducted under a quantitative approach and adopted a
descriptive-correlational design, with a sample consisting of 242 users from the
district, who constituted the unit of analysis. A questionnaire designed specifically
for data collection was used, according to the associated variable "Municipal
Management" with 12 items with a Likert-type scale, and the control variable,
"Service Quality" with 17 items with the Likert scale and 5 evaluation criteria were
considered: terrible 1, bad 2, regular 3, good 4, excellent 5.

The data show a strictly significant relationship between the two variables. The
correlation coefficient obtained was r = 0.969, indicating a high positive
correlation, demonstrating that efficient municipal management is associated with
higher quality in the delivery of municipal public services.

KEYWORDS: Municipal management, service quality, organizational
development, municipal finances, services, projects, and democratic governance.



1.1.

CAPITULO |

INTRODUCCION

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A nivel global, las organizaciones publicas buscaron posicionarse
estratégicamente mediante la obtencion de una ventaja competitiva, 1o
gue impulso transformaciones en la gestion municipal, considerada clave
para el logro organizacional. En este contexto, los gobiernos locales
enfrentaron problematicas que comprometieron su eficacia y
sostenibilidad. La corrupcién se mantuvo como un obstaculo persistente,
afectando el uso eficiente de recursos publicos y debilitando la
transparencia y rendicion de cuentas, lo que derivd en malversacion de
fondos y pérdida de confianza ciudadana. Ademéas, muchas
municipalidades carecieron de capacidades técnicas y recursos
suficientes para planificar y ejecutar proyectos eficientemente, generando
fallas en la ejecucion de obras publicas y en la provision de servicios
basicos de calidad (Medrano, 2022).

A nivel internacional, la gestion municipal enfrentd serias
limitaciones estructurales que restringieron su capacidad para impulsar el
desarrollo local y mejorar la calidad de vida. Entre los principales
obstaculos destacaron la centralizacion del poder, que redujo la
autonomia local, y una descentralizacion fiscal insuficiente, que dificultd
una gestion sostenible de los recursos. En América Latina, muchas
municipalidades mostraron una institucionalidad fragil, con falta de
planificacion estratégica, baja profesionalizacion del personal y escasa
incorporacion de tecnologias para la modernizacion administrativa.
Ademas, la corrupcioén, la insuficiente rendicion de cuentas y la limitada
participacion ciudadana generaron desconfianza en las instituciones
locales. Las desigualdades territoriales, la fragmentacion politica y la
inestabilidad de autoridades afectaron la continuidad de politicas publicas
y proyectos de largo plazo. Estas condiciones evidenciaron la necesidad
de fortalecer la gobernanza local, mejorar la gestién financiera, promover

la transparencia y ampliar la participacion ciudadana. (Sierra, 2023)



A nivel nacional, las municipalidades experimentaron un aumento
de los problemas financieros y administrativos, los cuales se agravaron
debido a su limitada experiencia y escasa capacidad técnica y gerencial.
En este contexto, la naturaleza de las dificultades en la gestion municipal
no pudo resolverse Unicamente mediante el respaldo financiero destinado
a asumir nuevas y crecientes responsabilidades locales. Fue evidente que
se requirié una mayor capacidad técnica y gerencial del recurso humano,
el fortalecimiento de voluntades politicas alineadas con los intereses y
aspiraciones locales, el aprovechamiento de potencialidades y ventajas
territoriales, la flexibilizacion de los procedimientos para la captacion de
recursos y, fundamentalmente, la integracién de una nueva ética en el
servicio publico (Cruz et al., 2022).

En el Perd, las municipalidades, aunque de forma desigual,
experimentaron en los ultimos afios un incremento de sus recursos. Estos
cambios, estan estrechamente relacionados con el concepto de desarrollo
local desde la década 80, dieron lugar a diversos procesos locales que
impulsaron una evolucion progresiva de la gestion municipal. Esta paso
de centrarse en la administracion de servicios basicos para tomar un rol
protagonico en los procesos de desarrollo territorial. Las autoridades
locales tuvieron la competencia y responsabilidad de gestionar propuestas
de desemperio integral, enfocadas en atender las demandas del presente
sin afectar la capacidad en el futuro. En este marco, las municipalidades
fueron asumiendo de forma gradual su funcion promotora del desarrollo y
de la dinamica economica local, introduciendo modificaciones en su
estructura organizativa a través de la creacion de oficinas de desarrollo
econdmico local, y mejorando sus procesos de planificacion y ejecucion
de proyectos de inversion publica. Estas acciones contaron ademas con
respaldo constitucional y legal. (Lopez, 2021).

En este contexto, la gestibn municipal en el Peru enfrenté serias
limitaciones que obstaculizaron su capacidad con el fin de atender las
demandas de la poblacion y fomentar el desarrollo local. Entre los
principales problemas destacaron la limitada capacidad técnica y
administrativa, evidenciada en una planificacién deficiente, baja ejecucion

presupuestal y escasa profesionalizacion del personal. A esto se
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afiadieron practicas de corrupcion, favoritismo y opacidad en la gestion de
los recursos publicos, lo que provocd una creciente desconfianza
ciudadana. Asimismo, muchas municipalidades dependieron casi
exclusivamente de las transferencias del gobierno central, debido a la
ausencia de autonomia financiera y de mecanismos eficaces para generar
ingresos propios. Este hecho se vio agravado por la escasa participacion
ciudadana en la toma de decisiones, la falta de un control social y la
carencia de infraestructura tecnolégica adecuada para modernizar la
gestion. Finalmente, la fragmentacion politica y las marcadas brechas
entre zonas urbanas y rurales acentuaron las desigualdades en el acceso
a servicios y oportunidades, lo que evidencio la urgente necesidad de
implementar reformas estructurales para consolidar la gobernanza local
en el pais (Rios et al., 2024).

A nivel regional, la gestion municipal afronto diversas problematicas
qgue dificultaron el avance hacia un desarrollo sostenible. Entre los
principales desafios destacaron la falta de planificacion a largo plazo, la
limitada capacidad técnica y administrativa, asi como el uso indebido de
los recursos publicos y la corrupcion. Estas deficiencias afectaron
negativamente la provision de servicios basicos, la infraestructura, el
manejo de residuos sélidos, el ordenamiento territorial y la proteccion
ambiental. Asimismo, se evidencidé una desconexion entre las politicas
municipales y los principios del desarrollo sostenible, lo que dio lugar a
proyectos con escaso enfoque ambiental, social y econdmico a largo
plazo. La débil participacion ciudadana y la limitada transparencia en la
gestidn agravaron esta situacion, al reducir la legitimidad de las decisiones
y obstaculizar el control social (Calle, 2024).

La Municipalidad Distrital de Castillo Grande, con el propoésito de
promover el desarrollo econdmico, politico y social de su poblacion,
presentd muchas deficiencias en la gestibn municipal y en los procesos
administrativos. La apatia y la ausencia de compromiso por parte del
alcalde y de los funcionarios publicos gener6 una pérdida de confianza y
el involucramiento por parte de los vecinos y sus organizaciones.
Asimismo, se evidenciaron fallas en la gestion institucional y en el

desempefio laboral interno, acompafiadas de una comunicacion
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deficiente entre areas, una inadecuada politica de recursos humanos y la
ausencia de un sistema de planificacion articulado con el manejo
presupuestal. Ademds, se registraron serias deficiencias en la
recaudacion de ingresos por conceptos como el impuesto predial, arbitrios
municipales y el impuesto de alcabala, lo que impidi6 la realizacion de las
metas y propositos institucionales. Los servicios publicos ofrecidos por la
municipalidad, tales como alumbrado, recoleccién y disposicion de
residuos solidos, agua potable y saneamiento, mercados y transporte
publico, resultaron insuficientes y de baja calidad, sin alcanzar la
satisfaccion de las necesidades basicas de la poblacién. Esta deficiente
prestaciéon de servicios afectd directamente la calidad institucional,
reflejandose en una atencion inadecuada a los usuarios por parte de los
funcionarios. La situacion se agravo por la carencia de recursos tangibles,
baja capacidad de respuesta, falta de empatia y de garantias de
seguridad, lo que limitd la posibilidad de atender eficazmente las

demandas ciudadanas orientadas a mejorar sus condiciones de vida.

1.1.1. Formulacion de las interrogantes

a) Problema General

¢, De qué manera la gestion municipal se relaciona con la calidad

del servicio en la municipalidad distrital de Castillo Grande?
b) Problemas especificos

a. ¢ Coémo se relaciona el desarrollo organizacional con la calidad del
servicio en la municipalidad distrital de Castillo Grande?

b. ¢De qué manera se relaciona las finanzas municipales con la
calidad del servicio en la municipalidad distrital de Castillo
Grande?

c. ¢ Como los servicios y proyectos se relacionan con la calidad del
servicio en la municipalidad distrital de Castillo Grande?

d. ¢Como se relaciona la gobernabilidad democréatica con la
calidad del servicio en la municipalidad distrital de Castillo

Grande?
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JUSTIFICACION

Justificacion Tedrica

La investigacion se sustentd tedricamente en la aplicacion de
conocimientos derivados de fundamentos tedricos, los cuales ayudaron a
la Municipalidad Distrital de Castillo Grande a conocer con mayor
precision los avances alcanzados en la conduccion del gobierno
municipal, evaluada en sus areas de desarrollo organizacional, finanzas,
proyectos, servicios y gobernabilidad democratica. También se examiné
la calidad del servicio mediante sus dimensiones: elementos tangibles,
capacidad de respuesta, empatia y seguridad, dentro del contexto politico
y social. Del mismo modo, se plantearon conclusiones y recomendaciones

gue sirvieron como base y referencia para estudios posteriores.

Justificacion Practica

Esta investigacion practica tuvo como finalidad identificar “la relacion
entre la gestion municipal y la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande”, con el fin de optimizar la atencién al
ciudadano. El estudio se enfoco en la poblacion como unidad de analisis,
la cual participé activamente en la medicidon de las variables del estudio,
lo que permiti6 mejorar tanto la gestion municipal como la calidad del

servicio brindado por la institucion.

Justificacion Metodologica

Para la presente investigacion, se empleé el método cientifico para
abordar problemas reales que fueron investigados. Sobre esta base, se
orientd la metodologia hacia un enfoque cuantitativo, con un nivel
relacional y un disefio no experimental de tipo transversal. Asimismo, se
utilizé un cuestionario para medir las variables de gestion municipal y otro
para medir calidad del servicio, lo que permitié contribuir al desarrollo del

estudio y a futuras investigaciones.
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1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo general
Determinar como la gestion municipal se relaciona con la calidad del
servicio en la municipalidad distrital de Castillo Grande, con el propdsito

de mejorar la atencion al ciudadano.

1.3.2. Objetivos especificos
a. Determinar cémo el desarrollo organizacional se relaciona con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

b. Conocer coémo las finanzas municipales se relacionan con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

c. Describir como los servicios y proyectos se relacionan con la calidad

del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

d. Determinar como la gobernabilidad democratica se relaciona con

la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.
1.4. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

1.4.1. Hipo6tesis General
La gestion municipal se relaciona significativamente con la calidad del

servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

1.4.2. Hipétesis Especificos
a. El desarrollo organizacional se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

b. Las finanzas municipales se relacionan significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

c. Los servicios y proyectos se relacionan significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

d. La gobernabilidad democratica se relaciona significativamente con

la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.
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1.4.3. Variables, dimensiones e indicadores
DEFINICIONES
VARIABLE DIMENSIONE INDICADORE INSTRUMENT ITEM
S CONCEPTUALES SIONES CADORES STRU OS S
Conceptual: Capacidad de la 1
El conjunto de acciones y procesos que los | Desarrollo institucion
gobiernos locales llevaron a cabo para | organizacional Personal 2
administrar y organizar los recursos vy Competitividad 3
servicios de una comunidad, buscando Recaudacion municipal 4
_ optimizar la gestion de los recursos publicos | Finanzas municipales Presupuesto ptblico 5
Variable a nivel local, enfocandose en la Nivel de inversion Cuestionario 6
asociada: Gestion | planificacion, ejecucion y evaluacion de Servicios municipales (anexo 4) 7
municipal politicas pUblicas de control (Rodriguez et | garvicios y proyectos Inversién y proyectos )
al. 2003)' ., L Servicios de saneamiento 9
Operacional: La valoracion de la actuacion Organizaciones civiles 10
del municipio reflejada en la administracion . Capacidad de 11
mediante el desarrollo organizacional, las | Gobernabilidad P .
finanzas municipales, los servicios vy e
L " Participacion ciudadana 12
proyectos, y la gobernabilidad democrética.
Conceptual: Instalaciones fisicas 1
Se definio como la capacidad de los servicios | Elementos tangibles Apariencia pulcra 2
provistos por el Estado o las entidades Equipos y materiales 3
locales para atender y cumplir eficazmente Atencién al usuario 4
con las necesidades y expectativas de la | Capacidad de respuesta Resolucion de problemas 5
ciudadania (Arroyo, 2023). Calidad del servicio 6
Variable de Operacional: Se entinglo cc:mo el gr?dt(_) en . Honestidad Cuestionari 7
control Calidad | 9Ue un servicio cumplié con las expectativas | geqyridad Servicios publicos uestionario )
- del wusuario encuestado. Este concepto bai (anexo 6)
del servicio . Trabajo 9
abarco varios aspectos, tales como Accesibilidad 10
eleme_ntos tanglblgs, capac_lc_jad de respuc_esta, Empatia Comunicacion 11
seguridad, empatia y fiabilidad. La calidad —
2 . . Comprension 12
del servicio fue medida a través de la Atencion eficienci 13
percepcion del usuario sobre la eficaciayla | encion ef!mer_mla
satisfaccion experimentada al utilizar dicho | Fiabilidad Atencion eficacia 14
Atencion efectiva 15

servicio (Modelo Servgual).
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CAPITULO I

METODOLOGIA

POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Hernandez et al. (2014) sefialaron que la poblacién consistio en el
conjunto de elementos que integraron el espacio territorial relacionado con
el problema de investigacion, y que mostraron caracteristicas mas

especificas que las del universo.

La poblacion de la investigacion estuvo compuesta por 14,055
habitantes del distrito de Castillo Grande.

Muestra

Hernandez et al. (2014) indicaron que la muestra correspondi6 a un
subgrupo de la poblacion del cual se obtuvieron los datos, y que
representd de manera adecuada al total de la poblacién. Se aplico un
muestreo probabilistico, dado que todos los miembros tuvieron igual
oportunidad de ser seleccionados. El tamafio de la muestra se determino

mediante la formula estadistica respectiva.

Zal22 xNxpxq
(e2x(N - 1)) + Za/22xpxq

Detalle:

n= Muestra

N= Poblacién (14055)

p= Probabilidad de éxito (0.08)

g= (1-p) probabilidad de fracaso (0.02)

z= Valor distribucion normal estandar (1.96) e=

Margen de error (.05)

1.96% x 14055 x 0.80 x 0. 20
n=(0.052%(14055-1))+1.962 x 0.80 x 0. 20

n = 242 usuarios
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La muestra determinada de manera probabilistica resulté en un
total de doscientos cuarenta y dos usuarios (n = 242), quienes fueron
seleccionados conforme a los siguientes criterios:

El criterio de inclusion se consider6 a 242 usuarios mayores de

18 afos, residentes en Castillo Grande, los que desearon participar
voluntariamente en el estudio de investigacion.

El criterio de exclusién incluyd a los usuarios que no residian en

Castillo Grande, a quienes eran menores de 18 afos y a aquellos que

rechazaron participar en el estudio.

METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

El estudio fue de tipo aplicado, porque buscé solucionar un
problema particular apoyandose en teorias ya establecidas y aceptadas
en las ciencias humanas, que sirvieron para identificar el objeto de

investigacion.

Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel relacional, lo que implico analizar la
conexion o grado de relacion entre dos o mas variables dentro de un
contexto especifico. Segun Hernandez et al. (2014), este tipo de estudio
tuvo como proposito principal conocer como se relacionaban dichas
variables, permitiendo asi entender mejor las interacciones y posibles
influencias entre los fendbmenos investigados. Esta aproximacion facilito
un analisis detallado que contribuyé a relacionar los vinculos existentes
en el ambito de estudio entre la gestién municipal y calidad del servicio en

la municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Enfoque de investigacion

Segun Hernandez et al. (2014), la investigacion tuvo un enfoque
cuantitativo, dado que la recoleccion de datos se realizo con el objetivo de
comprobar la hipétesis planteada. Este proceso se fundamenté en la
medicién numérica y en el analisis estadistico, lo que permitié obtener

resultados objetivos y precisos para el estudio. De esta manera, el
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enfoque cuantitativo facilitd la interpretacion de los datos y la validacion

de las relaciones entre las variables investigadas.

Método y disefio de investigacion

El método de investigacién fue de caracter deductivo, dado que
permitié efectuar un analisis y sintesis detallada de los datos recolectados
a partir de la revision bibliografica. A través de este proceso, se obtuvieron
y analizaron diversas informaciones relacionadas con la gestién municipal
y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.
Este enfoque facilité la comprensién profunda del problema de estudio,
partiendo de teorias generales hacia aspectos especificos del contexto

local.

Disefio de investigacion

Hernandez et al. (2014) indicaron que el estudio fue no experimental,
dado que no se manipularon variables en las areas analizadas de la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande. Este enfoque permitié observar
y analizar la situacion tal como se presento, sin intervenir directamente en
las variables. Asimismo, el disefio empleado fue transversal, porque la
recoleccion de datos se realizé en un anico momento, con el propdésito de

describir las variables y examinar las relaciones existentes en ese

instante.
Figura 1
Disefio de investigacion
Variable asociada: Gestion Variable de control: Calidad
municipal del servicio
v' Desarrollo organizacional (1) v' Elementos tangibles
v" Finanzas municipales |:>/ Capacidad de respuesta
v Servicios y proyectos v’ Seguridad
v" Gobernabilidad v' Empatia
democratica v Fiabilidad

Nota. Elaboracion propia.
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2.2.6. Técnicas e Instrumento de recoleccion de datos

La técnica empleada para la recoleccion de datos fue la encuesta, lo
gue permitié contactar directamente a los sujetos de estudio para recopilar
datos primarios necesarios para la tabulacién y andlisis estadistico.
Hernandez et al. (2014) mencionan que el cuestionario es un instrumento
conformado por un conjunto estructurado de preguntas, creado con el
propésito de medir una 0 mas variables de interés en la investigacion. En
este caso, el instrumento para medir “la gestion municipal” cont6é con 12
items, mientras que para “la calidad del servicio” incluy6 15 items. Ambas
variables se evaluaron mediante una escala Likert de cinco niveles:
pésimo, malo, regular, bueno y excelente. Este método facilitd la
obtencion de datos cuantificables, lo que permitié un analisis detallado de

las variables antes mencionadas.
Técnicas para el procesamiento y analisis de la informacion

Hernandez et al. (2014) indicaron que se aplico la estadistica
descriptiva para organizar y resumir la informacion recopilada con el
instrumento cuantitativo. Durante la presentacion del estudio, se uso esta
estadistica para analizar y tabular los datos, los cuales se procesaron con
el software SPSS version 25. Esta herramienta facilito el analisis de
frecuencias absolutas y relativas, buscando una comprension mas claray
precisa de los resultados.

Finalizada la tabulacion, se analizaron los datos y se resumieron
mediante estadistica descriptiva. Posteriormente, para verificar la
hipétesis, se realizaron pruebas estadisticas no paramétricas, destacando
el indice de correlacion Rho de Spearman, lo que permitio establecer el

nivel de relacidon entre las variables estudiadas.
Fiabilidad del instrumento

Se realizo el analisis de la confiabilidad del instrumento mediante el
indice de consistencia interna y el coeficiente del alfa de Cronbach. Este
método se aplicd a las dos variables del estudio: gestidbn municipal, con
12 items, y calidad de servicios publicos, con 15 items. Para validar su

confiabilidad, se realizé la prueba en una muestra piloto de 50 personas
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con caracteristicas semejantes a las de la poblacién objetivo. Los
resultados confirmaron la consistencia interna del cuestionario antes de
aplicarlo de forma definitiva.

Tabla 1.

Analisis de fiabilidad alfa de Cronbach

N° de
Variables Alfa de Cronbach elementos
Gestiéon municipal
0.84 27

Calidad del servicio

Nota. Encuesta piloto, 2024.

Los resultados del alfa de Cronbach obtenidos para las variables
“gestion municipal y calidad de servicios publicos” fueron considerados
aceptables, alcanzando un valor de 0.84. Este resultado se ajusto a los
estandares generalmente aceptados para investigaciones en ciencias
sociales, lo que respaldé la confiabilidad del instrumento utilizado en el

estudio
Validacion del instrumento

La validez del instrumento para medir las variables gestion municipal
y calidad del servicio se comprobd con el respaldo del juicio profesional
de expertos. Tres catedraticos de la Escuela de Postgrado de la
Universidad Nacional Agraria de la Selva participaron en la revision
minuciosa del contenido y la relevancia de los items del cuestionario
(ver anexos 2). Esta validacidon aseguré que el instrumento fuera

adecuado para evaluar las variables del estudio.



Tabla 2.

Validez del instrumento por juicio de experto

Puntaje
Criterios Experto 1 Experto 2 Experto 3
1 95 90 95
2 95 920 95
3 95 90 95
4 95 90 90
5 95 90 90
6 95 90 95
7 95 90 95
Promedio 95 90 95
Total 93

20

La validez del instrumento de encuesta resultd satisfactoria, ya que

se logré un consenso entre los expertos evaluadores, quienes otorgaron

un promedio general de 93. Este resultado respaldd la pertinencia y

claridad de los items, asegurando que el instrumento fuera adecuado para

medir las variables del estudio.
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CAPITULO IlI

REVISION DE LITERATURA

ANTECEDENTES DE INVESTIGACION

Antecedentes internacionales

Pico y Linzan (2023), se tuvo como objetivo principal “evaluar la
gestion publica del gobierno autébnomo”. Para ello, se aplicé una
metodologia cuantitativa y descriptiva, usando encuestas con escala
Likert que midieron la percepcién ciudadana sobre varios aspectos de la
gestion municipal. Se formularon 15 preguntas agrupadas en cinco
categorias: efectividad y eficiencia, comunicacion y atencion al cliente,
transparencia y participacion ciudadana, servicios y satisfaccion general.
Los datos obtenidos indicaron que el 42% de los encuestados mantuvo
una postura neutral sobre la eficiencia en la gestion, mostrando
incertidumbre acerca de la administracion de recursos. Igualmente, el
39% expreso neutralidad respecto a la transparencia, mientras que solo
el 27% reconocié acciones transparentes. También se detecto la ausencia
de mecanismos claros para la rendicion de cuentas, baja participacion

ciudadana y dificultades para denunciar actos de corrupcion.

Rodriguez (2022), establecio un objetivo central “disefiar un
documento estratégico dirigido a los servidores publicos de la alcaldia de
Chinu”. Este documento detectd problemas institucionales para establecer
politicas y lineamientos que permitieran mantener y mejorar el puntaje
logrado en la evaluacion del Desempefio Integral, se basé en el modelo
propuesto por el Departamento Nacional de Planeacion. El andlisis tedrico
se sustentd en los enfoques de gobernanza, Nuevo Servicio Publico y la
funcién del Servidor Publico, segun Roth (2015), Sanchez y Liendo
(2020), y Drenhard (2015), enfocandose en categorias como problemas
institucionales, fortalezas, debilidades y acciones de planificacion, con un
enfoque descriptivo. La metodologia aplicada fue practica y basada en
diagnostico, empleando la herramienta DOFA para desarrollar una
estrategia que fortaleciera los procesos de planificacién y gestion del

municipio.
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3.1.2. Antecedentes nacionales

Cérdova y Grandez (2022), su objetivo fue “establecer la relacion
entre la gestion municipal y la participacion ciudadana durante la
pandemia en la municipalidad”. El estudio siguié un enfoque cuantitativo,
aplicada, con un disefo descriptivo-correlacional para examinar el vinculo
entre multiples variables. El disefio fue no experimental y de corte
transversal. La poblacion total consistio en 43,481 habitantes y se utilizd
un cuestionario para recolectar los datos. Las conclusiones indicaron que
la gobernabilidad democratica tuvo una alta correlacion con la
participacion ciudadana durante la pandemia, reflejada en un coeficiente
Rho de Spearman de 0.870 y un valor p de 0.000 (p < 0.05). De igual
forma, los servicios y proyectos mostraron una relacion alta con la
participacion, con un Rho de 0.912 y p = 0.000. Las finanzas municipales
evidenciaron también una correlacion positiva alta (Rho = 0.864; p =
0.000). El desarrollo organizacional mostré una relacion muy fuerte con la
participacion ciudadana, con un Rho de 0.905 y un valor p de 0.000,

confirmando la significancia estadistica.

Diaz (2021), El estudio busco “determinar la relacion entre el
desarrollo organizacional y el compromiso laboral de los trabajadores de
la institucion”. El estudio fue de tipo basico, con un enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo-correlacional y disefio transversal no experimental. Se
utilizo la técnica de encuesta con un cuestionario validado por
especialistas y cuya confiabilidad fue confirmada a través del coeficiente
Alfa de Cronbach. La muestra censal estuvo formada por 79 empleados.
Los datos obtenidos evidenciaron que el desarrollo organizacional fue
regular, con un 67.1%, lo que reflejé que, pese a los esfuerzos directivos,
era necesario mejorar las politicas internas y fortalecer la integracion del
personal para alcanzar los objetivos. Ademas, el 58.2% de los
trabajadores presentd un bajo compromiso, por lo que se recomendd
fortalecer la productividad, desempefio, eficiencia y sentido de
pertenencia. Finalmente, se encontré una correlacién positiva significativa
entre el desarrollo organizacional y el compromiso laboral, con un

coeficiente Rho de 0.690 y un valor de significancia de 0.000.
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Ruiz (2022), tuvo como objetivo “explorar la relacion entre la gestidon
municipal y la calidad del servicio que brindé la Municipalidad Distrital de
Pueblo Libre durante el periodo 2019-2021". La investigacion se realizo
con un enfoque descriptivo y correlacional, usando un disefio no
experimental transversal. La poblacién y muestra consistieron en 31
directivos municipales y 31 representantes de juntas vecinales,
designados por los vecinos del distrito. Para recolectar datos, se aplicaron
dos cuestionarios: uno a los directivos para evaluar su percepcion sobre
la gestiébn municipal, y otro a los representantes vecinales para medir la
calidad del servicio municipal segun el modelo Servqual. El analisis de
datos se hizo con estadisticas descriptivas e inferenciales, procesadas
con SPSS version 25. Los resultados indicaron una relacion directa y
significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico, con
un valor p=0.000 y un coeficiente r=0.928. Se encontro que el nivel de
gestion municipal fue calificado 0% como muy deficiente, 6.5% deficiente
35.5% aceptable, 41% bueno y 5% excelente. Mientras que la calidad del
servicio fue vista como muy deficiente en 10.1%, deficiente en 40.6%,
aceptable en 34%, buena en 12.8% y excelente en 2.5%. Estos hallazgos
evidenciaron una discrepancia entre las percepciones del desempefio de
los funcionarios y las expectativas de la ciudadania, lo que afecto la

calidad del servicio municipal.

Tapia (2021), Tuvo como objetivo “determinar la relacion entre la
gestion municipal y la satisfaccion del usuario en el distrito”. Se realiz6
una investigacion aplicada, con disefio no experimental y nivel descriptivo
correlacional, con una muestra de 384 usuarios. La recopilacién de datos
se realizé mediante encuesta con un cuestionario, y el analisis se proceso6
con el software SPSS. Los resultados mostraron relaciones significativas
y de magnitud considerable entre varias variables y la satisfaccion del
usuario: desarrollo organizacional (rho = 0.655, p = 0.000), finanzas
municipales (rho = 0.617, p = 0.000) y servicios/proyectos (rho = 0.689, p
= 0.000). Ademas, se confirm6é una relacién significativa entre la
gobernabilidad democréatica y la satisfaccion del usuario, con un

coeficiente de 0.725 y significancia de 0.000. En general, se establecio
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que la relacion entre la gestion municipal y la satisfaccion del usuario fue
significativa y considerable, respaldada por una correlacion de 0.802 y un
valor de p de 0.000.
Antecedentes locales

Mufioz (2023), Tuvo como proposito “analizar si existié una relacion
significativa entre la gestion municipal y el cumplimiento del pago del
impuesto predial en la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado durante
2021". Para ello, se plante6 una hipo6tesis que sugeria una correlacion
directa entre la gestion municipal y el cumplimiento del pago. Para
comprobarla, se aplicé una encuesta a los contribuyentes, los hallazgos
revelaron una correlacion estadisticamente significativa entre ambas
variables, con un valor p de 0.000 y un coeficiente Rho de Spearman de
0.499, indicando una correlacion positiva moderada. Ademas, se encontro
que el 55.4% de los contribuyentes “casi siempre” pagaba el impuesto
predial fuera del plazo establecida; el 66.7% opiné que las cartillas
tributarias no eran claras ni comprensibles; y el 77.1% estuvo de acuerdo

en otorgar amnistias a los contribuyentes morosos.

Natividad et al. (2023), Tuvieron como objetivo “determinar la
relacion entre la gestion municipal y la calidad del servicio en la
municipalidad”. Para ello, emplearon una metodologia aplicada, con
disefio no experimental, descriptivo-correlacional y transversal. La gestion
municipal se considero variable dependiente y la calidad del servicio como
variable independiente. La poblacién estuvo constituida por 120 usuarios
de la Municipalidad Distrital de Chinchao, de los cuales seleccionaron una
muestra de 92 usuarios mediante muestreo no probabilistico por criterio
del investigador. Se aplicé la técnica de encuesta con un cuestionario a
los 92 usuarios. Los hallazgos indicaron que habia una asociacion
estadistica del 89.20% entre la gestibn municipal y la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Chinchao, Huanuco, durante 2022. Esto
se evidenci6 con una significancia bilateral p menor a 0.000, cumpliendo
el criterio de p < 0.01. Ademas, se obtuvo un coeficiente de correlacion de

Pearson de r = 0.892, indicando una relacion positiva y alta.
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Palacios (2022), Tuvo como objetivo “determinar como la gestién
municipal influyé en los procesos administrativos relacionados con el
otorgamiento de licencias de construccion en la municipalidad Distrital de
Amarilis”. Se utilizo una metodologia aplicada, con un enfoque
cuantitativo, nivel explicativo y un disefio longitudinal preexperimental. La
muestra estuvo conformada por 88 usuarios. Para recolectar datos se
utilizaron dos cuestionarios: uno sobre gestibn municipal y otro sobre los
procesos administrativos para la concesion de licencias. Los resultados
descriptivos mostraron que existi6 una relacion entre las variables
mencionadas. En la segunda aplicacion del test, la gestion municipal
alcanzé un 42%, cifra cercana al 45.5% de la primera aplicacion,
reflejando una leve mejora en la satisfaccion total respecto a los procesos
administrativos. Ademas, el analisis inferencial identificé diferencias en la
percepcion de la gestion municipal sobre los procesos administrativos

vinculados al otorgamiento de licencias de construccion.

BASES TEORICAS

3.2.1. Gestion municipal

3.2.1.1. Teoria de la gestion municipal

Chiavenato (2019) indicé que las teorias de gestion institucional
surgieron progresivamente para responder a nuevas necesidades y todas

lograron cumplir su propadsito.

3.2.1.2. Teoriade la burocracia

La teoria de la burocracia surgi6 en los afios cuarenta, coincidiendo
con grandes teorias administrativas. En 1947, Max Weber publicd The
Theory of Social and Economic Organization, que fundamento esta teoria.
Se reconocié que civilizaciones como los tenochcas e incas aplicaban
principios burocraticos, con estructuras centralizadas y reglas claras.
Weber destacd que la burocracia triunfé al establecer jerarquias y
procedimientos, ordenando grupos grandes y previniendo abusos de
poder (Chiavenato, 2019).
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3.2.1.3. Teoria estructuralista

Las organizaciones se constituian como grupos humanos con
objetivos comunes, los cuales no podian alcanzarse sin orden ni
coordinacion entre sus miembros. Segun Blau (1974), la estructura
organizacional distribuia roles y posiciones que definian relaciones,
division de trabajo y reglas. Ranson, Hinings y Greenwood (1980)
indicaron que la estructura era un sistema dinamico que se creaba y
recreaba mediante la interaccion, evitando comportamientos

desordenados (Chiavenato, 2019).

3.2.1.4. Teoria del municipio

La distribucion del territorio provincial resulté en una base
principalmente rural junto con areas suburbanas y urbanas, a diferencia
de municipios totalmente urbanizados como los del conurbano
bonaerense. Toda la superficie provincial se asigno a los municipios, por
lo que se habl6 también de ejidos colindantes. La suma de las superficies
municipales equivalia a la provincial. Segun la teoria del municipio-partido,
se establecié una ciudad cabecera donde se ubicaron las autoridades
municipales, mientras que otras localidades dentro de la jurisdiccién no
tenian autoridades, excepto cuando funcionaban delegaciones

municipales (Arraiza, 2016).
3.2.1.5. Definiciones de la gestién municipal

Andia (2023) defini6 la gestion municipal como el conjunto de
acciones y procesos que los gobiernos locales realizaron para administrar
recursos y servicios comunitarios, ademas de planificar, implementar y
evaluar politicas para cubrir las necesidades de la poblacion (Panche et
al., 2022).

Martinez (2004) la describi6 como un proceso constante que integra el
analisis, toma de decisiones, organizacion y control para mejorar las
politicas publicas municipales, ordenar el territorio y elevar la calidad de

vida.
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3.2.1.6. Marco institucional
Ley Organica de Municipalidades Ley N° 27972

El Articulo | establecié que los gobiernos locales fueron entidades
basicas del Estado con autonomia, encargadas de canalizar la
participacion vecinal y gestionar los intereses de sus comunidades,
teniendo como componentes fundamentales el territorio, la poblacion y la
organizacion. Segun el Articulo 2, la ley definié normas sobre la creacion,
naturaleza, autonomia, funciones y organizacion de las municipalidades,
asi como su relacion con otras entidades y mecanismos de participacion

ciudadana.
Ley de creacidon de la municipalidad distrital de Castillo Grande

La Ley N.° 30377 dispuso la creacion de la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande, en la provincia de Leoncio Prado, departamento de

Huanuco.

En nuestro pais desde muchos afios sobre la municipalidad del

estado:

- Constitucién politica del Pert 1993.
- Ley N° 27867, Ley Organica de Gobiernos Regionales.

- Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del
Estado.

- Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la informacion
publica.

- Ley N° 27972, Ley Orgéanica de Municipalidades
publicada por el diario oficial el peruano el 27 de
mayo del 2003.
3.2.1.7. Modernizacién de la administracion municipal

El proceso de modernizacion de la administracion municipal
evidencié que, en su momento, muchas municipalidades del pais
carecian de la capacidad para innovar, generar cambios, introducir
mejoras y aprovechar oportunidades. Los mecanismos, procedimientos,

métodos y sistemas utilizados para cumplir con la labor municipal, como
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la atencién al contribuyente y la prestacion de servicios a la comunidad,

se mostraban limitados y poco eficaces (Andia, 2023).
3.2.1.8. Principios de la gestion municipal

- La eficiencia y eficacia fueron cualidades esenciales de una
gestion enfocada en el desarrollo interno de la institucién
municipal, lo cual se reflejaba en la calidad de los servicios
brindados a la ciudadania.

- El pensamiento estratégico se enfoc6 en la capacidad de anticipar
hechos, visualizar un objetivo y construir el camino hacia él.

- La transparencia permiti6 democratizar la gestién, generar

credibilidad y fomentar la confianza ciudadana (Alvarado, 2023).
3.2.1.9. Objetivos de la gestion municipal

Alvarado (2023) Se consideré que un objetivo era el fin que se
buscaba alcanzar, para lo cual fue necesario emplear diversos recursos,
como humanos, financieros y equipos. Los objetivos de la gestion
municipal estuvieron orientados a mejorar las condiciones de vida de la

poblacion.
3.2.1.10. Componentes de la gestion municipal

Alvarado (2023) afirm6 que la gestion municipal comprendia un
conjunto de elementos que integraban la politica de desarrollo local,
enfocada a promover un mejor bienestar para la poblacion. También
indic6 que la gestibn municipal no se abordd Unicamente desde
perspectivas politica, econdmica o social, sino que involucré todos esos
aspectos. Por ello, la politica de desarrollo local se materializo a través
de planes, programas, proyectos y actividades ejecutados en un espacio

y tiempo determinados.
3.2.1.11. Instrumentos de la gestién municipal

Alvarado (2023) sefiald6 que las municipalidades, tanto
provinciales como distritales, estuvieron obligadas a disponer de
instrumentos de gestidn, los cuales fueron descritos mas adelante. Entre

los documentos principales se identificaron:
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a) Manual de perfiles de puesto — MPP

Andia (2025) describe como un documento técnico y de gestion
gue describe de manera detallada las funciones, responsabilidades,
requisitos, competencias y relaciones laborales de cada puesto dentro
de una organizacion. Su finalidad es orientar la seleccidn, evaluacion,
capacitacion y desarrollo del personal, garantizando que cada trabajador
conozca claramente las expectativas y funciones asociadas al

Reglamento de Organizaciones y Funciones — ROF.
b) Cuadro de Asignacién de Personal provisional — CAP-P

Andia (2025) menciona que es un instrumento administrativo
temporal utilizado por las entidades publicas para organizar y registrar
los cargos aprobados dentro de su estructura organica vigente. Su
objetivo principal es garantizar la operacion de la institucion mientras se
realiza la transicion hacia el Cuadro de Puestos de la Entidad (CPE) y se

implementa el régimen del Servicio Civil.
c) Texto Unico de Procedimientos Administrativos — TUPA

Alvarado (2023) indicé que fue un instrumento que regulo los
procedimientos administrativos y los servicios exclusivos que brindaba
una entidad publica. Contuvo toda la informacion relacionada con la
tramitacion de los procedimientos que los administrados realizaron ante
sus distintas dependencias.

d) Manual de Procedimientos Internos — MAPRO

Alvarado (2023) describié de manera logica, sistematica y detallada
la informacion e instrucciones sobre los procedimientos de una

dependencia para la produccion de bienes o servicios publicos.
3.2.1.12. Funciones especificas municipales

Alvarado (2023) indicé que las funciones especificas municipales,
derivadas de las competencias, se ejercieron de forma exclusiva o
compartida entre las municipalidades provinciales y distritales, segun lo

establecido en la ley organica vigente.
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3.2.1.13. Dimensiones de gestion municipal

Rodriguez et al. (2008) presentaron las siguientes dimensiones
como factores clave de la Gestion Municipal, para lo cual definieron

cuatro dimensiones de la siguiente manera:

a) Dimensién 1: Desarrollo Organizacional
Significaba que se llevaban a cabo procesos planificados
orientados a fortalecer la capacidad institucional, el personal y la
competitividad, para que la institucion pudiera adaptarse de mejor
manera a los avances tecnoldgicos, desafios y retos que surgian en su

entorno.
b) Dimension 2: Finanzas Municipales

Se sefalo que la municipalidad disponia de informacion que
mostraba, en términos cuantitativos y economicos, las transacciones
realizadas; y que dicha informacion se utilizaba para la toma de
decisiones relacionadas con la inversion, financiamiento y la gestion

operativa de la municipalidad.

c) Dimension 3: Servicios y proyectos

Comprendia la supervision de la calidad y alcance de los servicios
municipales, el control y realizacién del pago de tributos y aportes, asi
como la elaboracion de propuestas especificas a través de proyectos,
orientadas a satisfacer las necesidades de la poblacion, especialmente

de los sectores mas desfavorecidos.
d) Dimension 4: Gobernabilidad Democratica

Se sefalo que la municipalidad fomento la participacion ciudadana
en las decisiones del gobierno local vinculada al mejoramiento de sus
condiciones de vida. Asi, una municipalidad con buen desarrollo
organizacional, administracién financiera adecuada, alta capacidad para
ofrecer y ejecutar servicios y proyectos, y habilidad para fomentar una
gestion democratica, transparente y participativa, se considerd capaz de

implementar una buena gestién municipal.



3.2.2.
3.2.2.1.

3.2.2.2.

31

- Organizaciones civiles: Se referia a la capacidad y los
recursos que estas organizaciones poseian para ejecutar sus

objetivos, actividades y programas.

- Capacidad de transparencia: Se referia a la capacidad y
voluntad de las autoridades y administraciones locales para
brindar informacion clara y accesible sobre su gestion,

decisiones y uso de los recursos publicos.

- Participacion ciudadana: Se referia a la capacidad vy
oportunidad que tenian los ciudadanos para participar en los
procesos de toma de decisiones que impactaban sus vidas y

comunidades.

Calidad del servicio
Teoria de calidad

La evolucidon no mostro una secuencia cronologica estrictamente
lineal, sino que las distintas generaciones se solaparon en el tiempo,
integrando aportes y dinamicas propias de la gestion de la calidad en
varios paises. No hubo rupturas drasticas, sino que coexistieron de
diferentes etapas en un mismo periodo historico, permitiendo la
aplicacion simultanea de distintos enfoques dentro de una misma
empresa, hasta que se integraron armoniosamente las aportaciones
compatibles de fases anteriores. Sin embargo, la transicion entre etapas
implicd cambios significativos. Asimismo, la Gestion de la Calidad se
estructuro en tres enfoques: técnico, humano y estratégico. En cuanto a
las primeras fases del enfoque técnico, como la orientacion al producto
y al proceso, no se consideraron verdaderas aproximaciones a la
Gestion de la Calidad, pues se centraron en resolver problemas
operativos mediante inspeccion y control estadistico, con poca

participacion directiva (Comision et al., 2006).

Definiciones de la calidad del servicio

Arroyo (2023) definié la calidad de servicio como la capacidad de

los servicios brindados por el Estado o las entidades locales para
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satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos. Por otro
lado, Parasuraman et al. (1991) sefialaron que la calidad de servicio era
el juicio global del consumidor sobre la excelencia o superioridad general

del producto.

Servicios publicos

Alvarado (2023) indic6 que las funciones relacionadas con los
servicios publicos a nivel local incluyeron saneamiento ambiental,
salubridad y salud; transito, circulacion y transporte publico; educacion,
cultura, deporte y recreacion; programas sociales y la proteccion de los
derechos ciudadanos; la seguridad ciudadana; el abastecimiento y la
comercializacion de productos y servicios; los registros civiles; la
promocion del desarrollo econémico local orientado a la generacion de
empleo; asi como la creacion, mantenimiento y gestion de parques y
demas servicios publicos.
Modelo Servqual

La calidad del servicio se definio como la diferencia entre las
expectativas y percepciones del servicio. Por ello, se requiri6 identificar
y medir ambos aspectos: las expectativas y las percepciones de los
usuarios (Parasuraman et al. 1985).

Figura 2

Marco Conceptual del Modelo Servqual

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacion
boca-oido personales pasadas es externas
- Elementos /
tangibles
- Fiabilidad Servicio esperado
- Capacidad Calidad
de .
respuesta percibica
) Segurir’iad Servicio recibide
- Empatia

Nota: Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985, p. 26).
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Importancia del Modelo Servqual

El modelo SERVQUAL fue relevante porque midi6 la calidad del servicio
desde la perspectiva del usuario. Evalud la diferencia entre las expectativas y
la percepcién del servicio recibido, usando cinco dimensiones clave: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Esta
herramienta permitié a las empresas identificar brechas en la calidad y aplicar
mejoras para aumentar la satisfaccion y lealtad del usuario (Parasuraman et
al., 1985).

Dimensiones de la calidad de servicios

Con el andlisis de la dimensionalidad de la calidad, la organizacion
obtuvo informacion clave que le mostré en qué aspectos enfocarse para
ser valorada, logrando asi altos retornos en sus inversiones

(Parasuraman et al., 1985).

a) Dimension 1: Elementos tangibles

Incluia los elementos fisicos, los equipos y la apariencia del
personal. Ese ambiente debia estar disefiado para reforzar la
diferenciacion del producto y alcanzar un buen posicionamiento en la
mente del consumidor. El personal también debia vestir de manera
acorde, ya que representaba la imagen de la empresa y su vestimenta

tenia que reflejar calidad.
b) Dimension 2: Fiabilidad

Se referia a la capacidad para cumplir con el servicio prometido de
manera confiable y precisa. Esta caracteristica se basaba en la
percepcion que tenia el cliente sobre la habilidad de la empresa para
realizar el servicio acordado. La fiabilidad evidenciaba cuan capaces y

organizados eran en la empresa para ofrecer un servicio eficiente.
c) Dimension 3: Capacidad de respuesta

Se entendia como la disposicion para atender a los clientes y
ofrecer un servicio eficiente. Aunque contar con los medios para prestar

el servicio era necesario, resultaba imprescindible satisfacer las
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demandas del cliente. La capacidad de respuesta consistia en

proporcionar el servicio de manera rapida e inmediata.
d) Dimensién 4: Seguridad

Se definia como la combinacién de conocimiento y la cortesia del
personal, junto con su capacidad para generar confianza y brindar
seguridad. El cliente requeria sentir confianza en la percepcion del
servicio, y la profesionalidad del personal de contacto constituia la

principal fuente de esa confianza.
e) Dimension 5: Empatia

Se entendia como la atencion personalizada brindada a los clientes
durante la prestacion del servicio. La provision de servicios implicaba una
interaccion entre personas; por lo tanto, era fundamental mantener a los

clientes informados durante todo el proceso del servicio.

MARCO CONCEPTUAL

a. Accesibilidad. Parasuraman et al. (1985) definieron la accesibilidad
como la facilidad con la que los clientes podian acceder a un servicio,
considerando factores como la ubicacion, los horarios, los canales

de atencién y la disponibilidad del personal.

b. Apariencia pulcra. Arroyo (2023) definié la imagen como la
percepcion y representacion que poseian los servidores publicos al

desempeniar sus funciones.

c. Atencidn al usuario. Panche et al. (2022) definieron el servicio al
cliente como el conjunto de préacticas y estrategias que una empresa
0 entidad aplicaba para atender, apoyar y resolver las necesidades

0 inquietudes de sus usuarios.

d. Atencién efectiva. Parasuraman et al. (1985) definieron el servicio
como la capacidad de proporcionar al usuario una atencion y se
evalla si los resultados obtenidos cumplen con los objetivos

previstos, adecuandose a los recursos disponibles de la institucion.
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. Atencion eficacia. Parasuraman et al. (1985) definieron la
capacidad de brindar un servicio con la habilidad para atender y
resolver eficazmente los problemas, necesidades o solicitudes del

usuario independientemente del costo o los medios empleados.

Atencion eficiencia. Parasuraman et al. (1985) definieron la
atencion rapidas y competentes al usuario utilizando la menor
cantidad de recursos, como; tiempo, personal o presupuesto sin

afectar la calidad de servicio.

. Calidad del servicio. Arroyo (2023) se refiri6 al nivel en que un

servicio satisfacia las expectativas y requerimientos de los usuarios.

. Capacidad de institucion: Rodriguez et al. (2008) definieron la
capacidad y los recursos de una institucion para desempefiar sus

funciones y lograr sus objetivos.

Capacidad de transparencia. Osorio y Barreto (2022) definieron la
capacidad de una institucidon, organizacion o entidad publica o
privada para ofrecer informacion clara, accesible, veraz y oportuna
sobre sus actividades, decisiones, recursos y resultados a sus
diferentes publicos interesados, como ciudadanos, empleados,

usuarios o accionistas.

Comunicaciéon. Arroyo (2023) definio la comunicacién como el
proceso mediante el cual se transmiten informacion, ideas,

pensamientos y emociones entre personas o grupos.

. Competitividad. Florez y Vallejo (2024) definieron la competitividad
como la habilidad de una organizacién para destacar y perdurar en
el mercado frente a sus rivales, optimizando su desempefio,

innovacion, eficiencia y adaptacion al entorno.

Comprension. Parasuraman et al. (1985) definieron la capacidad
de lainstitucion de servicios como la habilidad para identificar, prever
y atender de manera adecuada las necesidades y expectativas

particulares de cada usuario.
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m. Equipos y materiales: Arroyo (2023) sefial6 que los recursos,
herramientas y suministros eran los elementos que las
administraciones locales y sus departamentos empleaban para

realizar diversas funciones y servicios en favor de la comunidad.

n. Honestidad: Arroyo (2023) indic6 que la integridad, transparencia y
rectitud debian orientar el comportamiento de quienes

desempefiaban cargos en la administracién publica.

0. Instalaciones fisicas. Arroyo (2023) sefial6 que los espacios y
estructuras fisicas se empleaban para realizar actividades
especificas en distintos ambitos como el personal, empresarial,

educativo o industrial.

p. Inversion y proyectos Rodriguez et al. (2008) indicaron que los
recursos municipales se referian a la cantidad de fondos econémicos
disponibles para ejecutar proyectos y obras en beneficio de la

comunidad.

g. Nivel de inversion: Rodriguez et al. (2008) definieron los recursos
financieros como la cantidad de dinero que una persona, empresa o
entidad podia asignar a proyectos de inversion, compra de activos o

actividades que produjeran un retorno econémico.

r. Organizaciones civiles: Rodriguez et al. (2008) definieron la
capacidad de estas organizaciones como la combinacion de
habilidades y recursos que poseian para ejecutar sus objetivos,

actividades y programas.

s. Presupuesto publico: Trejo y Pefialver (2025) definieron este
instrumento como una herramienta clave para la gestion financiera
estatal, que facilitaba la planificacion, autorizacion y supervision del

uso de recursos publicos en un periodo fiscal especifico.

t. Recaudacién municipal: Arroyo et al. (2023) definié este proceso
como conjunto de acciones dirigidas a asegurar que la municipalidad
obtenga los ingresos necesarios para cumplir con sus obligaciones

y prestar los servicios publicos de calidad, mejorar condiciones de
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vida de la poblacion

Resolucién de problemas: Arroyo (2023) definié el proceso como
la resolucion de un problema particular, abarcando diversos
contextos como las matematicas, las ciencias, situaciones diarias o

conflictos entre personas.

Servicios de saneamiento: Rodriguez et al. (2008) se refirieron a
la capacidad y los recursos con los que contaba un municipio para
administrar, operar y mantener los esquemas de saneamiento,
purificacion de aguas contaminadas y la gestién de recoleccion y

eliminaciéon de residuos soélidos.

. Servicios municipales: Rodriguez et al. (2008) describieron la
capacidad y los recursos que poseia un gobierno local, como un
municipio o alcaldia, para ofrecer y administrar servicios basicos e
infraestructuras destinadas a la comunidad.

Servicios publicos: Arroyo (2023) definio los servicios como las
actividades o prestaciones que el Estado o entidades autorizadas
ofrecian para cubrir las necesidades basicas de la poblacion y
fomentar el bienestar comun.

Trabajo: Arroyo (2023) mencioné las distintas funciones y labores

gue realizaban los empleados de una municipalidad o ayuntamiento.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

GESTION MUNICIPAL

La evaluacion de la gestion municipal, realizada con una escala de
1 (pésimo) a 5 (excelente), permitio identificar las cuatro dimensiones
clave: desarrollo organizacional, finanzas, servicios y proyectos, y
gobernabilidad democratica. Asimismo, se realizd un cuestionario
formulando las interrogantes segun el indicador de cada dimension ya
antes mencionada, para luego realizar la encuesta a la muestra
seleccionada y se expusieron los resultados.
Desarrollo Organizacional en la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.

En la tabla 3, se muestran las opiniones que brindaron los usuarios
gue fueron encuestados sobre la dimension del desarrollo organizacional
formuladas en base a los indicadores y se explica los resultados de mayor

relevancia.

La capacidad de la institucién para gestionar de manera eficiente el
alumbrado publico, la limpieza urbana y la atencion a las necesidades de
la comunidad fue calificada como regular por el 33,1% de los
encuestados. Este resultado evidencia que una parte significativa de la
poblacién percibe deficiencias en la gestion de estos servicios esenciales,

lo que sugiere que no se estan administrando con la eficacia esperada.

Personal capacitado en la municipalidad para cumplir sus funciones y
brindar un buen servicio fue calificado como regular por el 30,6 % de los
encuestados, lo que refleja que una parte significativa de la poblacion
considera que el personal alin no cuenta con las competencias necesarias

para una atencion optima.

Competitividad es lo que impulsa a formar alianzas institucionales en la
municipalidad, el 33,9% de los encuestados indicé como regular, lo que
mostré que, aunque existian esfuerzos para establecer estas alianzas,

muchos percibian que no eran lo suficientemente sélidas o efectivas.
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Tabla 3.
Resultados de la validacion de los indicadores sobre desarrollo
organizacional segun indicadores.

Capacidad de la Municipalidad Distrital de

Castillo Grande. f %
Pésimo 23 9,5
Malo 62 25,6
Regular 80 33,1
Bueno 46 19,0
Excelente 31 12,8
Total 242 100,0
El personal capacitado de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 23 9,5
Malo 42 17,4
Regular 74 30,6
Bueno 68 28,1
Excelente 35 14,5
Total 242 100,0
Competitividad de la Municipalidad Distrital de f o

. 0
Castillo Grande
Pésimo 27 11,2
Malo 44 18,2
Regular 82 33,9
Bueno 49 20,2
Excelente 40 16,5
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacion del Distrito de
Castillo Grande.

4.1.2. Finanzas Municipales en el Distrito de Castillo Grande.

En la tabla 4, se observan los resultados de la dimension finanzas
Municipales en el Distrito de Castillo Grande y se menciona los
resultados que se califica con mayor frecuencia.

Recaudacién municipal modernizado con sistemas que facilitan a los
usuarios realizar pagos e impuestos, los resultados indican que el 32,6%
de los encuestados calificaron regular. Esto evidencié que, a pesar de
los esfuerzos realizados para agilizar el pago de impuestos y mejorar la
eficiencia administrativa, una parte significativa de la poblacién percibia
gue dichos avances aun no eran suficientes ni efectivos.

Presupuesto publico que fue elaborado por el municipio de forma
transparente que refleja en las prioridades de la comunidad, donde los

encuestados nos indican que el 36,0% calific6 como regular. Es
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Importante resaltar que las autoridades deben mejorar en informar a la
poblacion sobre los proyectos y presupuesto que refleje un trabajo
honrado.

Nivel de inversion que haya incrementado para mejorar la
infraestructura de los servicios de la comunidad en el distrito, los
encuestados nos indican que, el 30,6% sefial6 como regular el aumento
del nivel de inversion .Estos resultados demostraron que es fundamental
fortalecer los canales de participacion ciudadana y transparencia en la
asignaciéon presupuestaria, asi como de fortalecer la planificacién
estratégica para que la inversion publica fuera mas eficiente y

respondiera adecuadamente a las demandas comunitarias.

Tabla 4.

Resultados de la dimension de finanzas municipales

Recaudacion de la Municipalidad Distrital de f %
Castillo Grande.

Pésimo 21 8,7
Malo 30 12,4
Regular 79 32,6
Bueno 61 25,2
Excelente 51 21,1
Total 242 100,0
Presupuesto publico de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.

Pésimo 15 6,2
Malo 63 26,0
Regular 87 36,0
Bueno 54 22,3
Excelente 23 9,5
Total 242 100,0
Nivel de inversion de la Municipalidad Distrital f %
de Castillo Grande

Pésimo 23 9,5
Malo 72 29,8
Regular 74 30,6
Bueno 35 14,5
Excelente 38 15,7
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacién del Distrito de
Castillo Grande
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4.1.3. Servicios y proyectos en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

En la tabla 5, se analiza los resultados de la dimensidn servicios y
proyectos de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, dando

relevancia a las frecuencias mas altas.

Servicios de la municipalidad sobre seguridad ciudadana que ofrece a
los pobladores de Castillo Grande, el 28,1% de los encuestados
calificaron como regular, lo que indicé que, aunque se realizaban
acciones en esta area, estas no generaban un impacto completamente
satisfactorio en la poblacién. Este dato evidencié la necesidad de
fortalecer las estrategias de prevencion del delito en todo el distrito y

mejorar la presencia policial o los mecanismos de vigilancia ciudadana.

Inversion y proyectos realizado por la municipalidad en educacion,
salud y desarrollo urbano para mejorar las condiciones de vida de la
poblacién de castillo Grande, se califico, el 30,6% como regular. lo que
revelé que los proyectos ejecutados no alcanzaban plenamente las
expectativas ciudadanas, sefialando areas donde era necesario
optimizar la planificacion, ejecucion y supervision de los recursos

municipales para mejorar la calidad de vida.

Servicios de saneamiento de agua potable y alcantarillado en todo el
distrito, el 31,8% calific6 como bueno, sin embargo, se refleja una
percepcion relativamente favorable, aunque también mostrando que la
mayoria aun no lo consideraba excelente, lo que representd una
oportunidad para mejorar la cobertura, calidad y continuidad del servicio

en todo el distrito.
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Tabla 5.

Resultados de la dimension de servicios y proyectos

Servicios de la Municipalidad Distrital de f %
Castillo Grande.

Pésimo 27 11,2
Malo 41 16,9
Regular 68 28,1
Bueno 66 27,3
Excelente 40 16,5
Total 242 100,0
Inversion y proyectos de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.

Pésimo 21 8,7
Malo 24 9,9
Regular 74 30,6
Bueno 72 29,8
Excelente 51 211
Total 242 100,0
Servicio de saneamiento de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande

Pésimo 15 6,2
Malo 52 21,5
Regular 75 31,0
Bueno 77 31,8
Excelente 23 9,5
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacion del Distrito de
Castillo Grande.

4.1.4. Gobernabilidad democratica en la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.

En la tabla 6, muestra la dimension de gobernabilidad democrética

de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande, y resalta los resultados

de mayor calificacion.

Organizaciones Civiles que promueve el desarrollo de la poblacion de
Castillo Grande, revelé que el 30,6% de los encuestados calificaron
como regular. Este resultado evidencié que existian deficiencias en la
coordinacion, las cuales limitaban de manera significativa el impacto de
las acciones municipales en el desarrollo sostenible del distrito, y
destac6é la necesidad urgente de fortalecer los mecanismos de

cooperacién entre el gobierno local y la sociedad civil.

Capacidad de transparencia organizada con reuniones periodicas para

informar a los ciudadanos sobre la gestiéon municipal, el 32,6% de los
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encuestados calificaron como malo. Esta percepcion reflejo una
marcada desconfianza ciudadana hacia la gestion de los recursos
publicos, posiblemente causada por la falta de rendicion de cuentas, la
limitada disponibilidad de informacion y los débiles mecanismos de

fiscalizacion.

Participacion ciudadana que promueve la gestion municipal de Castillo
Grande, el 24,4% de los participantes calificaron como regular, lo que
indicO que muchas personas no se sentian representadas ni
escuchadas, debilitando el control comunitario sobre la gestién municipal

y reduciendo la confianza y el compromiso con el gobierno local.

Tabla 6.

Resultados de la dimension de gobernabilidad democratica
Organizaciones civiles de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.

Pésimo 24 9,9
Malo 66 27,3
Regular 74 30,6
Bueno 54 22,3
Excelente 24 9,9
Total 242 100,0
Capacidad de trasparencia de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.

Pésimo 19 7,9
Malo 79 32,6
Regular 63 26,0
Bueno 51 21,1
Excelente 30 12,4
Total 242 100,0
Participacion ciudadana de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande

Pésimo 53 21,9
Malo 56 23,1
Regular 59 24,4
Bueno 42 17,4
Excelente 32 13,2
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacién del Distrito de
Castillo Grande.
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CALIDAD DE SERVICIOS

. La evaluacion de la calidad de servicios, realizada con una escala
de 1 (pésimo) a 5 (excelente), permitié identificar las cinco dimensiones
clave: elementos tangibles, capacidad de respuesta, seguridad, empatia
y fiabilidad. Asimismo, el cuestionario fue formulada de acuerdo a los
indicadores de cada dimension y luego se realizé la encuesta a la muestra
seleccionada, se expusieron los resultados.

Elementos tangibles en la calidad del servicio de la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande.

En la tabla 7 se observa los resultados sobre la dimension de
elementos tangibles en la Municipalidad del Distrito de Castillo Grande,

asimismo se explica resaltando los valores mas altos.

Instalaciones fisicas y mejora de la infraestructura en la municipalidad
de castillo grande que permite mejorar la calidad de atencion a los
ciudadanos, el 33,1% de la poblacion calificO6 como regular. También
indicaron que se esta trabajando en el proyecto de la construccion del
palacio municipal donde gran parte de la poblacion desea que se cumpla

con sus expectativas.

Apariencia del servidor publico en cuanto a la higiene y el uso
adecuado del uniforme durante el desempefio de sus funciones, el 31,0%
de la poblacion valor6 como regular, lo que reflej6 que una porcion
importante de los ciudadanos consideraba que el personal no cumplia
completamente con los estandares de profesionalismo y atencion

esperados.

Los equipos y materiales son modernos y permie el uso adecuado por
el personal que labora con el fin de mejorar la calidad de servicio al
usuario, el 29,8% de la poblacion calific6 como regular, lo que evidencio
gue casi un tercio de los encuestados consideraba que los equipos y
recursos disponibles aun eran insuficientes o no se utilizaban de manera

Optima para mejorar el servicio.
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Tabla 7.

Resultados de la dimension de elementos tangibles
Instalaciones fisicas de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 23 9,5
Malo 48 25,6
Regular 68 33,1
Bueno 63 19,0
Excelente 40 12,8
Total 242 100,0
Apariencia del servidor publico de la f %
Municipalidad Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 27 11,2
Malo 41 16,9
Regular 75 31,0
Bueno 59 24,4
Excelente 40 16,5
Total 242 100,0
Equipos y materiales de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande
Pésimo 21 8,7
Malo 31 12,8
Regular 72 29,8
Bueno 65 26,9
Excelente 53 21,9
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacion del Distrito de
Castillo Grande.

4.2.2. Capacidad de respuesta en la calidad del servicio de la Municipalidad

Distrital de Castillo Grande.

En la tabla 8, el analisis presentado sobre la dimensién de
capacidad de respuesta de la Municipalidad del Distrito de Castillo
Grande, donde se observa los resultados de cada indicador.

Servicio de atencién al usuario que ofrece el servidor publico permite
hacer consultas y resolver dudas, se evidencido que el 38,8% de los
encuestados calificaron como regular el servicio de atencién al usuario.
Este resultado indic6 que el servicio de atencion necesitaba fortalecerse
para responder con mayor agilidad, respeto y claridad a las inquietudes
de la poblacién.

Resolucion de problemas de parte del servidor publico que mantiene
una comunicacion abierta con los ciudadanos y asi resolver sus

inquietudes, el 26,4% de los encuestados evaluaron como regular, lo que
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sefiald la importancia de que la Municipalidad reforzara las capacidades
comunicativas de su personal, promoviera una cultura institucional basada
en la escucha activa y habilitara canales accesibles y eficientes de dialogo
con la comunidad.

La calidad de servicio es evaluada mediante una encuesta que realiza
el municipio a los usuarios con el fin de conocer la satisfaccion de los
ciudadanos, el 28,1% de los participantes calificaron como regular, lo que
reflej6 la necesidad de que la municipalidad fortaleciera sus mecanismos
de evaluacién, aplicara encuestas de manera mas estructurada,
comunicara claramente sus resultados y utilizara la informacién obtenida

para implementar mejoras visibles en los servicios municipales.

Tabla 8.
Resultados de la dimension de capacidad de respuesta
Atencion al usuario de la Municipalidad Distrital

de Castillo Grande. f v
Pésimo 15 6,2
Malo 44 18,2
Regular 94 38,8
Bueno 66 27,3
Excelente 23 9,5
Total 242 100,0
Resolucion de problemas del servidor publico f %
de la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Pésimo 23 9,5
Malo 56 23,1
Regular 64 26,4
Bueno 61 25,2
Excelente 38 15,7
Total 242 100,0
Calidad del servicio de la Municipalidad Distrital f %
de Castillo Grande

Pésimo 27 11,2
Malo 41 16,9
Regular 68 28,1
Bueno 66 27,3
Excelente 40 16,5
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacién del Distrito de
Castillo Grande.
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4.2.3. Seguridad en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de

Castillo Grande.

En la tabla 9 nos muestra los resultados de la dimension de
seguridad de la Municipalidad del Distrito de Castillo Grande, asimismo

nos permite interpretar segun los indicadores en cada interrogante.

La honestidad del servidor publico se adhiere a un cddigo de ética lo
cual es percibida por los usuarios y promueven la honestidad en la
municipalidad, los resultados revelaron que el 30,2% de la poblacion
calific6 como mala la honestidad del servidor publico en su centro de
trabajo. Este resultado reflejd6 una preocupante percepcion de
desconfianza por parte de la ciudadania hacia la integridad del personal
municipal, lo que pudo afectar negativamente la credibilidad institucional

y la relacidon entre la poblacion y el gobierno local.

los servicios publicos, asi como limpieza de calles y parques,
seguridad, alumbrado publico, recoleccion de residuos, la municipalidad
ofrece a todo el sector del distrito. El 24,8% de los encuestados
evaluaron como regular la prestacion de servicios publicos, Esto sugirié
gue, aunque se brindaban estos servicios, todavia existian deficiencias
en su cobertura, calidad o efectividad, impidiendo una atencién plena y

satisfactoria para toda la comunidad.

El trabajo del servidor municipal estd orientada a atender las
necesidades de la comunidad, el 27,3% de los encuestados calificaron
como regular el desempefio del servidor publico, indicando que, aunque
existia cierta intencion de servicio, una parte considerable de la
ciudadania percibia que el enfoque del personal municipal no siempre

estaba alineado con las prioridades y expectativas de la comunidad.
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Tabla 9.

Resultados de la dimensién de seguridad
Honestidad del servidor publico de la f %
Municipalidad Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 21 8,7
Malo 73 30,2
Regular 72 29,8
Bueno 46 19,0
Excelente 30 12,4
Total 242 100,0
Servicios publicos de la Municipalidad Distrital f %
de Castillo Grande.
Pésimo 42 17,4
Malo 58 24,0
Regular 60 24,8
Bueno 46 19,0
Excelente 36 14,9
Total 242 100,0
Trabajo del servidor publico de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande
Pésimo 27 11,2
Malo 39 16,1
Regular 66 27,3
Bueno 64 24,4
Excelente 46 19,0
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacion del Distrito de

Castillo Grande

Castillo Grande.

4.2.4. Empatia en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de

En latabla 10 se observa los resultados de la dimensién de empatia

de la Municipalidad del Distrito de Castillo Grande, seguido se explica

las frecuencias mas altas segun su indicador de cada interrogante.

Accesibilidad y claridad de la informacién brindada por el servidor

publico en la atencion al usuario indicd, que el 36,0% de los encuestados

calificaron como regular. Este resultado reflejo6 que la Municipalidad

necesitaba mejorar los procesos de comunicacion y la capacitacion del

personal para garantizar que la informacion entregada fuera clara,

completa y facilmente accesible para toda la poblacion, contribuyendo

asi a una mejor experiencia y mayor confianza en los servicios

municipales.
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La comunicacién del servidor publico que mantiene con los usuarios es
abierta y transparente, el 33,9% de los participantes evaluaron como
regular. Esto indico que la Municipalidad debia optimizar los canales y la
calidad de la comunicacion con los ciudadanos, asegurando que la
informacion fuera clara, oportuna y accesible para todos, promoviendo

una mayor transparencia y confianza en la gestién municipal.

La comprension y empatia que demuestra el servidor puablico ante la
atencion al usuario, indican que, el 37,2% calificaron como regular. Este
resultado evidencio la importancia de que la Municipalidad impulsara la
capacitacion en habilidades sociales y comunicacion para su personal,
fomentando una atencibn mas empéatica y sensible, lo que podria
fortalecer la satisfaccion ciudadana y mejorar la percepcion del servicio

publico.

Tabla 10.
Resultados de la dimension de empatia

Accesibilidad del servidor publico de la Municipalidad

o ; f %
Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 21 8,7
Malo 30 12,4
Regular 87 36,0
Bueno 53 21,9
Excelente 51 21,1
Total 242 100,0
Comunicacién del servidor publico de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 15 6,2
Malo 45 18,6
Regular 82 33,9
Bueno 66 27,3
Excelente 34 14,0
Total 242 100,0
Comprension del servidor pablico de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande
Pésimo 23 9,5
Malo 56 23,1
Regular 90 37,2
Bueno 34 14,0
Excelente 39 16,1
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacién del Distrito de
Castillo Grande
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4.2.5. Fiabilidad en la calidad del servicio de la Municipalidad Distrital de
Castillo Grande.

En la Tabla 11 se analiza la dimension de fiabilidad de la
Municipalidad del Distrito de Castillo Grande, donde cada interrogante
esta basado en el indicador y se resalta los valores mas altos.
Atencion con eficiencia permite que el servidor publico brinde la
atencion al usuario reduciendo el tiempo de espera, el 29,3% de los
encuestados calificaron como regular Esto indic6 que la Municipalidad
debia enfocarse en mejorar la rapidez y eficiencia en la atencion al
publico para responder oportunamente a las necesidades de la

comunidad, fortaleciendo asi la confianza y satisfaccion ciudadana.

Atencion con eficacia permite que el servidor publico brinde una
atencion oportuna y satisfactoria a la poblacion, el 35,5% de los
participantes evaluaron como. Este resultado reflejé que la Municipalidad
tenia que fortalecer sus procesos internos y capacitar mejor a su
personal para mejorar la rapidez y calidad en la atencion, garantizando
gue los servicios se ofrecieran de manera eficaz y respondieran

adecuadamente a las demandas de la comunidad.

Atencidn efectiva cuando el servidor publico satisface las expectativas
del usuario al brindarle su atencion, el 46,7% calificaron como regular.
Este resultado evidencié la necesidad de que la Municipalidad revisara
y mejorara sus procesos de atencion, la capacitacion del personal y los
mecanismos de control de calidad, con el fin de ofrecer un servicio que
realmente respondiera a las necesidades y expectativas de la poblacion,

elevando asi la satisfaccidn ciudadana y la legitimidad institucional.
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Tabla 11.
Analisis de la dimensién de fiabilidad
Atencion de eficiencia de la Municipalidad

Lo . f %
Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 25 12,0
Malo 47 19,4
Regular 71 29,3
Bueno 65 26,9
Excelente 30 12,4
Total 242 100,0
Atencion de eficacia de la Municipalidad f %
Distrital de Castillo Grande.
Pésimo 17 7,0
Malo 69 28,5
Regular 86 35,5
Bueno 33 13,6
Excelente 37 15,3
Total 242 100,0
Atencion efectiva de la Municipalidad Distrital f %
de Castillo Grande
Pésimo 19 7,9
Malo 26 10,7
Regular 113 46,7
Bueno 50 20,7
Excelente 34 14,0
Total 242 100,0

Nota. Encuesta realizada en marzo de 2025 a la poblacion del Distrito de
Castillo Grande.

VERIFICACION DE HIPOTESIS

a. Pruebade normalidad

Se utilizé el estadistico Kolmogorov-Smirnov para analizar la
prueba de normalidad, debido a que la muestra superaba las 50
unidades. Luego, se establecieron las condiciones para evaluar si la

distribucion era normal:

Tabla 12
Prueba de normalidad: Kolmogérov-Smirnov.
Variables Estadistico gl. Sig.
Gestién municipal 0,082 242 0,000
Calidad del servicio 0,078 242 0,001

Nota. Prueba de normalidad, 2024.
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En el andlisis de la prueba de normalidad de la tabla 12, se observo
gue las variables gestion municipal y calidad del servicio no siguieron
una distribucion normal, pues el valor de significancia fue menor a 0.05.
Por ello, al no cumplirse el criterio de normalidad, se aplicé la prueba no

paramétrica de Rho de Spearman.
b. Pruebade hipétesis Hipotesis general

Hi: La gestion municipal se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

HO: La gestiébn municipal no se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Tabla 13

Correlacion entre la validacion a la gestion Municipal y calidad del servicio

. Gestion Calidad del
Correlaciones
Municipal servicio

Gestion  Coeficiente de correlacion Rho 1,000 847"
municipal de Spearman

Sig. (bilateral) . ,000

N 242 242
Calidad Coeficiente de correlacion Rho 847" 1,000
del de Spearman
servicio

Sig. (bilateral) ,000 .

N 242 242

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

Figura 2

Correlacién entre la gestiébn municipal y calidad del servicio

R?Lineal =0,847

Gestion municipal

Calidad del servicio
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Los resultados de la prueba con Rho de Spearman mostraron una
correlacion directa y alta (rs = 0.847) con significancia bilateral (p <
0.000), lo que permiti6 aceptar la hipétesis alterna (H1). Ademas, se
evidencié una relacion fuerte entre la gestion municipal y la calidad del
servicio. Estos hallazgos demostraron que la calidad del servicio
municipal estuvo vinculada con la eficacia y eficiencia en la gestién
institucional, destacando la importancia de fortalecer la gestion para

mejorar la satisfaccion ciudadana y el desempefio municipal.
Hipotesis especifico 1

Hi: El desarrollo organizacional se relaciona significativamente con
la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

HO: El desarrollo organizacional no se relaciona significativamente
con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.

Tabla 14

Correlacién entre el desarrollo organizacional y calidad del servicio

Desarrollo Calidad del

Correlaciones
organizacional servicio

Desarrollo Coeficiente de correlacion 1,000 783"
organizacional  Rho

de Spearman

Sig. (bilateral) : ,000

N 242 242
Calidad del Coeficiente de correlacion ~ ,783" 1,000
Servicio Rho de Spearman

Sig. (bilateral) ,000 :

N 242 242

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 3
Correlacion entre el desarrollo organizacional y calidad del servicio

R’Lineal=0,783

Desarrollo organizacional

30 40 S0 80 0

Calidad del servicio

Los resultados de la prueba estadistica con Rho de Spearman mostraron
una correlacién directa y alta (rs = 0.783) con significancia bilateral (p < 0.000),
lo que permitié aceptar la hipotesis alterna (H1). Ademas, se evidencié una
relacion significativa entre el desarrollo organizacional y la calidad del servicio
en el municipio. Estos hallazgos indicaron que fortalecer el desarrollo
organizacional impact6 positivamente en la calidad del servicio, resaltando la
importancia de mejorar las estructuras, procesos y capacidades internas para
aumentar la satisfaccion ciudadana.

Hipotesis especifico 2

Hi: Las finanzas municipales se relacionan significativamente con la

calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

HO: Las finanzas municipales no se relacionan significativamente
con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo

Grande.
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Tabla 15

Correlacian enire las finanzas municipales y calidad del servicio

Correlaciones Finanzas Calidad del
municipales servicio

Finanzas Coeficiente de correlacién 1,000 797
municipales Rho de Spearman

Sig. (bilateral) . 000

N 242 242
Calidad Coeficiente de correlacion J797 1,000
del Rho de Spearman
servicio

Sig. (bilateral) 000 :

N 242 242

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

Figura 4
Correlacion entre las finanzas municipales y calidad del servicio

R’Lineal =0,779

Finanzas municipales

30 w0 50 60 70

Calidad del servicio

Los resultados de la prueba con Rho de Spearman mostraron una
correlaciéon directa y alta (rs = 0.779) con significancia bilateral (p <
0.000), lo que permitié aceptar la hipotesis alterna (H1). También se
identifico una relacién significativa entre las finanzas municipales y la
calidad del servicio. Esto indicé que una buena gestion financiera influyé
positivamente en la calidad del servicio, resaltando la necesidad de
fortalecer las finanzas para mejorar la satisfaccion ciudadana y el

desempenio institucional.
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Hipotesis especifico 3

Hi: Los servicios y proyectos se relacionan significativamente con la
calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

HO: Los servicios y proyectos no se relacionan significativamente
con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo

Grande.

Tabla 16.

Correlacion entre los servicios y proyectos y la calidad del servicio

Correlaciones Servicios y Calidad del

proyectos servicio

Serviciosy  Coeficiente de correlacion 1,000 7187
Proyectos = Rho de Spearman

Sig. (bilateral) . ,000

N 242 242
Calidad Coeficiente de correlacion ,718™ 1,000
del Rho de Spearman
servicio

Sig. (bilateral) ,000 i

N 242 242

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

Figura 5
Correlacion entre los servicios y proyectos y calidad del servicio

RLineal=0,718

SEIVICIOS Y proyectos

30 a0 50 &0 70

Calidad del servicio
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Los resultados de la prueba con Rho de Spearman revelaron una
correlacion directa y alta (rs = 0.718) con significancia bilateral (p < 0.000), lo
gue permitié aceptar la hipétesis alterna (H1). También se hall6 una asociacion
relevante entre los servicio y proyectos la calidad de servicio. Estos hallazgos
indicaron que una gestion eficaz de servicios y proyectos influyé positivamente
en la calidad percibida, resaltando la necesidad de fortalecer estos ambitos
para atender mejor a la poblacion.

Hipotesis especifico 4

Hi: La gobernabilidad democratica se relaciona significativamente
con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo
Grande.

HO: La gobernabilidad democratica no se relaciona
significativamente con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande.

Tabla 17.

Correlacion entre la gobernabilidad democratica y calidad del servicio
Gobernabilidad Calidad del

Correlaciones
democratica servicio

Gobernabilidad Coeficiente de correlacion 1,000 1517
democratica  Rho de Spearman

Sig. (bilateral) : ,019

N 242 242
Calidad del Coeficiente de correlacion 1517 1,000
servicio Rho de Spearman

Sig. (bilateral) ,019 .

N 242 242

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Figura 6
Correlacion entre la gobernabilidad y calidad del servicio

R?Lineal =0,151
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Los resultados de la prueba con el coeficiente Rho de Spearman
mostraron una correlacion directa, aunque muy baja (rs = 0.151), con
significancia bilateral (p < 0.000), lo que permitié aceptar la hipotesis
alternativa (H1). También se identifico una relacion significativa entre la
gobernabilidad democratica y la calidad del servicio, aunque su impacto
fue limitado. Esto indic6 que otros factores pudieron influir mas en la
calidad del servicio, aunque mejorar la gobernabilidad democratica
aporté de forma moderada a la percepcion ciudadana y al desempefio

institucional.
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Resumen de resultado de las hipotesis.

En esta tabla se observa un resumen de los resultados obtenidos, lo cual
se define la hipétesis del estudio.

Tabla 18.

Correlacion de los resultados de las hipétesis.

Hipotesis n Rho Sig. Interpretacion
Spearman | bilateral
Gestion Municipaly | 242 0,847 0,000 alto
calidad del servicio
Desarrollo 242 0,783 0,000 alto

Organizacional y
calidad de servicio

Finanzas Municipales | 242 0,779 0,000 alto

y calidad de servicio

Los servicios y 242 0,718 0,000 alto
proyectos, calidad de

servicio

Gobernabilidad 242 0,151 0,019 Muy bajo

democratica y calidad
de servicio

**La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral)
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CAPITULO V
DISCUSION
RELACION ENTRE VARIABLES
El estudio tuvo como propésito determinar si existia una relacion
entre la gestion municipal y la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande. Los resultados, con un valor p de 0.000 (<
0.05) segun la prueba Rho de Spearman, confirmaron una asociacion

significativa entre ambas variables.

En base a los resultados, se rechazé la hipétesis nula (Ho) y se
acepto la hipétesis de investigacion, confirmando una alta relacion entre
la gestion municipal y la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital
de Castillo Grande, con un coeficiente Rho de Spearman de r = 0.847.
Estos resultados coincidieron parcialmente con lo encontrado por Ruiz
(2022), quien reportd una relacion significativa (r = 0.928; p = 0.000), y
también se alinearon con Natividad et al. (2023), quienes informaron una

significancia de p < 0.000 y una correlacién de r = 0.892.

Respecto al primer objetivo especifico, se identifico como el
desarrollo organizacional se relacion6 con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande. Se rechazd la hipétesis nula
(Ho) y se valido la hipétesis alterna, al confirmarse una relacion alta entre
ambas variables, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.783. Este
resultado coincidié parcialmente con Cérdovay Grandez (2022), quienes
hallaron una relacién fuerte entre desarrollo organizacional vy
participacion ciudadana (Rho = 0.870; p = 0.000). También se encontrd
concordancia con Diaz (2021), quien reportd una relacion positiva
notable entre el desarrollo organizacional y compromiso laboral (Rho =
0.690; p = 0.000).

Respecto al segundo objetivo, se estableci6 como las Finanzas
Municipales se relacionaron con la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Castillo Grande. Se rechazé la hipétesis nula
(Ho) y se acept6 la hipétesis de alterna, al confirmarse una relacion alta
entre ambas variables, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.779.

Este resultado coincidié parcialmente con lo sefialado por Cérdova y
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Grandez (2022), quienes identificaron una relacién fuerte entre finanzas
municipales y participacion ciudadana en la Municipalidad Distrital de
Banda de Shilcayo (Rho = 0.864; p = 0.000).

Respecto al tercer objetivo, se describi6 como los servicios y
proyectos se relacionaron con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande. Se rechazd la hipétesis nula (Ho) y se acept6
la hipétesis de investigacion, al confirmarse una relacion alta entre
ambas variables, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.718. Estos
hallazgos coincidieron parcialmente con lo reportado por Cérdova y
Grandez (2022), quienes identificaron una fuerte relacion entre servicios,
proyectos y participacion ciudadana en la municipalidad de Banda de
Shilcayo (Rho = 0.912; p = 0.000). También concordaron con Tapia
(2021), quien encontro una relacion considerable con un coeficiente rho
de 0.689.

Respecto al cuarto objetivo, se analizé coémo la gobernabilidad
democratica se relaciono con la calidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Castillo Grande. Se rechazé la hipétesis nula (Ho) y se acept6
la hipodtesis de investigacion, al encontrarse una relacion significativa,
pero de baja intensidad, con un coeficiente Rho de Spearman de 0.151.
Estos resultados coincidieron parcialmente con lo sefialado por Cérdova
y Grandez (2022), quienes reportaron una relacion alta entre
gobernabilidad democratica y participacion ciudadana (Rho = 0.905; p =
0.000). También coincidieron con Tapia (2021), quien identific6 una
relacion significativa con la satisfaccion del usuario (Rho = 0.725; p =
0.000).
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CONCLUSIONES

Se determind la relacion entre la gestion municipal y la calidad del servicio
en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande. El analisis estadistico
mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, arrojo un valor de
0.847, lo que evidenci6 una correlacion positiva alta entre ambas variables.
Este resultado permitié concluir que una gestion municipal mas eficiente se

asociaba con una mejora en la calidad del servicio brindado por la entidad.

Se identificé una alta correlacion positiva segun (Spearman = 0.779) valor
del coeficiente entre el desarrollo organizacional y la calidad del servicio en
la Municipalidad de Castillo Grande, indicando que un mejor desarrollo

organizacional se asocia con una mayor calidad en los servicios.

Se describio la relacion entre las finanzas municipales y la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande. A través del analisis
con el coeficiente de Spearman, se obtuvo un valor de 0.779, lo que indico
una correlacion positiva alta entre ambas variables. Dicho resultado confirmé
gue una gestion financiera municipal mas eficiente se relacionaba con una

mejora en la calidad del servicio prestado.

Se describié la relacion entre los servicios y proyectos y la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande. El andlisis, mediante
el coeficiente de Spearman, arrojé un valor de 0.718, lo que evidencio una
correlacion positiva alta entre las variables. Este resultado demostré que
invertir mas en servicios y proyectos contribuia positivamente a elevar la

calidad del servicio ofrecido.

Se determind la relacion entre la gobernabilidad democratica y la calidad del
servicio en la Municipalidad Distrital de Castillo Grande. El contraste
estadistico, realizado mediante el coeficiente de Spearman, arrojé un valor
de 0.151, lo que evidencié una correlacion positiva muy baja entre ambas
variables. Este resultado indicé que, aunque débil, una gobernabilidad
democratica mas soélida se asociaba con una mejor calidad en la prestacién

del servicio.
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RECOMENDACIONES

Para la gerencia municipal, debe ser una prioridad para mejorar la gestion
institucional. Este enfoque incluye el proceso integral de gestion del talento
humano y las competencias laborales, incluyendo la planificacion e
integracion de los empleados, las habilidades, competencias, el compromiso
y el cumplimiento de las normas establecidas y el desempefio organizacional

bajo el enfoque de la mejora continua.

Se recomienda al alcalde de la institucién la implementacién de programas
continuos de capacitacion y desarrollo dirigidos a los servidores publicos
municipales, con el objetivo de mejorar competencias técnicas y habilidades

interpersonales.

Al gerente municipal se recomienda de establecer herramientas de
planificacion financiera mas rigurosas y un seguimiento continuo a la
ejecucion presupuestaria. Esto permitira una mejor distribucion de los
recursos y evitara el uso ineficiente de los fondos, asegurando que los
recursos se utilicen en acciones que realmente contribuyan a la mejora de la

calidad del servicio.

Al alcalde de la Municipalidad se le recomienda fortalecer la planificacion, la
ejecucion y el seguimiento de los proyectos municipales, con el objetivo de
asegurar que se finalicen de manera eficiente, respetando el presupuesto
asignado y los plazos establecidos. Una correcta ejecucion de proyectos es
crucial para asegurar que los recursos se utilicen efectivamente y contribuyan

a mejorar la calidad del servicio.

Al alcalde y los servidores publicos de la Municipalidad se recomienda
implementar mecanismos eficaces para involucrar a la comunidad en la
planificacion y evaluacion de servicios, tales como consultas publicas,
audiencias y plataformas digitales de participacion. Esto puede mejorar la
percepcion de la calidad de los servicios, ya que los ciudadanos sentiran que

tienen voz en las decisiones que afectan su bienestar.
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ANEXO 1

MATRIS DE CONSISTENCIA

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
General: General: General: Variable asociada: Tipo:
Aplicada
¢De qué manera la gestion | Determinar como la gestion municipal se | La gestion municipal se relaciona Gestién municipal
municipal se relaciona con la calidad | relaciona con la calidad del servicio en la | significativamente con la calidad del Enfoque:
del servicio en la municipalidad | municipalidad distrital de Castillo Grande, | servicio en la municipalidad distrital de DIMENSIONES Cuantitativo
distrital de Castillo Grande? con el proposito de mejorar la atencion al | Castillo Grande.
I Ciudadano. Desarrollo organizacional vael._
Especificos: Relacional
Hipotesis especificas: . .
- ¢Como se relaciona el desarrollo Especificos: Finanzas municipales Disefio:
organizacional con la calidad del - El desarrollo organizacional se No experimental
servicio en la municipalidad | - Determinar cdmo el desarrollo relaciona significativamente con la Servicios y proyectos

distrital de Castillo Grande?

- ¢De qué manera se relaciona las
finanzas municipales con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Castillo
Grande?

- ¢Como los servicios y proyectos
se relacionan con la calidad del
servicio en la municipalidad
distrital de Castillo Grande?

- ¢Como se relaciona la
gobernabilidad democratica con
la calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Castillo
Grande?

organizacional se relaciona con la
calidad del servicio en la municipalidad
distrital de Castillo Grande.

- Conocer cémo las finanzas municipales
se relacionan con la calidad del servicio
en la municipalidad distrital de Castillo
Grande.

- Describir cémo los servicios vy
proyectos se relaciona con la calidad del
servicio en la municipalidad distrital de
Castillo Grande.

- Determinar cdmo la gobernabilidad
democrética se relaciona con la calidad
del servicio en la municipalidad distrital
de Castillo Grande.

calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Castillo
Grande.

- Las finanzas  municipales  se
relacionan significativamente con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Castillo
Grande.

- Los servicios y proyectos se
relacionan significativamente con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Castillo
Grande.

- La gobernabilidad democratica se
relaciona significativamente con la
calidad del servicio en la
municipalidad distrital de Castillo
Grande.

Gobernabilidad
democrética
Variable de control:
Calidad del servicio
DIMENSIONES

Elementos tangibles
Capacidad de respuesta
Seguridad
Empatia

Fiabilidad

Paoblacion:
Estd constituida por los
usuarios 14055  del
distrito  de  Castillo
Grande.
Muestra:

La muestra de los
usuarios serd de n=242.

Técnica para
recoleccién de datos:
Encuesta — cuestionarios
— Likert.

Técnica para
procesamiento y
anélisis de datos:
Excel y SPSS.
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ANEXO 2

FICHA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“LA GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE CASTILLO GRANDE”

Experto: Dr. Juan Alfredo Tuesta Panduro
Domicilio: CAR.CENTRAL KM. 1.21, Tingo Maria- Huénuco
Especialidad del validador: Especialista en investigacion cualitativa y cuantitativa

TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
CRITERIOS DE

VALORACION S|10]15/20(25|30|35|40 |45(50|55/60|65|70|75|80|85(90|95| 100

N°

Los items son claros y
estdn redactados en
lenguaje apropiado al

grupo de estudio. ’(
Los items ayudan

2 B
describir conductas. X
Los items presentan

3 | consistencia con el J

marco tedrico vigente. X
Los items tienen
coherencia con la

4 | composicion de
indicadores y
dimensiones.

La cantidad de items

5 |son suficientes por cada
indicador, X
La organizacién de los
6 |items tiene una W
secuencia logica.

El instrumento es util
7 | para el estudio

propuesto. X

OPINION GLOBAL: A plicar i bumunby

PUNTUACION PROMEDIO )S
ONI 4494925 25

FECHA: CELULAR | (il 794 193

‘ ek | olode wute Qloees 1),
B
FIRMA: (AT )

D1 1615n5e4
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FICHA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“LA GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE CASTILLO GRANDE”

Experto: Mtro. Alan Dennis Lopez Lopez
Domicilio: Jr. Huanuco 147, Tingo Maria- Huanuco
Especialidad del validador: Gestién piiblica

TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

CRITERIOS DE DEFl(“lENTE BAJA | REGULAR BUENA MUY BUENA
VALORACION

5|10]15/20| 2530|3540 |45(50|55|60|6570 (75|80 859095/ 100

Los items son claros y
estan redactados en
lenguaje apropiado al
grupo de estudio.

Los items ayudan
describir conductas.

Los items presentan

3 |consistencia con el
marco tedrico vigente.
Los items tienen
coherencia con la

4 | composicion de
indicadores y
dimensiones,

La cantidad de items

5 | son suficientes por cada
indicador.

La organizacion de los
6 | items tiene una
secuencia logica.

El instrumento es (til
7 | para el estudio

e ‘Xv s o Bz 8 S

.

propuesto.
OPINION GLOBAL:
PUNTUACION PROMEDIO
7 N 1439Ce 3 Y
FECHA: [ & A€ -232 Yy CEar | </ [£2 Y0 k0

@A'L 3\~é | \ lﬂ/‘j\[ I VA L\ &c
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FICHA DE VALIDEZ DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

“LA GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL

DE CASTILLO GRANDE”
Experto: F/l/é
g

o _
dfrj) "{él L‘(Z’)—(/@ ‘\D ,-;1 Z S d.J o3
PR e G, derdlnes /L/? = 488

Especialidad del validador: Y./l/) VN 23

TABLA DE EVALUACION DEL INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTO

DEFICIENTE BAJA REGULAR BUENA MUY BUENA
CRITERIOS DE

VALORACION S|1015]20 2530|3540 (45|50 |55/60|65|70|75(80|85|90/95] 100

NO

Los items son claros y
I estdn redactados en )

lenguaje apropiado al X
grupo de estudio.

Los items ayudan
describir conductas. X

Los items presentan
3 | consistencia con el 1 X
marco tedrico vigente.
Los items tienen
coherencia con la

4 | composicion de

indicadores y x
dimensiones.

La cantidad de items
5 | son suficientes por cada \(
indicador.

La organizacion de los
6 | items tiene una K
secuencia logica.

El instrumento es til
7 | para el estudio X
propuesto.

.’_ = L o v ‘ i ) (‘
OPINION GLOBAL: ﬁdrr vasfrlte 1o /. Jo V‘“p fe e K‘J( td

PUNTUACION PROMEDIO

‘ DNI H)s8<371
FECHA: /0// O /1'-02‘/ CeLuAr | 947 4346 353
EMAIL

FIRMA:
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Anexo 3
CONSENTIMIENTO INFORMADO

Cuestionario_ Gestion municipal y calidad de servicio

Datos generales:
N° de cuestionario: ............ Fecha de recoleccion: ...... [ood.......
Introduccién:
Ponga atencidn en la lectura de las preguntas presentadas y seleccione lo que
mas se asemeje a la verdad o realidad, para ello puede representarlo eligiendo
una escala de entre 1 al 5, la cual debe marcar con un aspa que sea legible.
Declaracién de confidencialidad:
Las respuestas vertidas seran manejadas con caracter confidencial, asi como
el tratamiento de sus datos sera de forma responsable y anonima.
Consentimiento informado:
He sido informado sobre los objetivos del estudio y los fines académicos que se
presente, por lo tanto:

(a) Si deseo participar del estudio ()

(b) No deseo participar del estudio ()
Tiempo de respuesta: aprox 7 min. Encuestador: Consuelo Espinoza R.

Responda las alternativas de respuestas segun correspondan, marque con una
“X” la alternativa de respuesta que se aduce a su criterio.

1 2 3 4 5

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente
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Anexo 4

INSTRUMENTO DE MEDICION (CUESTIONARIO)

FINGO MARIZ)

NIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA ESCUELA DE

POSGRADO
MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION PUBLICA
ENCUESTA A USUARIOS

ESTIMADO SENOR(A): Le expreso mi cordial saludo y estima y le solicito vuestra
gentil cooperacion para completar este cuestionario, en la municipalidad distrital de
Castillo Grande, para el trabajo de investigacion titulado “LA GESTION MUNICIPAL
Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CASTILLO GRANDE”

Responda las alternativas de respuestas segun correspondan, margque con
una “X” la alternativa de respuesta que se aduce a su criterio.

1 2 3 4 5

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

GESTION MUNICIPAL
Items | Dimension 1: Desarrollo organizacional 1123415
La municipalidad tiene la capacidad institucional para
gestionar de manera eficiente el alumbrado puablico, la
limpieza urbana y las necesidades de la comunidad.

El personal cuenta con las capacidades para cumplir sus
2 | funciones y brindar un buen servicio.

Se han formado alianzas interinstitucionales para
3 impulsar la competitividad en la municipalidad distrital
de Castillo Grande.

Items | Dimensién 2: Finanzas municipales

El municipio ha modernizado sus sistemas de
4 recaudacion para facilitar el pago de impuestos y mejorar
la eficiencia.

El municipio ha elaborado un presupuesto publico
transparente que refleja las prioridades de la comunidad.
El municipio ha incrementado su nivel de inversion

6 publica para mejorar la infraestructura y los servicios
comunitarios.

Items | Dimension 3: Servicios y proyectos

El municipio ofrece sus servicios de calidad para el
distrito de Castillo Grande.

El municipio ha desarrollado proyectos de inversion que
8 apunta a mejorar las condiciones de vida del distrito de
Castillo Grande.
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El municipio ha llevado a cabo el proyecto de agua

9 potable y alcantarillado en todo el distrito de Castillo

Grande.
Items | Dimension 4: Gobernabilidad democratica

10 El municipio colabora con organizaciones civiles para
promover el desarrollo del distrito de Castillo Grande.

1 El municipio organiza reuniones periodicas para
informar a los ciudadanos sobre la gestion municipal.

12 El municipio promueve la participacion ciudadana en el

distrito de Castillo Grande.




Anexo 5

FICHA TECNICA

NOMBRE : Gestion municipal
AUTOR : Consuelo Maria Espinoza Rivera
OBJETIVO : Recoger informacion sobre la gestion municipal

UNIDAD DE ANALISIS : Usuarios que son atendidos en la municipalidad
FORMA DE APLICACION: personal / directa

LUGAR DE APLICACION: Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Descripcion del instrumento.

El instrumento tiene una escala de intervalos de 5 puntos y consta de 12
interrogantes que estan distribuida en 4 dimensiones para la variable gestion
municipal con una interrogante por cada indicador.

Los elementos de analisis son los colaboradores (personas) que emitiran su
valoracion en una escala de 5 puntos (1= muy deficiente, 2=deficiente,
3=aceptable, 4=buena, 5=excelente)

Validez.

Se realizara la validez del contenido del instrumento, mediante el juicio de
expertos, con profesionales que tengan experiencia en gestion municipal y
calidad de servicios (experto en gestidon y politicas publicas)

Confiabilidad.

El instrumento sera analizado previamente mediante el Alfa de Cronbach,
utilizando una prueba piloto aplicando el 15% al 20% de la muestra

(50 individuos aprox.), con la finalidad de verificar la consistencia interna del
instrumento.
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Anexo 6
&&=} ANEXO 6: INSTRUMENTO DE MEDICION (CUESTIONARIO) (s
UNIVERSIDAD NACIONAL AGRARIA DE LA SELVA ESCUELA DE
POSGRADO

MAESTRIA EN CIENCIAS ECONOMICAS, MENCION GESTION PUBLICA
ENCUESTA A USUARIOS

ESTIMADO SENOR(A): Le expreso mi cordial saludo y estima y le solicito vuestra
gentil cooperacion para completar este cuestionario, en la municipalidad distrital de
Castillo Grande, para el trabajo de investigacion titulado “LA GESTION MUNICIPAL
Y CALIDAD DEL SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
CASTILLO GRANDE”

Responda las alternativas de respuestas segun correspondan, margue con
una “X” la alternativa de respuesta que se aduce a su criterio.

1 2 3 4 5

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

CALIDAD DEL SERVICIO
Items | Dimension 1: Elementos tangibles

1 El municipio estd avanzando con las instalaciones e

infraestructura para la atencion ciudadana.

Los servidores publicos mantienen una apariencia
2 adecuada y respetuosa en el desempeiio de sus
funciones.
Los servidores publicos reciben capacitacion sobre el
uso adecuado de los materiales y equipos disponibles.
Items | Dimension 2: Capacidad de respuesta
El municipio ofrece un servicio de atencion al usuario
para resolver dudas y consultas.
El servidor publico estd comprometido en mantener una
5 comunicacion abierta con los ciudadanos para identificar
y resolver sus inquietudes.
ElI  municipio realiza encuestas para
6 Evaluar la satisfaccion de los ciudadanos con servicios
ofrecidos.
Items | Dimensién 3: Seguridad
El servidor publico se adhiere a un cédigo de ética que
promueve la honestidad en su labor.
El municipio ofrece servicios publicos para todos los
ciudadanos en el distrito de Castillo Grande.




78

El trabajo del servidor publico se orienta hacia la

9 satisfaccion de las necesidades de la comunidad.
Items | Dimension 4: Empatia
El servidor publico proporciona informacién clara y
10 | accesible sobre los servicios disponibles en el distrito de
Castillo Grande.
1 El servidor publico mantiene una comunicacion abierta
y transparente con los ciudadanos.
12 El servidor publico demuestra empatia y comprension
hacia las necesidades de los ciudadanos.
Items | Dimension 4: Fiabilidad
13 | El servidor publico cumple con el tiempo establecido en
la entrega de servicio a la poblacion
14 El servidor publico brinda informacion precisa y
confiable sobre el procedimiento que usted desea
realizar.
15 A lo largo del tiempo, los servidores publicos

demuestran consistencia en la calidad de servicio al
distrito de Castillo Grande.
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Anexo 7

FICHA TECNICA

NOMBRE : Calidad de servicio

AUTOR : Consuelo Maria Espinoza Rivera

OBJETIVO : Gestidn municipal y la calidad de servicio que
brinda.

UNIDAD DE ANALISIS  : Usuarios que son atendidos en la municipalidad
FORMA DE APLICACION : personal / directa

LUGAR DE APLICACION: Municipalidad Distrital de Castillo Grande.

Descripcion del instrumento.

El instrumento es una escala de intervalos de 5 puntos y consta de 15
interrogantes que estan distribuida en 5 dimensiones para la variable calidad de
servicios una pregunta por cada indicador.

Los elementos de analisis son los colaboradores (personas) que emitiran su
valoracion en una escala de 5 puntos (1= muy deficiente, 2=deficiente,
3=aceptable, 4=buena, 5=excelente)

Validez.

Se realizara la validez del contenido del instrumento, mediante el juicio de
expertos, con profesionales que tengan experiencia en gestion municipal y
calidad de servicios (experto en gestidn y politicas publicas)

Confiabilidad.

El instrumento sera analizado previamente mediante el Alfa de Cronbach,
utilizando una prueba piloto aplicando el 15% al 20% de la muestra

(50 individuos aprox.), con la finalidad de verificar la consistencia interna del
instrumento.
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