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Resumen

El estudio tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre gestion municipal
y la calidad de los servicios publicos en el distrito de Callayuc, Cutervo, Cajamarca 2023,
de este modo metodolégicamente se fundamentd en un estudio basico de carécter
relacional, cuantitativo y transversal no experimental, aplicando un cuestionario a 154
comuneros y 52 colaboradores del Municipio Callayuc. La informacion procesada y
analizada demostré un nivel bueno en gestion municipal en el distrito siendo sus
caracteristicas principales el liderazgo y planificacién, relacion con usuarios y recursos
financieros y materiales; teniendo mayor respaldo del personal femenino y mayores 51
afios, mientras que segin el compromiso con el desarrollo de las personas fue de nivel
regular 100%. La calidad de servicios publicos fue regular 100% respaldado por el apoyo
a los servicios educativos, teniendo una mejor aceptacion de los usuarios del género
femenino, de 41 a 50 afios y con grado de instruccién primaria. Asi mismo, la calidad del
servicio de limpieza publica fue bueno, mientras que el servicio de saneamiento malo. El
liderazgo y planificacion y el trato con los usuarios reportaron un nivel relacional medio
respecto a la calidad de los servicios, mientras que con el compromiso de desarrollo de
las personas fue positiva pero débil y con el uso de recursos financieros y materiales
negativa media. Se concluye que la gestién municipal del periodo evaluado no tuvo mayor

influencia en la calidad de los servicios prestados.

Palabras clave: gestion municipal; calidad de servicio; servicios publicos
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Abstract

The objective of the study was to determine the relationship between municipal
management and the quality of public services in the district of Callayuc, Cutervo,
Cajamarca, 2023; in this way, methodologically, it was based on a basic study of a
relational, quantitative and transversal non-experimental nature, applying a questionnaire
to 154 community members and 52 collaborators of Municipio Callayuc. The information
processed and analyzed showed a good level of municipal management in the district,
with its main characteristics being leadership and planning, relationship with users and
financial and material resources; having greater support from female personnel and those
over 51 years of age, while according to the commitment to the development of people,
the level was 100% regular. The quality of public services was regular 100%, supported
by the support for educational services, with a better acceptance of female users, between
41 and 50 years of age and with primary education. Likewise, the quality of the public
cleaning service was good, while the sanitation service was poor. Leadership and
planning and the treatment of users reported a medium relational level with respect to the
quality of services, while the commitment to the development of people was positive but
weak, and the use of financial and material resources was medium negative. It is
concluded that the municipal management of the period evaluated did not have a major
influence on the quality of services.

Keywords: municipal management; quality of service; public services
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INTRODUCCION

El mundo enfrenta actualmente una crisis sin precedentes, y la pandemia ha
exacerbado los problemas acuciantes en un planeta lleno de grandes desigualdades,
con 600 millones viviendo en la pobreza extrema y donde casi la mitad de la
poblacion carece de acceso a servicios de salud basicos Diaz, 2020 (citado en Marin
de Ledn, 2020). Las agendas de gobierno a nivel mundial deben apuntar a encontrar
soluciones y alternativas a impactos dispares, pero la efectividad de la
gobernabilidad para mejorar los servicios publicos es ain muy limitada; este es el
caso de Cuba que enfrenta nuevos desafios, partiendo de impulsar el mejoramiento
del Modelo de Desarrollo Econémico y Social Cubano basado en fortalecer la
autonomia municipal y su contribucién a la gestion eficiente del desarrollo local
(Marin de Leon, 2020).

La gestion de las municipalidades es ineficiente, las autoridades y funcionarios
municipales deben manejar muchas metodologias de desarrollo organizacional. En
Latinoamérica es claro que los alcaldes carecen de capacidad de gestion para
resolver los problemas de los ciudadanos asi como también mala atencién a los
administrados, segun el 53% de los habitantes es improbable que los gobiernos
locales resuelvan los problemas principales de la sociedad, demostrando que los
ciudadanos necesitan fortalecer un gobierno local capaz de hacer satisfacer las

necesidades (Latinobarometro, 2017 citado en Alvarez & Delgado, 2020).

En el Per(, los gobiernos municipales atraviesan una crisis de gestion
administrativa, los alcaldes electos carecen de liderazgo, falta de espiritu de equipo,
muchos conflictos entre gobernantes y ciudadania, maltrato a los administrados,
falta de compromiso, voluntad politica, etc.; afectando asi a los proyectos de
inversion publica y demostrando que, la mayoria de los alcaldes carecen capacidad
de gestion (Urbina, 2017). Muchos estudios recientes demuestran que existen altos
niveles de desconfianza en los gobiernos locales y nacionales, ademas de muchas
instituciones gubernamentales, ante ello, los medios de comunicacion

principalmente la prensa ha perdido confianza de la poblacién (L6pez et al., 2021).

En el Peru, asi como los demas paises de la region presenta problemas referentes a
la gestion municipal, principalmente en temas relacionados a la planificacion,

ejecucidn presupuestaria. En el periodo 2015-2018 pasaron del 27% al 34% en el
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periodo 2019-2022 las municipalidades que ejecutaron menos del 60% de su
presupuesto, cabe mencionar que parte de ese incremento se explicaria por las
dificultades que hubo a partir del afio 2020 cuando se encontraban en el contexto
del Covid-19, en la que se paralizo la ejecucion del presupuesto. Una de las razones
seria es que el presupuesto asignado a cada gobierno local muchas veces no
corresponde con la capacidad de ejecucion, por ejemplo, en los distritos mineros
que registran fuertes ingresos de presupuesto por canon y regalias generado por el
incremento de precios de los metales, pues en general los datos de los dltimos 10
afios muestran que hay una relacion negativa entre los ingresos percibidos por
canon y regalias y el porcentaje de ejecucion de la inversion publica. Ademas, los
mayores incrementos en los recursos se dan el en transcurso del afio y no en el
presupuesto inicial, dificultando la adecuada planificacion de las inversiones. En
los Gltimos dos periodos de gobierno municipal (2015-2018 y 2019-2022), en los
gobiernos locales donde el presupuesto final o PIM se incrementd maés referente al
presupuesto inicial, la tasa de ejecucion del gasto fueron las méas bajas. Esto se
Ilevaria como consecuencia a una inadecuada gestién municipal en la que se ven
perjudicados los ciudadanos quienes a su vez reclaman la intervencion del gobierno
para satisfacer necesidades publicas a través de la ejecucion de obras de servicios
basicos y demas servicios publicos primordiales para una mejora de la calidad de

vida (Instituto Peruano de Economia, 2023)

Siendo asi que el acceso a los servicios basicos en el Peru se ve afectado ademas de
la capacidad de gestion se suman factores como falta de infraestructura, fallas en la
gestion de la empresa privada, en este caso por las empresas prestadoras de servicios
(EPS) o por fendmenos externos, como los climéaticos. En Cajamarca entre el afio
2004 y 2022, el acceso a agua potable y desagie incremento del 27.8% al 45.5%,
quiere decir que poco mas de la mitad de la poblacion carece de estos servicios,
ademas existe una brecha entre la zona urbana y rural referente al acceso a los
servicios de agua y saneamiento, pues el 90.9% de los hogares de la zona urbana
tienen acceso a ambos servicios, por otro lado, en las zonas rurales, solo el 15.2%

cuentan con dicho acceso (Instituto Peruano de Economia, 2023)

En el distrito de Callayuc la realidad que vive la poblacion no es ajena a lo que pasa
en el resto del pais, en cuanto a calidad de servicios publicos, pues la gestion local
no esta atendiendo de manera eficiente las necesidades, el principal problema que
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carece el distrito de Callayuc es el servicio de saneamiento ya que s6lo cuentan con
agua por algunas horas durante el dia y en algunas ocasiones como en temporada
de verano varios dias consecutivos no hay agua, viéndose obligados a
implementarse con tanques elevados para poder almacenar y cubrir sus necesidades
de alimentacidn, aseo, etc.; afectando también al servicio de desagte. En los ultimos
afios la municipalidad viene realizando estudios de pre inversion pero estos quedan
desactualizados o abandonados en el proceso no llegdndose a concretar un
financiamiento por parte del gobierno central para la ejecucion de un proyecto de
inversion publica, y asi posteriormente tener que retomarse perdiéndose recursos
en pagos de expedientes técnicos inconclusos y perdiendo la esperanza de los
pobladores del distrito. Al afio 2023 la ejecucion presupuestaria de la municipalidad
distrital de Callayuc tuvo un avance del 31.1 % a nivel general y en la categoria
presupuestal relacionados al servicio de agua y saneamiento tuvo una ejecucion del
15.2 %.

En la categoria relacionada a la gestion integral de residuos sélidos la ejecucion fue
del 20.5 %, esto contrasta en que la municipalidad no da el tratamiento adecuado a
los residuos solidos, siendo solo recolectada y depositada en relleno sanitario ya
qgue no se hace una recoleccién diferenciada de los tipos de residuos, como el
orgénico y el no organico, siendo arrojados ambos juntos. Asi mismo, en cuanto a
la categoria logros de aprendizaje en estudiantes de educacién basica regular la
ejecucion fue del 43.2%. Esta es la principal problematica que vive el distrito de

Callayuc y por la que se decidio realizar la presente investigacion.

Los estudios tomados como antecedentes para la investigacion tanto internacionales

como nacionales fueron los siguientes:
A nivel internacional:

Martinez (2021) en su estudio de tesis doctoral tuvo como objetivos analizar la
eficiencia desde tres perspectivas, en primer lugar, examind de manera
individualizada, los servicios publicos municipales, en segundo lugar, reconocid
como impactd los elementos que se relaciona a la gobernanza local y, en tercer
lugar, contribuye a conseguir los objetivos de desarrollo sostenible desde el ambito
local. Analizando la evolucion de la eficiencia en los servicios pablicos municipales

con el ODS-6 (abastecimiento de agua potable y alcantarillado). Utilizé un panel
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completo formado por municipios con poblacion entre 1000 y 50000 habitantes en
el periodo 2014-2018, logrando calcular los niveles de eficiencia interanual con el
indice Malmquist y estimo los factores ambientales con un modelo de regresion
truncada revelando como resultado una disminucion de la eficiencia interanual,
pasando de un 63,20% a un 51,41%.

A nivel nacional:

Natividad et al. (2023) en su investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre la gestion municipal y la calidad de servicio en la municipalidad
distrital de Chinchao, Huanuco, 2022; la metodologia aplicada, disefio descriptivo
— correlacional no experimental y transversal; aplicando el cuestionario para la
recopilacion de datos, concluyendo que la gestion municipal se relaciona
significativamente en 89.2 % con la variable calidad del servicio; asi pues
demostrando significancia bilateral de P-valor<0,000 considerando que el criterio
de decision es que P-valor debe -0,01 y el coeficiente de correlacion de Pearson de
r=0,892 indicando que es una relacion positiva alta, la planeacion esta relacionada
significativamente en 78.2% con la calidad de servicio, la organizacion se relaciona

en 99% , la direccion se relacion en un 88.7 y el control en 88.1%.

Ruiz (2022), en su investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion que
existe entre la gestion municipal y la calidad del servicio pablico que brinda la
municipalidad distrital de Pueblo Libre, Lima — Per 2021. La investigacion utilizo
enfoque cuantitativo, correlacional de disefio transversal se aplicd un cuestionario
a la muestra para la obtencion de los datos, llegando a concluirse que hay una
correlacion significativa con p=0,000 y una alta correlacién positiva entre variables
con el coeficiente de Spearman r=0,928, los hallazgos méas importantes se descubrio
que el 0% de encuestados indico que el nivel de gestibn municipal es muy
deficiente, el 6.5% lo considera deficiente, el 35.5% aceptable, el 41% lo considera
bueno y el 5% excelente. De igual modo el 2.5% considera excelente a la calidad
de servicios, el 12.8% buena, mientras que 12.8 buena, el 34% aceptable, el 406%

dice que es deficiente y el 10% considera muy deficiente.

Pedraza (2021) en su tesis, el objetivo fue determinar la relacion existente entre la
gestion municipal y la calidad de servicios publicos de la municipalidad distrital
Carmen de la Legua, 2020. El tipo de investigacion utilizada fue descriptivo
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correlacional, de disefio no experimental; aplicando para la recoleccion de datos el
cuestionario para ambas variables; demostrando que la gestion municipal se
relaciona significativamente con la calidad de servicios publicos lo que demuestra
que el coeficiente de correlacion Rho Spearman de r= 0,773 y el nivel de
significancia de 0,000 menor a la region critica 0,05, concluyendo que a) la gestion
municipal influye significativamente sobre la calidad de servicios publicos, b) el
liderazgo y planeacion estratégica incide moderadamente sobre la variable calidad
de servicios publicos, c) la gestion de recursos humanos y compromiso incide de
manera positiva en la calidad de servicios publicos otorgados a la poblacién, con
los trabajadores preparados y capacitados en muchos de los temas de la gestion
publica, c) la gestion de recursos financieros y materiales indice moderadamente la
calidad de servicios publicos de una gestion transparente y actualizada a los

recientes avances de la tecnologia.

Monsefu (2021), en su investigacidn su objetivo fue determinar la influencia entre
la gestion municipal y la calidad del servicio pablico de la municipalidad distrital
de San Pablo, 2021. El tipo de investigacion empleada fue de tipo basica, disefio no
experimental de nivel correlacional, para la obtencion de datos se empled el
cuestionario; obteniendo los siguientes resultados: el nivel de gestion municipal es
medio en 45% y, ademas el nivel de calidad de servicio es medio en 45%, llegando
a la conclusion que existe influencia entre gestion municipal sobre la calidad del
servicio publico, indicado por el coeficiente de Spearman que fue de 0.949, una

correlacion positiva alta y el p valor=0.000 (p-valor <= 0.05).

La presente investigacion tuvo como problema principal ¢Cual es la relacion que
existe entre gestion municipal y la calidad de los servicios publicos en el distrito de
Callayuc, Cutervo, Cajamarca 2023?, la hipétesis fue, existe una relacion
significativa entre gestion municipal y la calidad de servicios del distrito de
Callayuc, Cutervo, Cajamarca 2023. El objetivo general proyectd determinar la
relacion que existe entre gestion municipal y la calidad de los servicios publicos en
el distrito de Callayuc, Cutervo, Cajamarca 2023; y los objetivos especificos:
Diagnosticar el nivel de gestion municipal en el distrito de Callayuc, analizar la
calidad de los servicios publicos en el distrito de Callayuc y establecer la
correlacion de las dimensiones de la gestion municipal y la calidad de los servicios

publicos en el distrito de Callayuc, Cutervo, Cajamarca.
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Il. MATERIAL Y METODOS

2.1.
2.2.1.

Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion

Segun Pérez (2021), la poblacion de estudio es el grupo de elementos que habitan
en un preciso lugar. Bajo otras definiciones, la poblacion la conforman un grupo
de elementos que pueden ser personas u organismos de una misma especie 0

caracteristica, que se sitian en un mismo espacio geografico.
Para la investigacion se tomd en cuenta dos poblaciones:

La primera compuesta por los ciudadanos del distrito capital de Callayuc,
provincia de Cutervo, departamento de Cajamarca, siendo un total de 258

personas, que son representantes de cada hogar.

Estos datos fueron obtenidos a después de delimitar la poblacién segln los

criterios, inclusion y exclusion:
Criterios de inclusion.

Personas entre los 18 y 60 afios de edad, que perciben la calidad de servicios
publicos.

Un representante por hogar ya sea varén o mujer.

Criterios de exclusién:

Personas que vivan en el mismo hogar donde ya se ha seleccionado un
representante.

Ciudadanos menores de 18 afios y mayores de 60 afios.

La segunda poblacion lo conformaron 35 trabajadores municipales.

Al igual que la primera poblacion, los datos fueron obtenidos después de
delimitar dicha poblacion segun los criterios aplicados y pidiendo el acceso para

poder aplicar el instrumento correspondiente.
Criterio de inclusion:

Personas que trabajan en la municipalidad distrital de Callayuc.
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Criterio de exclusion:

e Personas que no son trabajadores municipales.
2.2.2. Muestra

Para Hernandez et al. (2014), la muestra es un sub cuadro de la poblacién
interesada de la que se recogen datos, y esto tiene que definirse y delimitarse, asi
mismo esta tiene que ser representativa de la misma. Lo que el investigador
busca es que los resultados que se encuentren en la muestra, estos deben

generalizarse o extrapolarse a la poblacion.

Para obtener la muestra 1, se aplicd la formula estadistica mas usada en la

metodologia de la investigacién como se muestra a continuacion:

_ N*Zz*p*q
n_dz*(N—l)-l-Zz*p*q
258+ 1962+ 0.5+ 0.5
n

T 0052+ (258 —1) + 1.962+ 05+ 0.5

n = 154.58431592738
n = 154

Donde:

N = tamaiio de la poblacion = 258

Z = nivel de confianza, 95%; Z= 1.96

p = probabilidad de éxito o porcion esperada, 50% = 0.5

q = probabilidad de fracaso, 50% = 0.5

d = precision, 5% = 0.05

De acuerdo a la formula estadistica aplicada a la poblacién del total de las 258
personas que viven en la ciudad de Callayuc y que son representantes de cada
hogar; los datos de la poblacion fueron obtenidos de los beneficiarios de un
proyecto de inversion para el mejoramiento de saneamiento béasico el cual a la

fecha de la investigacion se encuentra en etapa de expediente técnico, cabe

mencionar que en fuentes mas grandes esta informacion como INEI no esta
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2.2.3.

2.2.
2.2.1.

disponible al afio 2023. Aplicando la formula como se muestra anteriormente,
se obtuvo un total de 154 personas que representaron la muestra, a dicha
muestra se accedié de manera fisica en la que se aplico el cuestionario

correspondiente, visitando casa por casa.

Para el caso de la segunda muestra se obtuvo lo siguiente:

N*Zzﬁp*q
n_dz*(N—l)-l-Zz*p*q

35 % 1.962% * 0.5 * 0.5

"= 0.052%(35—1) + 1.962 % 0.5% 0.5
n = 32.0775
n=32

Aplicando la formula la muestra es de 32 colaboradores.

Muestreo

El muestreo puede considerarse un método para una mejor obtencion de
resultados de investigacion, pueden dividirse en muestreo probabilistico y no
probabilistico, que dependen del tipo de poblacion e investigacion que el

investigador desea hacer.

Para Martinez (2020), el muestreo no probabilistico es utilizado con mayor
frecuencia y significa que la eleccién de las personas que conforman la muestra
es elegida por el investigador, segin su propia conveniencia ya sea por razones

de tiempo como de espacio y lugar.
Para el estudio se us6 el muestreo no probabilistico.

Variable de estudio

Gestion Municipal

La gestion publica es un campo de analisis de la configuracion de la sociedad y
busca mejorarla con politicas publicas. La gestion pablica municipal es la rama
administrativa encargada de trabajar en el nivel de gobierno local con politicas

de interés publico vecinal. Ademas, es la actividad de la administracion los
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2.2.2.

2.3.
2.3.1.

2.3.2.

bienes municipales, planificar y ejecutando proyectos en beneficio de la de los
pobladores de los municipios (Pacori,2023).

Servicios Publicos

Se entiende por servicios publicos a todas aquellas actividades realizadas por
organismos u organizaciones publicas o privadas, creadas constitucionalmente o
respaldada por leyes, con el objetivo de complacer las necesidades colectivas de
una sociedad de forma directa o indirecta, mediante concesionario u otro método
legal, sujeto a un régimen de derecho publico o privado, segun sea el caso (Reyna
& Ventura, 2023).

Metodologia

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo basica porque tiene origen tedricamente y
permanece ahi, teniendo como objetivo incrementar los conocimientos

cientificos, pero sin cotejar con la practica (Muntané, 2010)

Es basica porque busca plasmar el conocimiento de la realidad o de las causas y
fendmenos ocurridos en la gestion municipal del distrito de Callayuc, con el
objetivo de contribuir a una sociedad cada vez mas avanzada que necesita

entender el cbmo y porqué de los fendmenos ocurridos.
Disefio de la investigacion

El disefio es no experimental, The SAGE Glossary of the Social and Behavioral
Sciences (2009( como se cito en Hernandez et al. (2014) plantea que este tipo de
estudios son aquellos que no se manipula las variables estudiadas, solamente se
observan los fenébmenos ocurridos en su entorno natural para posteriormente se
analice, ademas en este tipo de estudios no se crean situaciones, simplemente se
observan las situaciones que ya estan presentes y que no son creadas
intencionalmente en la investigacion en curso por la persona que lo realizo, asi
mismo las variables independientes ocurren y no se manipula o crea, no se tienen
control directo ni influencia sobre ellas, porque ya estan dadas asi como también

sus efectos.

Presentd un disefio transversal, como lo menciona Liu 2008 y Tucker 2004

(como se citd en Hernandez et al., 2014) estas investigaciones buscan obtener
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2.3.3.

2.34.

2.4.
24.1.

datos en un tiempo Unico o un periodo determinado, la finalidad es describir las
variables que se desea estudiar y realizar el analisis ya sea su incidencia e

interrelacion en un determinado momento.

Las variables analizadas en esta investigacion se llevaron a cabo en el afio 2023

y su ubicacion es el distrito de Callayuc.
Enfoque de la investigacion

La investigacion presentd un enfoque cuantitativo, este enfoque recolecta
informacién para probar la hipotesis a través de la medicion numérica y el
analisis estadistico, con la finalidad de crear normas de comportamiento y asi
mismo probar las teorias (Herndndez et al., 2014)

Nivel de la investigacion

La investigacion descriptiva, para Herndndez et al. (2014), tiene como objeto
aclarar las propiedades, caracteristicas, asi como también los perfiles de
individuos, colectividades, procesos, objetos u otros fendmenos que pueden

someterse a un determinado analisis.

La investigacion correlacional intenta comprender la relacion entre dos 0 mas
variables en ciertas muestras o0 contextos. En algunas ocasiones analiza el
vinculo entre dos variables, sin embargo, la relacion entre tres, cuatro 0 mas

variables se busca con mayor frecuencia (Hernandez et al., 2014).

El estudio presenté un nivel descriptivo porque se describieron los resultados
que se obtuvieron de forma clara y concisa para servir como referencia a otras
investigaciones de esta indole, ademéas fue también correlacional ya que se
mostro la relacion existente entre la gestion municipal y la calidad de los
servicios publicos en Callayuc, provincia de Cutervo, departamento Cajamarca.

Método, técnica e instrumentos

Meétodo de investigacion

Se utilizo el método Inductivo-Deductivo, para Rodriguez y Pérez (2017) la
induccidon es una manera de reflexion que se pasa del conocimiento de
particulares sucesos a un conocimiento global, reflejando lo que hay de comun

en los fendmenos particulares. Y la deduccion parte de un conocimiento general
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24.2.

2.4.3.

2.5.

a un nivel inferior de generalidad, las generalizaciones son los puntos de inicio

para arribar a nuevas conclusiones logicas de casos particulares.

Entonces por medio de la induccion se establecieron generalizaciones partiendo
de lo comun o particular, luego partiendo de dicha generalizacion se dedujeron
varias conclusiones razonables, que por medio de la induccion se tradujeron en

generalizaciones enriquecidas, llegando a formar la misma unidad dialéctica.

Técnica

Se usO la encuesta, para Urbano y Yuni (2014) es un procedimiento por la que
los sujetos otorgan informacion directa, siendo llamada una técnica de reporte
personal, pues las personas aportan la informacion. Por lo que la investigacion
por encuesta es oportuna al momento de querer obtener informacion de

colectivos, asi como las clases de sujetos, fendGmenos o instituciones.

La encuesta fue elaborada de acuerdo a las dimensiones e indicadores que se
muestran en los objetivos siguiendo el disefio y el alcance de la investigacion y
se aplico a los pobladores del distrito de Callayuc; asi como también a los

trabajadores municipales del mismo distrito.

Instrumento

El cuestionario es un instrumento totalmente estructurado ya que los que
conetstan deben seguir el orden de las preguntas, sin la posibilidad de agregar
cuestiones 0 sugerir otras respuestas y deben encuadrarse dentro de las
respuestas pre-definidas del instrumento Urbano y Yuni (2014); para la
investigacion se aplicaron dos cuestionarios, uno dirigido a la poblacion de

Callayuc y otro a los trabajadores municipales.

Analisis de datos

Se usé el Microsoft Excel para tabular la informacion recolectada con el
cuestionario aplicado a los pobladores, después con ayuda del programa SPSS
se procesaron para obtener figuras y tablas que permitieron llegar a los objetivos.
Asimismo, para las correlaciones se utilizo el procedimiento estadistico de

Pearson a partir de una prueba de normalidad de los datos.
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I1l. RESULTADOS.
3.1.  Nivel de gestion municipal en el distrito Callayuc
Tabla 1

Nivel de gestion municipal segun el liderazgo y planificacion en el distrito

Callayuc
Nivel Escala fi Fi hi%o Hi%
Bajo 4-9 0 0 0% 0%
Regular 10-15 15 15 47% 47%
Bueno 16-20 17 32 53% 100%

Total 32 100%

El nivel de gestion municipal segun el liderazgo y planificacion en el distrito
Callayuc, resultd en mayor medida de grado bueno en un 53% y regular con
47%.

Figural
Nivel de gestion municipal segun el liderazgo y planificacion en el distrito

Callayuc
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La figura 1 muestra el nivel de gestion municipal de acuerdo al liderazgo y
planificacién, se evidencia que la percepcion fue predominantemente positiva
por parte de los colaboradores. ElI 53% de los encuestados califico la gestion
como buena, lo que indica que més de la mitad de los encuestados reconoce que
la administracion esta trabajando de manera organizada y/o efectiva. De otro
modo el 47% de los encuestados valoran la gestion municipal como regular, esta
cifra, aunque es menor, es significativa por que representa casi la mitad de esta
poblacion tiene reservas sobre la eficiencia y planificacion de sus lideres

municipales. Estos colaboradores perciben que, si bien hay esfuerzos por parte
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de las autoridades, existen areas que requieren mejoras y una planificacion mas

articulada para alcanzar un nivel 6ptimo de gestion.

Tabla 2
Nivel de gestion municipal segin el compromiso con el desarrollo de las

personas en el distrito Callayuc

Nivel Escala fi Fi hi% Hi%

Bajo 8-14 0 0 0% 0%

Regular 15-23 32 32 100% 100%

Bueno 24-30 0 32 0% 100%
Total 32 100%

La gestion municipal segun el compromiso con el desarrollo de las personas en

el distrito Callayuc resultd en un nivel regular representado por un 100%.

Figura 2
Nivel de gestion municipal segin el compromiso con el desarrollo de las

personas en el distrito Callayuc
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La figura 2 muestra el nivel de gestion municipal segun el compromiso con el
desarrollo de las personas en el distrito Callayuc en la que el 100% de los
encuestados consideran que es regular segun las dimensiones mencionadas, por

lo que se evidencias que falta mejorar el area de recursos humanos de la entidad.
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Tabla 3
Nivel de gestion municipal segun los recursos financieros y materiales en el

distrito Callayuc

Nivel Escala fi Fi hi% Hi%

Bajo 4-9 0 0 0% 0%

Regular 10-15 15 15 47% 47%

Bueno 16-20 17 32 53% 100%
Total 32 100%

La gestion municipal segun los recursos financieros y materiales en el distrito

Callayuc fue bueno en mayor medida con 53% y regular en un 47%.

Figura 3
Nivel de gestién municipal segln los recursos financieros y materiales en el
distrito Callayuc

60%
53%

50% 47%
40%
30%
20%

10%
0%
0%
Bajo Regular Bueno
La figura 3 segun la dimension recursos financieros y materiales, muestra que el
53 % de la poblacion encuestada considera que el nivel de gestion municipal es
bueno, demostrando que los recursos financieros y materiales se estan
gestionado de buena manera, sin embargo, otro el 47% califica como regular, un

porcentaje considerable ya que casi la mitad considera que es regular.
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Tabla 4

Nivel de gestion municipal segun la relacion con usuarios(as) en el distrito

Callayuc
Nivel Escala fi Fi hi% Hi%
Bajo 2-5 0 0 0% 0%
Regular 6-7 0 0 0% 0%
Bueno 8-10 32 32 100% 100%

Total 32 100%

El nivel de gestion municipal segun la relacion con usuarios(as) en el distrito

Callayuc, fue en un 100% de grado bueno.

Figura 4

Nivel de gestion municipal segun la relacidn con usuarios(as) en el distrito
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En la figura 4 se muestra que, segln la relacion con los usuarios, el nivel de

gestion municipal, el 100% considera que es buena, pues se entiende que se esta

gestionando y atendiendo de buena manera a los pobladores.
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Tabla s

Nivel de gestién municipal en el distrito Callayuc

Nivel Escala fi Fi hi% Hi%

Bajo 16-37 0 0 0% 0%

Regular 38-59 8 8 25% 25%

Bueno 60-80 24 32 75% 100%
Total 32 100%

El nivel de gestion municipal en el distrito Callayuc, result6 de nivel bueno con
75% y regular en un 25%.

Figura 5

Nivel de gestion municipal en el distrito Callayuc
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En el distrito de Callayuc, el nivel de gestion municipal fue evaluado
mayoritariamente como bueno, con un 75% de los encuestados calificandolo
positivamente. Un 25% de los encuestados considerd la gestion como regular.
Estos resultados indican que, en general, la gestion municipal es bien valorada
por la mayoria de la poblacion, aunque hay una proporcién significativa que cree

que aun hay aspectos que podrian mejorar.
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Tabla 6
Nivel de gestion municipal segin edad de los colaboradores en el distrito

Callayuc
GESTION
MUNICIPAL Total
Bueno Regular
Recuento 4 2 6
20a 30
% del total 12,5% 6,3% 18,8%
Recuento 5 2 7
31a40
% del total 15,6% 6,3% 21,9%
Edad
Recuento 7 3 10
41 a 50
% del total 21,9% 9,4% 31,3%
51a Recuento 8 1 9
mas % del total 25,0% 3,1% 28,1%
Recuento 24 8 32
Total 100,0

% del total 75,0% 25,0%
%

Teniendo en cuenta la edad de los colaboradores, se evidencia una relacion entre
la experiencia y la percepcion de la gestion municipal en el distrito de Callayuc.
Especificamente, el 21.9% del personal que se encuentra en el rango de edad de
41 a 50 afios considera que la gestion municipal es buena. Este grupo de
trabajadores mas experimentados muestra una mayor satisfaccion con la
administracién municipal, lo que podria atribuirse a su mayor tiempo de servicio
y experiencia en la administracion publica. Por otro lado, los trabajadores mas
jévenes, correspondiente a un rango entre 20 y 30 afios, presentan una menor
aceptacion de la gestién municipal, con solo un 12.5% calificandola como buena.
Esta diferencia sugiere que los empleados méas jovenes podrian tener
expectativas diferentes o una menor comprension de los procesos

administrativos, lo que influye en su percepcion del desempefio municipal.
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Tabla 7

Nivel de gestion municipal segun sexo de los colaboradores en el distrito

Callayuc
GESTION
MUNICIPAL Total
Bueno Regular
Femenin Recuento 18 5 23
Sex 0 % del total 56,3% 15,6% 71,9%
0 Masculin Recuento 6 3 9
0 % del total 18,8% 9,4% 28,1%
Recuento 24 8 32
Total % del
ot 75,0% 25,0% 100,0%

En cuanto al nivel de gestion municipal segln el sexo de los colaboradores en el

distrito de Callayuc revela una notable diferencia en la percepcion entre géneros.

Las colaboradoras femeninas muestran una mayor incidencia de valoracion

positiva, con un 56.3% calificando la gestion municipal como buena. Esto indica

que méas de la mitad de las mujeres tienen una percepcion favorable del

desempefio municipal. Por otro lado, un 15.6% de las colaboradoras femeninas

considera que la gestidn es regular, lo que refleja una proporcion menor pero ain

significativa. Estos datos sugieren que las mujeres en el distrito de Callayuc

tienden a tener una opinion mas positiva sobre la gestion municipal en

comparacion con los varones.
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3.2.

Nivel de aceptacion de la calidad de servicios publicos en el distrito Callayuc
Tabla 8

Nivel de aceptacion de la calidad del servicio de limpieza publica en el distrito

Callayuc
Nivel Escala fi Fi hi% Hi%
Bajo 6-14 0 0 0% 0%
Regular 15-22 58 58 38% 38%
Bueno  23-30 96 154 62% 100%

Total 154 100%

El nivel de aceptacion de la calidad del servicio de limpieza publica en el distrito
Callayuc fue bueno con mayor representatividad segun el 62% y regular solo en
un 38%.

Figura 6
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En la figura se evidencia que el 62% de la poblacion considera que el servicio
de limpieza publica es bueno, mientras que el 38% menciona que es regular, un
porcentaje considerable califica como regular esto se podria describir en gran
parte por que la municipalidad no ejecuta este servicio de manera eficiente,
seguin mencionan los pobladores que no se realiza una recoleccion diferenciada
de residuos sélidos y que ademas no se da un tratamiento correcto, como, por

ejemplo, un relleno sanitario.
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Tabla 9
Nivel de aceptacion de la calidad del servicio de saneamiento en el distrito

Callayuc
Nivel Escala fi Fi hi% Hi%
Bajo 4-9 110 110 71% 71%
Regular 10-15 44 154 29% 100%
Bueno 16-20 0 154 0% 100%

Total 154 100%

El nivel de aceptacion de la calidad del servicio de saneamiento en el distrito

Callayuc resulté de grado bajo segun el 71% y regular en un 29%.

Figura7
Nivel de aceptacion de la calidad del servicio de saneamiento en el distrito
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Como indica la figura 7, la poblacién considera un nivel bajo de la calidad del
servicio de saneamiento en un 71%, mientras que un 29% considera regular y un
0% bueno. Esta dimension es la méas critica de la investigacion como se puede
observar, esto se deberia como se plantea en la problematica a la carencia
especificamente en el servicio de agua, ya que no cuentan con este servicio
durante todo el dia y en algunas ocasiones por varios dias, afectando

directamente también al servicio de desague.
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Tabla 10

Nivel de aceptacion de la calidad del servicio publico segun el apoyo a los

centros educativos en el distrito Callayuc

Nivel Escala fi Fi hi% Hi%
Bajo 4-9 10 10 6% 6%
Regular 10-15 142 152 92% 99%
Bueno 16-20 2 154 1% 100%
Total 154 100%

El nivel de aceptacion de la calidad del servicio publico segun el apoyo a los

centros educativos en el distrito Callayuc fue de regular a bajo con 92% y 6%

respectivamente, mientras que tuvo un nivel alto de aceptacion solo en un 1%.

Figura 8

Nivel de aceptacion de la calidad del servicio publico segun el apoyo a los

centros educativos en el distrito Callayuc
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En la figura 8 se puede apreciar la calidad de servicio publico segun el apoyo a

los centros educativos que brinda la municipalidad, el 92% de la poblacion

considera que es regular, mientras que el 6% bajo y el 1% considera bueno.

38



Tabla 11
Nivel de aceptacion de la calidad de servicios publicos en el distrito de Callayuc

Nivel Escala fi Fi hi% Hi%
Bajo 14-33 0 0 0% 0%
Regular 34-51 154 154 100% 100%
Bueno  52-70 0 154 0% 100%

Total 154 100%

De forma general el nivel de aceptacién de la calidad de servicios publicos en el
distrito de Callayuc, fue en un 100% de nivel regular.

Figura 9

Nivel de aceptacion de la calidad de servicios publicos en el distrito de Callayuc
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En la figura 9 se puede apreciar que la calidad de servicios publicos de manera
general es regular en un 100%, este dato es preocupante ya que indicaria que la
gestion no esté llegando a resolver las necesidades de la poblacion del distrito de

Callayuc.
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Tabla 12
Nivel de aceptacion de la calidad de servicios publicos segin edad de los

pobladores del distrito Callayuc

SERVICIOS PUBLICOS

Regular Total
Recuento 23 23
20830 el total  14.9% 14,9%
Recuento 42 42
31a40
Edad % del total 27,3% 27,3%
41250 Recuento 63 63
% del total  40,9% 40,9%
51 a més Recuento 26 26
% del total  16,9% 16,9%
Total Recuento 154 154
% del total 100,0% 100,0%

Segun la edad de los pobladores del distrito de Callayuc, se observa una clara
diferencia en la percepcion de la calidad de los servicios pablicos. Las personas
de entre 41 y 50 afios mostraron una mejor aceptacion, con un 40.9% de
aprobacion, lo que indica que casi la mitad de este grupo etario valora
positivamente los servicios publicos ofrecidos. En contraste, los comuneros mas
jovenes, de entre 20 y 30 afios, tuvieron la menor aprobacién, con solo un 14.9%,
se podria decir que esta proporcidon de la poblacién tiene mas conocimiento sobre
gestion publica a comparacion de la poblacién que tiene mayor porcentaje de
aprobacion que son las personas entre 41 y 50 afios. Esta disparidad sugiere que
los pobladores mayores estan mas satisfechos con los servicios publicos,
mientras que los mas jovenes podrian tener expectativas diferentes o mas

criticas.
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Tabla 13
Nivel de aceptacion de la calidad de servicios publicos segun sexo de los

pobladores del distrito Callayuc en el distrito Callayuc

SERVICIOS PUBLICOS

Total
Regular ot
Femenino Recuento 98 98
Sex % del total 63,6% 63,6%0
Masculino Recuento 56 56
% del total 36,4% 36,4%
Recuento 154 154
Total
%o del total 100,0% 100,0%

Segun el sexo de los pobladores del distrito de Callayuc, se evidencia una notable
diferencia en la percepcion de la calidad de los servicios pablicos. Las personas
del género femenino mostraron una mejor aceptacion, con un 63.6% de
aprobacion, lo que indica que una mayoria significativa de mujeres valora
positivamente los servicios publicos ofrecidos en la comuna. En contraste, los
comuneros del género masculino tuvieron una menor aprobacion, con solo un
36.4% considerando adecuada la calidad de los servicios publicos. Esta
diferencia sugiere que las mujeres en Callayuc estan mas satisfechas con los

servicios publicos en comparacién con los hombres.

Tabla 14
Nivel de aceptacion de la calidad de servicios publicos segun grado de
instruccion de los pobladores del distrito Callayuc en el distrito Callayuc

SERVICIOS
PUBLICOS Total
Regular
. ) Recuento 78 78
Primaria
% del total 50,6% 50,6%
Grado de . Recuento 69 69
., Secundaria
Instruccion % del total 44 8% 44 8%
Suberior Recuento 7 7
P % del total  4,5% 4,5%
Recuento 154 154
Total
%o del total 100,0% 100,0%

Segun el grado de instruccion de los pobladores del distrito de Callayuc, las

personas con educacion primaria mostraron una mejor aceptacion de la calidad
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3.3.

de los servicios publicos, con un 50.6% de aprobacién. Esto indica que la mitad
de los pobladores con nivel educativo primario valoran positivamente los
servicios ofrecidos en la comuna. En contraste, los comuneros con educacion
superior presentaron la menor aprobacion, con tan solo un 4.5% de aceptacion.
Esta disparidad sugiere que los pobladores con menor nivel educativo tienen una
percepcion més favorable de los servicios publicos, mientras que aquellos con
educacion superior podrian tener expectativas mas altas o ser mas criticos

respecto a la calidad de los servicios recibidos.

Relacion de las dimensiones de la gestion municipal y calidad de los servicios
publicos en el distrito Callayuc

Tabla 15

Relacion entre el liderazgo y planificacion y la calidad de los servicios publicos

en el distrito Callayuc

Liderazgoy  Servicios
planificacién publicos

Correlacion de

: 1 ,260

Liderazgo y Pearson

planificacion Sig. (bilateral) ,150
N 32 32
Correlacion de 260 1

Servicios publicos Pearson

P Sig. (bilateral) 150

N 32 154

Concerniente al andlisis relacional entre el liderazgo y planificacion y los
servicios publicos en el municipio del distrito Callayuc, se logré demostrar una
correspondencia positiva media, demostrado con un coeficiente de 0.260.
Indicando que no existe valor estadistico suficiente para determinar que la
calidad de los servicios publicos depende del liderazgo y planificacion del

municipio de Callayuc.
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Figura 10
Dispersion simple con ajuste de linea de servicios publicos por liderazgo y
planificacion
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La figura de dispersién mide la fuerza de relacion de la calidad de los servicios
publicos a partir del liderazgo y planificacién correspondiente a la gestion
municipal en el distrito de Callayuc, evidenciando una relacién no significativa,
entonces, si consideramos en nivel de significancia encontrado 0.150 esta por
encima del valor propuesto del 5% o 0.05, indicando que no se ve una relacion

directa.

Tabla 16
Relacion entre el compromiso de desarrollo de las personas y la calidad de los

servicios publicos en el distrito Callayuc

Compromiso de

desarrollo de las S?rv_| c10s
publicos
personas
Compromiso de  Correlacion de Pearson 1 ,019
desarrollo de las  Sig. (bilateral) ,918
personas N 32 32
Correlacion de Pearson ,019 1
Servicios publicos Sig. (bilateral) ,918
N 32 154

Concerniente al analisis relacional entre el compromiso de desarrollo de las
personas Yy los servicios publicos en el municipio del distrito Callayuc, se logrd
demostrar una correspondencia positiva pero débil, demostrado con un

coeficiente de 0.019. Indicando que no existe valor estadistico suficiente para
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determinar que la calidad de los servicios publicos depende del compromiso de
desarrollo de las personas.

Figura 11
Dispersion simple con ajuste de linea de servicios publicos por compromiso de

desarrollo de las personas
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La figura 11 de dispersién mide la fuerza de relaciéon de la calidad de los
servicios publicos a partir del compromiso de desarrollo de las personas
correspondiente a la gestion municipal en el distrito de Callayuc, evidenciando
una relacion no significativa, entonces, si consideramos en nivel de significancia
encontrado 0.918 esta por encima del valor propuesto del 5% o 0.05, indicando

gue no se ve una relacion directa.

Tabla 17
Relacién entre los recursos financieros y materiales y la calidad de los servicios

publicos en el distrito Callayuc

Recursos ..
. . Servicios
financierosy . ..
i publicos
materiales
Recursos Correlacion de Pearson 1 -,237
financieros y Sig. (bilateral) ,191
materiales N 32 32
Servicios Correlacion de Pearson -,237 1
ViCi . .
i Sig. (bilateral) ,191
publicos
N 32 154

Concerniente al analisis relacional entre el uso de recursos financieros y
materiales y los servicios publicos en el municipio del distrito Callayuc, se logro
demostrar una correspondencia negativa media, demostrado con un coeficiente

de -0.237. Indicando una correspondencia inversamente proporcional,
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condicionando la incidencia del uso de recursos financieros y materiales en la

calidad de los servicios publicos.

Figura 12
Dispersion simple con ajuste de linea de servicios publicos por recursos

financieros y materiales
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La figura 12 de dispersién mide la fuerza de relacion de la calidad de los
servicios publicos a partir del uso de recursos financieros y materiales
correspondiente a la gestion municipal en el distrito de Callayuc, evidenciando
una relacion no significativa, entonces, si consideramos en nivel de significancia
encontrado 0.191 esta por encima del valor propuesto del 5% o 0.05, indicando

que no se ve una relacién directa.

Tabla 18
Relacién entre el trato con usuarios(as) y la calidad de los servicios publicos en

el distrito Callayuc

Trato con Servicios
usuarios(as)  publicos
Trato con Correlacion de Pearson 1 ,161
. Sig. (bilateral) ,378
usuarios(as)
N 32 32
Servicios Correlacion de Pearson ,161 1
i Sig. (bilateral) ,378
publicos
N 32 154

Concerniente al analisis relacional entre el trato con los usuarios(as) y los
servicios publicos en el municipio del distrito Callayuc, se logré demostrar una

correspondencia positiva media, demostrado con un coeficiente de 0.161.
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Indicando que no existe valor estadistico suficiente para determinar que la
calidad de los servicios publicos depende del trato con los usuarios(as) del

municipio de Callayuc.

Figura 13
Dispersion simple con ajuste de linea de calidad de los servicios publicos por
trato con usuarios(as)
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La figura de dispersién mide la fuerza de relacion de la calidad de los servicios
publicos a partir del trato con los usuarios del distrito de Callayuc, evidenciando
una relacion no significativa, entonces, si consideramos en nivel de significancia
encontrado 0.378 esta por encima del valor propuesto del 5% o 0.05, indicando

que no se ve una relacion directa.
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3.4.

Relacion entre la gestion municipal y calidad de los servicios publicos en el
distrito Callayuc

Tabla 19

Relacion entre la gestion municipal y calidad de los servicios publicos en el

distrito Callayuc

Gestion Servicios
municipal publicos
Gestion Correlacion de Pearson 1 ,027
.. Sig. (bilateral) ,884
municipal
N 32 32
Servicios Correlacion de Pearson ,027 1
i Sig. (bilateral) ,884
publicos
N 32 154

Concerniente al analisis relacional entre la gestion municipal y los servicios
publicos en el municipio del distrito Callayuc, se logré demostrar una
correspondencia positiva pero débil, demostrado con un coeficiente de 0.027.
Indicando que no existe valor estadistico suficiente para determinar que la
calidad de los servicios publicos depende de la gestion municipal en el distrito
Callayuc.

Figura 14
Dispersion simple con ajuste de linea de servicios publicos-gestion municipal
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La figura de dispersion mide la fuerza de relacion de la calidad de los servicios
publicos a partir de la gestion municipal en el distrito de Callayuc, evidenciando
una relacion no significativa, entonces, si consideramos en nivel de significancia
encontrado 0.884 esta por encima del valor propuesto del 5% o 0.05, indicando

que no se ve una relacion directa.
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IV. DISCUSION
A través del tiempo estudios han demostrado y confirmado la importancia de la
gestion gubernamental para el desarrollo de las comunidades dando lugar a
respuestas positivas y negativas al respecto. En ese contexto el presente estudio
persiguié mediante su objetivo principal determinar la relacion entre gestion
municipal y calidad de los servicios publicos en el distrito de Callayuc, Cutervo,
Cajamarca 2023 encontrando que el nivel de relacién fue positivo pero débil,
demostrando que la gestion municipal llevada a cabo en la entidad no genera
influencia significativa en la calidad de los servicios de la comunidad, logrando
confirmar el débil nivel de aceptacion por la poblacién de influencia. Estos
resultados son semejantes a los que expuso Salazar y Cabrera (2016) en su articulo
cientifico respecto al diagnostico de la calidad de servicio, en la atencion al cliente,
en la Universidad Nacional de Chimborazo Ecuador, quienes afirmaron que el
indice de calidad del servicio no esta directamente relacionado con la satisfaccion
general. De este modo, teniendo en cuenta la débil vinculacion entre la gestion
municipal y la calidad de los servicios en el distrito de Callayuc, se confirma que
los modelos de gestion municipal implementados por los gobiernos de turno no
ejercen mayor incidencia en la mejora de los servicios publicos por lo que
condiciona el desarrollo eficiente de la comunidad. Por otro lado, es disimil a los
expuestos por Pedraza (2021) quien en su estudio confirmo una relacion alta entre
la gestion municipal y la calidad de los servicios publicos en las municipalidad
distrital de Carmen de la Legua, 2020. De esta forma se confirmé que mientras que
en el distrito de Callayuc la gestion municipal parece tener un impacto limitado en
la calidad de los servicios publicos, en otros contextos se pueden mostrar una
relacibn mas fuerte y positiva. Esto indica que es crucial considerar las
caracteristicas especificas de cada comunidad al evaluar la eficacia de la gestion

municipal y su impacto en el desarrollo comunitario.

En los resultados del presente estudio se confirmé también que el nivel de gestion
municipal fue bueno mientras que la calidad de los servicios publicos dio como
resultado un nivel regular, teniendo discrepancias entre las respuestas de los
colaboradores y la poblacion en general, por tanto se demuestra una vez mas que la
gestion implementada por las autoridades de turno no esta llegando de forma éptima

a la aceptacion de la poblacion, en base a lo descrito se puede evidenciar resultados
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semejantes con los expuestos por Salazar y Cabrera (2016) quienes aseveraron gque
existe una gran diferencia entre la percepciones de los usuarios y las expectativas
de calidad del servicio, quiere decir que en promedio la calidad de servicio es
regular. De este modo, es preciso indicar que las expectativas del usuario de las
comunidades estan estrechamente relacionadas porque afio a afio los gobiernos
vienen perdiendo credibilidad en su gestion como lo indica Martinez (2021) en su
estudio de tesis doctoral quien encontrd una disminucion de la eficiencia interanual,
pasando de un 63,20% a un 51,41%. Si tenemos en cuenta la realidad mostrada en
los diversos estudios, es preciso indicar que, aunque la gestion municipal puede ser
evaluada como buena en términos administrativos, la percepcion de la calidad de
los servicios publicos sigue siendo regular debido a la brecha entre las expectativas
y larealidad. La pérdida de credibilidad y la disminucion de la eficiencia percibida
en la gestion gubernamental contribuyen a esta situacion, lo que resalta la necesidad
de implementar estrategias mas efectivas y transparentes para mejorar la calidad de

los servicios y la percepcion de estos por parte de las comunidades.

Las dimensiones evaluadas de gestion municipal no tuvieron mayor incidencia en
los servicios publicos de los ciudadanos de Callayuc, encontrando especificamente
que el compromiso con el desarrollo de las personas tuvo un nivel relacional bajo
lo que demuestra la poca intervencion del municipio en la gestion del personal para
mejorar la prestacion de los servicios hacia los usuarios. Considerando estos
resultados se encuentra diferencias con los de Pedraza (2021) quien argumento que
la gestién de recursos humanos y compromiso utilizado por la subgerencia de
recursos humanos incide de forma positiva en la calidad de servicios publicos
prestados a la comunidad, con los colaboradores preparados y capacitados referente
a temas de gestion pablica. También se muestra diferencias con los resultados de
Monsefu (2021) y Ruiz (2022), que en sus investigaciones contemplan una relacion
estadisticamente significativa entre las dimensiones de gestién municipal y calidad
del servicio de los municipios evaluados. Si consideramos los resultados
encontrados en el presente estudio se pone de manifiesto la necesidad de fortalecer
el compromiso con el desarrollo del personal municipal para mejorar la calidad de
los servicios publicos. La comparacion con otros estudios destaca la variabilidad en

los resultados dependiendo de como se implementan las estrategias de gestion
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municipal y la importancia de adaptar estas estrategias a las necesidades especificas
de cada comunidad.

Comparando los resultados del presente estudio y los estudios previos, se debe
reconocer que el comportamiento de los colaboradores y usuarios son distintos y
depende del funcionamiento y realidad de cada municipalidad. En ese sentido, se
confirma el fundamento de la teoria organizacional moderna enfocado a la gestion
gubernamental, no solo es necesaria e importante la solucion de los problemas
sociales de forma general, sino que se debe establecer pardmetros de medicion y
estrategias de acercamiento a la poblacion con el propdsito de conocer de forma
directa lo que necesitan los pobladores, pero para ello primero de debera priorizar
el funcionamiento adecuado de las organizaciones publicas (Morejon, 2016). En
base al andlisis de la literatura considerada para la discusion es necesario resaltar
algo muy importante y es que, para mejorar la calidad de los servicios publicos, es
esencial una gestion municipal que no solo sea eficiente en términos
administrativos, sino también sensibles y acorde a las necesidades y expectativas
de la poblacion, como por ejemplo crear espacios de esparcimiento, culturares,

recreativos, etc.
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V.

CONCLUSIONES

Se encontrd un nivel relacional positivo debil de la gestion municipal y los
servicios publicos, evidenciando que la gestion municipal del periodo

evaluado no tuvo mayor incidencia sobre calidad de los servicios prestados.

La calidad de servicios publicos fue regular 100% respaldado por el apoyo a
los servicios educativos, teniendo una mejor aceptacion de los usuarios del
género femenino, de 41 a 50 afios y con grado de instruccion primaria. Asi
mismo, la calidad del servicio de limpieza publica fue bueno, mientras que el

servicio de saneamiento fue malo.

El liderazgo y planificacién y el trato con los usuarios reportaron un nivel
relacional medio respecto a la calidad de los servicios, mientras que el
compromiso de desarrollo de las personas fue positiva pero débil y con el uso
de recursos financieros y materiales negativa media. Demostrando que las
dimensiones evaluadas de la gestién municipal no generan mayor incidencia

en la calidad de los servicios del municipio.
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VI.

RECOMENDACIONES

A la municipalidad distrital de Callayuc-area de Administracion formular un
plan de gestion gubernamental que involucre a los usuarios a partir de la
identificacion de las necesidades sociales, mediante el cual se podra proyectar
planes de desarrollo institucional y proyectos de inversion con el enfoque de
cierre de brechas para el mejoramiento de la intervencion en la comunidad,
implementando un plan estratégico institucional y planes operativos que

articule las necesidades colectivas y se asigne mejor los recursos publicos.

A la municipalidad distrital de Callayuc-drea de Recursos Humanos
desarrollar un plan de gestion del personal que fortalezca las capacidades de
los colaboradores y apunte a la mejora de la prestacion de servicios y

optimizar las funciones como profesionales.

A futuros investigadores se sugiere realizar investigaciones involucrando
cada una de las éareas y aplicar instrumentos mediante un muestreo
estratificado. EI mismo que permitirad identificar las debilidades por area y

sector del municipio.

52



VII.

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS
Alvarez, N., & Delgado, M. (2020). Desarrollo organizacional en la gestion
municipal. Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, 2, 955-971.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v4i2.133

Arias (2012) Metodologia de la Investigacion. Capitulo Il1l. Repositorio digital:
http://virtual.urbe.edu/tesispub/0092660/cap03.pdf

Ccormoray, R. & Quintanilla, S. (2019). Gestion municipal y calidad del servicio
publico en la Municipalidad Distrital de Cotaruse, afio 2019. (Tesis de
pregrado, Universidad Nacional Micaela Bastidas de Apurimac). Archivo
digital.https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q=Gesti%
C3%B3n+municipal+y+calidad+del+servicio+p%C3%BAblico+en+la+Mu
nicipalidad+Distrital+de++Cotaruse%2C+a%C3%B10+2019+&btnG

Diaz (2013) Metodologia de Investigacion en Educacion Medica Universidad
Nacional de Meéxico: repositorio digital:

https://www.scielo.org.mx/pdf/iem/v2n7/v2n7a9.pdf

Hernandez, R., Ferndndez, C., & Baptista, M. del P. (2014). Metodologia de la
Investigacion (6th ed.). McGRAW-HILL / INTERAMERICANA
EDITORES, S.A. DE C.V. https://www.esup.edu.pe/wp-
content/uploads/2020/12/2.%20Hernandez,%20Fernandez%20y%20Baptist
a-Metodolog%C3%ADa%20Investigacion%20Cientifica%206ta%20ed.pdf

Huahuachampi O. (2020). Gestion Administrativa y Calidad de los Servicios en la
Municipalidad Distrital de San Sebastian, Cusco — 2020. (tesis de pregrado,
Universidad Alas Peruanas). Repositorio digital:
https://repositorio.uap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12990/11173/12.%2
0T059 48395125 T.pdf?sequence=1.

Instituto Peruano de Economia (IPE). (2023, 7 de enero). Ipe.
https://www.ipe.org.pe/portal/alcaldes-salientes-dejaron-de-invertir-s-40

000-mlls-en-4-anos/

Lopez, H. J. C., Aquije, M. L., Garay, L. E., Guzman, M. E., Vasquez Villacorta, J.
A., & Mavila Canales, J. A. (2021). La gestion municipal y su impacto en la

53


http://virtual.urbe.edu/tesispub/0092660/cap03.pdf
https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q=Gesti%C3%B3n+municipal+y+calidad+del+servicio+p%C3%BAblico+en+la+Municipalidad+Distrital+de++Cotaruse%2C+a%C3%B1o+2019+&btnG
https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q=Gesti%C3%B3n+municipal+y+calidad+del+servicio+p%C3%BAblico+en+la+Municipalidad+Distrital+de++Cotaruse%2C+a%C3%B1o+2019+&btnG
https://scholar.google.es/scholar?hl=es&as_sdt=0%2C5&q=Gesti%C3%B3n+municipal+y+calidad+del+servicio+p%C3%BAblico+en+la+Municipalidad+Distrital+de++Cotaruse%2C+a%C3%B1o+2019+&btnG
https://repositorio.uap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12990/11173/12.%20T059_48395125_T.pdf?sequence=1
https://repositorio.uap.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12990/11173/12.%20T059_48395125_T.pdf?sequence=1

gobernabilidad en los gobiernos locales del Pert, 2021. Ciencia Latina
Revista Cientifica Multidisciplinar, 5(5), 7278-7301.
https://doi.org/10.37811/cl_rcm.v5i5.845

Marin de Leon, 1. (2020). El sector cooperativo y su articulacion con la gestion
gubernamental. Cooperativismo y Desarrollo: COODES, 8(3), 362-366.
https://dialnet.unirioja.es/servlet/articulo?codigo=8379954

Martinez P. (2021). Eficiencia en la Gestion de los Servicios Publicos Municipales.
(tesis de posgrado Universidad de Murcia). Repositorio digital:
https://digitum.um.es/digitum/bitstream/10201/111409/1/Marti%CC%81nez
-C0%CC%81rdoba%20TESIS.pdf

Martinez, R. (2020). El secreto detrés de una tesis. (12 ed.). Biblioteca Nacional del
Perd. https://es.scribd.com/document/692327267/El-Secreto-Detras-de-

Una-Tesis

Ministerio de la Administracion Pablica. (2016). Manual de Gestién Municipal.

https://www.sismap.gob.do/Municipal/uploads/Manual-2016.pdf

Morejon, M. E. (2016). La teoria organizacional: analisis de su enfoque en una
administracion publica y su diferencia en una administracion privada.
Revista Enfoques: Ciencia Politica y Administracion Publica, 14(25), 127—
143. https://www.redalyc.org/articulo.0a?id=96049292007

Natividad, G. M., Benancio, R. D y Avila, Y. B (2023). Gestién municipal y su
relacion con la calidad de servicio en la municipalidad distrital de Chinchao,
Huanuco-2022. [tesis de pregrado, Universidad Nacional Hermilio
Valdizan]. Repositorio digital.
https://repositorio.unheval.edu.pe/bitstream/handle/20.500.13080/9475/T02
3 47803559 T.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Pacori J. (2023). ¢Que es la Gestion Pablica Municipal? Revista Pasion por el

Derecho. https://Ipderecho.pe/que-es-gestion-publica-municipal/

Pedraza M. (2021). Gestion municipal y calidad de servicios publicos en la

Municipalidad Distrital Carmen de la Legua, 2020. [tesis de posgrado,

54


https://digitum.um.es/digitum/bitstream/10201/111409/1/Marti%CC%81nez-Co%CC%81rdoba%20TESIS.pdf
https://digitum.um.es/digitum/bitstream/10201/111409/1/Marti%CC%81nez-Co%CC%81rdoba%20TESIS.pdf

Universidad César Vallejo]. Repositorio digital.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/66641

Perales (2018). Gestion municipal y calidad de servicios publicos en la
Municipalidad provincial de Ica, 2018. [tesis de post grado Universidad
César Vallejo]. Repositorio digital.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/38126

Pérez M. (2021). Conceptodefinicion. Repositorio digital:

https://conceptodefinicion.de/poblacion/.

Reyna & Ventura, (2023). Los Servicios Publicos en el Per(: una vision Preliminar,
Universidad Nacional Auténoma de México.
http://www.administracion.usmp.edu.pe/institutoconsumo/wp-
content/uploads/2013/08/Servicios-P%C3%BAblicos-en-el-Per%C3%BA-
UNAM.pdf

Tamayo M. (2003). El proceso de la investigacion cientifica. (4 ed). Repositorio
digital. https://drive.google.com/file/d/OB4R1ssRAL-
Iview?hl=es&pli=1&resourcekey=0-myplvhXFcpPJZUUQojSYSQ

Tang Jh. (2021). La Gestion Municipal y la Calidad de Servicios Publicos en la
Municipalidad Distrital de Yarinacocha, Departamento de Ucayali 2020.
(tesis de pregrado Universidad Nacional de Ucayali) repositorio digital:
http://repositorio.unu.edu.pe/bitstream/handle/UNU/5225/B03_2022_UNU
_ADMINISTRACION_2021_T_JHON-TANG.pdf

Urbano, C. & Yuni, J. (2014). Técnicas para investigar Recursos metodolégicos
para la preparacion de proyectos de investigacion. (2nd ed.).
https://abacoenred.com/wp-content/uploads/2016/01/T%C3%A9cnicas-
para-investigar-2-Brujas-2014-pdf.pdf

Urbina, M. C. (2017). Liderazgo global efectivo: ¢Cuéles son las habilidades
esenciales para un liderazgo efectivo en equipos multiculturales? / [Tesis
maestria, Universidad Tecnoldgica de Bolivar].
https://repositorio.utb.edu.co/handle/20.500.12585/12467?show=full

55


https://hdl.handle.net/20.500.12692/38126
https://conceptodefinicion.de/poblacion/
http://www.administracion.usmp.edu.pe/institutoconsumo/wp-content/uploads/2013/08/Servicios-P%C3%BAblicos-en-el-Per%C3%BA-UNAM.pdf
http://www.administracion.usmp.edu.pe/institutoconsumo/wp-content/uploads/2013/08/Servicios-P%C3%BAblicos-en-el-Per%C3%BA-UNAM.pdf
http://www.administracion.usmp.edu.pe/institutoconsumo/wp-content/uploads/2013/08/Servicios-P%C3%BAblicos-en-el-Per%C3%BA-UNAM.pdf
https://drive.google.com/file/d/0B4R1ssRAL-%20/view?hl=es&pli=1&resourcekey=0-myplvhXFcpPJZUUQojSYSQ
https://drive.google.com/file/d/0B4R1ssRAL-%20/view?hl=es&pli=1&resourcekey=0-myplvhXFcpPJZUUQojSYSQ
http://repositorio.unu.edu.pe/bitstream/handle/UNU/5225/B03_2022_UNU_ADMINISTRACION_2021_T_JHON-TANG.pdf
http://repositorio.unu.edu.pe/bitstream/handle/UNU/5225/B03_2022_UNU_ADMINISTRACION_2021_T_JHON-TANG.pdf

Zegarra, D. (2019). Los servicios publicos locales en el Per(: una aproximacion a su
caracterizacion juridica. Revista Documentacion Administrativa, 6(11), 149-

160. https://revistasonline.inap.es/index.php/DA/article/view/10769

56


https://revistasonline.inap.es/index.php/DA/article/view/10769

Anexo 1

Operacionalizacion de Variables

ANEXQOS

Definicién

Variable Definicion conceptual ) Dimensiones indicadores Medicién instrumento
operacional
Servicio de limpieza | Calidad del barrido de calles Razon Cuestionario
publica Ordinal
Son actividades econdmicas o Calidad de recoleccion de | Razon Cuestionario
sociales que son de particular residuos sélidos Ordinal
importancia para el pais porque Servicio de Calidad del servicio de agua Razén Cuestionario
intentan satisfacer las necesidades saneamiento Ordinal
publicas para lograr el bienestar | Los servicios Calidad del servicio de | Razon Cuestionario
general, y su organizacion vy | publicos se desagile. Ordinal
prestacion se puede dar de manera | dividiran en cinco Acceso a los  servicios
directa o indirecta por la | dimensionesconsus | Apoyo a los servicios | educativos Ordinal Cuestionario
Administracion dentro del marco de | indicadores educativos Apoyo a las instituciones
derecho publico (Zegarra, 2019). respectivos. educativas Ordinal Cuestionario
Razon
o Calidad del servicio de | Ordinal Cuestionario
Servicios seguridad ciudadana
publicos Razén Cuestionario
Servicio de seguridad | Charlas y capacitaciones a la | Ordinal
ciudadana poblacién
Liderazgo y | Planificacién Municipal
Es organizar y administrar los planificacién Ordinal Cuestionario
recursos publicos del municipio. Es Liderazgo municipal Ordinal Cuestionario
un proceso de continuo andlisis, de
toma de decisiones de organizar y Compromiso Ordinal Cuestionario
controlar las actividades con la
finalidad de mejorar la Compromiso desarrollo | Gestién del personal Ordinal Cuestionario
implementacion de las diferentes de las personas Razon
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Gestion
Municipal

politicas publicas de la
municipalidad, asi como también su
implementacion, para el
ordenamiento del territorio y buscar
la mejora de la calidad de vida de los
pobladores. (Ministerio de la
Administracién Pablica 2016).

La gestion
municipal del
distrito de Callayuc
se dividira en cuatro
dimensiones y cada
una de ellas con sus
respectivos

indicadores.

Desempefio y reconocimiento | Ordinal Cuestionario
del personal
Gestion del presupuesto Ordinal Cuestionario

Recursos financieros y

materiales Gestion de recursos materiales, | Ordinal Cuestionario
equipos e infraestructura
Gestion de la relacién con los | Ordinal Cuestionario
usuarios y usuarias

Relacién con Medicién de la satisfaccion de | Ordinal cuestionario

usuarios(as)

usuarios(as)
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Anexo 2

Instrumento de recoleccion de datos

Cuestionario aplicado a los pobladores del distrito de Callayuc.

Variable: Calidad de servicios publicos

Datos generales:

1). Edad:

2). Sexo: F( )

M()

3). Grado de instruccion:

1) primaria ( ) 2secundaria( ) 3superior( )

Instrucciones:

Leer detenidamente cada pregunta y marcar una alternativa que usted crea conveniente.,

Marcar con una X en la letra o en el casillero que corresponda.

1 2 3 4 5
Muy malo/a Malo/a Ni malo(a)/ni Bueno/a Muy bueno/a
bueno(a)
Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de

desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Nunca Casi nunca (1-2 A veces (3-4 A menudo (5-6 | Todos los dias
dias) dias) dias)
N | ITEM [1]2]3]4]5

Dimensién: Servicio de limpieza publica

1 | ¢Con que frecuencia por semana se hace el barrido de calles
en Callayuc?
1). nunca 2). casi nunca (1-2 dias) 3). A veces (3-4 dias) 4).
algunos dias (5-6 dias) 5). todos los dias

2 | ¢Cbémo considera la calidad del servicio de barrido de calles
en el distrito de Callayuc?
1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

3 | ¢Con que frecuencia por semana se hace el servicio de
recoleccion de residuos solidos?
1). nunca 2). casi nunca (1-2 dias) 3). A veces (3-4 dias) 4).
algunos dias (5-6 dias) 5). todos los dias

4 | ;Como considera la calidad del servicio de recoleccion de
residuos solidos en su distrito?
1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno
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¢La municipalidad distrital de Callayuc realiza el manejo o
tratamiento de solidos?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

¢ Como considera el manejo de residuos sélidos que realiza la
municipalidad distrital de Callayuc?

1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

Dimension: Servicio de saneamiento

7

¢Con que frecuencia por semana hay el servicio de agua en el
distrito de Callayuc?

1). nunca 2). casi nunca (1-2 dias) 3). A veces (3-4 dias) 4).
algunos dias (5-6 dias) 5). todos los dias

¢Como considera la calidad del servicio de agua en el distrito
de Callayuc?

1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

¢Como califica Ud. la calidad del servicio de desagie en la
capital de su distrito?

1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

10

Cuando hay un inconveniente con el servicio, ¢como
considera la atencién para solucionar una situacion asi?

1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

Dimensidn: apoyo a los centros educativos

11

¢En qué estado se encuentran los accesos a los centros
educativos en su distrito?

1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

12

¢ Cudl es el nivel de apoyo municipal en los centros educativos
de su distrito?

1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

13

¢Qué tan de acuerdo esta que la municipalidad distrital de
Callayuc tenga convenios con los centros educativos del
ambito del distrito?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

14

¢Cdémo considera el apoyo de las instituciones educativas por
parte de la Municipalidad distrital de Callayuc?

1). Muy malo 2). Malo 3). Ni malo / mi bueno 4). Bueno 5).
Muy bueno

60




Cuestionario a los colaboradores de la municipalidad distrital de Callayuc.

Variable: Gestion Municipal
Datos generales:

1). Edad:

2). Sexo: F( ) M( )

Instrucciones:

Leer detenidamente cada pregunta y marcar una alternativa que usted crea conveniente.

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
Nunca La mayoria de Algunas veces La mayoria de Siempre
Veces no si, algunas veces veces si
no
Muy malo/a Malo/a Ni malo(a)/ni Bueno/a Muy bueno/a
bueno(a)

N.O | ITEM (112 ]3[4]5

Dimensidn: Liderazgo y planificacion

1 | ¢(Difunde los objetivos de la gestion municipal a los
colaboradores de la municipalidad distrital de Callayuc?
1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

2 | ¢Considera las necesidades y expectativas de los
usuarios(pobladores) en la planificacion de actividades o
proyectos?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

3 | ¢(Como considera el avance del cumplimiento de los
objetivos establecidos en el plan de gobierno de la
presente gestion municipal?

1). muy malo/a 2) malo/a 3). ni malo(a)/ni bueno(a) 4)
bueno 5) muy bueno/a

4 | (Existe informacion actualizada a la poblacion sobre el
estado de los planes de accion y el cumplimiento de los
objetivos de gestion de la municipalidad distrital de
Callayuc?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

Dimensién: Compromiso y desarrollo de las personas
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¢se encuentra comprometido en ayudar a cumplir los
objetivos de la municipalidad distrital de Callayuc?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

¢Como considera el compromiso por parte de los
colaboradores en el mejoramiento de la calidad de los
servicios que presta la municipalidad distrital de
Callayuc?

1). muy malo/a 2) malo/a 3). ni malo(a)/ni bueno(a) 4)
bueno 5) muy bueno/a

¢La municipalidad distrital de Callayuc identifica las
necesidades de capacitacion hacia los colaboradores en
los temas que corresponda a cada area?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

¢Como considera Ud. la calidad de las capacitaciones en
la municipalidad distrital de Callayuc?

1). muy malo/a 2) malo/a 3). ni malo(a)/ni bueno(a) 4)
bueno 5) muy bueno/a

¢Como considera el desempefio del personal de la
municipalidad distrital de Callayuc?

1). muy malo/a 2) malo/a 3). ni malo(a)/ni bueno(a) 4)
bueno 5) muy bueno/a

10

¢la municipalidad distrital de Callayuc reconoce el
desempefio laboral de cada colaborador?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

Dimensién: Recursos financieros y materia

les

11

¢Planifica, organiza y programa los recursos financieros
de la municipalidad distrital de Callayuc?

1). Totalmente en desacuerdo 2) en desacuerdo 3). Ni de
acuerdo ni en desacuerdo 4) de acuerdo 5) totalmente de
acuerdo

12

¢Realiza seguimiento y ajustes al presupuesto de la
municipalidad distrital con la finalidad de cumplir con la
ejecucion del gasto?

1). Nunca 2) la mayoria de veces no 3). algunas veces si
algin no 4) la mayoria de veces si 5) siempre

13

Jldentifica las necesidades de recursos materiales,
equipos e infraestructura de cada area o gerencia de la
municipalidad distrital de Callayuc?

1). Nunca 2) la mayoria de veces no 3). algunas veces si
algun no 4) la mayoria de veces si 5) siempre

14

¢Programa la adquisicion de bienes, prestacion de
servicios y las obras de la municipalidad distrital de
Callayuc?
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1). Nunca 2) la mayoria de veces no 3). algunas veces si
algun no 4) la mayoria de veces si 5) siempre

Dimension: Relacién con los usuarios

15

¢La municipalidad distrital de Callayuc brinda puntos de
contacto fisicos o digitales para la atender algun tramite
de poblacion o externos?

1). Nunca 2) la mayoria de veces no 3). algunas veces si
algun no 4) la mayoria de veces si 5) siempre

16

¢Ante una posible insatisfaccion de los pobladores, se
toma medidas para corregir o0 mejorar sobre los servicios
brindados por parte de la municipalidad distrital de
Callayuc?

1). Nunca 2) la mayoria de veces no 3). algunas veces si
algun no 4) la mayoria de veces si 5) siempre
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Anexo 3

Validacion de instrumento por expertos

I. Informacion General

VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.1. Nombres y apellidos del validador: Dr.Jean Peter Eduardo de Rutte Gonzalez
1.2 Institucion donde labora: Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
1.3 Cargo: Docente AUX TC

14. Grado Académico: Doctor

15. Nombre de los instrumentos evaluados: CUESTIONARIO

18. Autor(es) de los instrumentos: Tito Vega Huaman, Ronal Salazar Caro

I. Aspectos de validacion

Revisar y analizar el conjunto de items de los instrumentos de investigacion y luego marcar con
un aspa (X), en la Ficha de Validacion, el casillero segun la calificacion que asigne a cada uno de los

indicadores.
Aspectos de validacion del instrumento Escala (puntos) Observaciones,
Sugerencias
1 2 |3
| Cp| B)| A)
1.Pertinencia Los items miden lo previsto en los objetivos de X
investigacion
2. Coherencia Los items responden a lo que se debe medir X
en la variable y sus dimensiones
3. Congruencia Los items son congruentes entre si y con el X
concepto que mide
4 Suficiencia Los items son suficientes en cantidad para para X
medir la variable
5.0bjetividad Los items se expresan en comportamientos y X
acciones observables
6.Consistencia Los items estan formulados en concordancia X
conlos fundamentos tedricos de la variable
7.0rganizacién Los items estdn secuenciados y distribuidos
de acuerdo a dimensiones e indicadores X
8. Claridad Los items estadn redactados en un lenguaje
entendible para los sujetos a evaluar. X
9. Formato Los items estan escritos respetando aspectos
técnicos tamafio de letra, espaciado, X
interlineado, nitidez).
10.Estructura El instrumento cuenta con instrucciones,
consignas bien Definidas X
Conteo Total 30

Promedio de valoracion: 1

(Instrumentos aptos para ser aplicado)

Coeficiente A+B+C
de validez 30 Intervalos  Resultados
0,00—0,49 Valideznula

CALIFICACION GLOBAL

Validez muy buena

0,60 - 0,69

0,90-1,00

Fecha:15-12-2023

0,50—0,59 Validez muy baja
validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0.80-0.89 Validezbuena
Validezmuybuena

Dr.Jean Peter Eduardo de Rutte Gonzalez

Economista

Doctor en Gestion Publica y

Gobernabilidad
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I. Informacion General

VALIDACION DE INSTRUMENTO

1.4, Nombres y apellidos del validador: Omer Cruz Caro

1.2 Institucion donde labora: Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
1.35 Cargo: Especialista en investigacion

14. Grado Académico: Magister

1.5: Nombre de los instrumentos evaluados: CUESTIONARIO

1.6. Autor(es) de los instrumentos: Tito Vega Huaman, Ronal Salazar Caro

1. Aspectos de validacion

Revisar y analizar el conjunto de items de los instrumentos de investigacion y luego marcar con
un aspa (X), en la Ficha de Validacion, el casillero segun la calificacion que asigne a cada uno de los

indicadores.

Aspectos de validacion del instrumento

Escala (puntos)

Observaciones,
Sugerencias

1 2 |3
Col B A)
1.Pertinencia Los items miden lo previsto en los objetivos de X
investigacion
2. Coherencia Los items responden a lo que se debe medir X
en la variable y sus dimensiones
3. Congruencia Los items son congruentes entre si y con el X
concepto que mide
4 Suficiencia Los items son suficientes en cantidad para para X
medir la variable
5.0bjetividad Los items se expresan en comportamientos y X
acciones observables
6.Consistencia Los items estan formulados en concordancia X
con los fundamentos tedricos de la variable
7.0rganizacion Los items estdn secuenciados y distribuidos
de acuerdo a dimensiones e indicadores X
8. Claridad Los items estadn redactados en un lenguaje
entendible para los sujetos a evaluar. X
9. Formato Los items estan escritos respetando aspectos
técnicos tamafio de letra, espaciado, X
interlineado, nitidez).
10.Estructura El instrumento cuenta con instrucciones,
consignas bien Definidas X
Conteo Total 30

Promedio de valoracién: 1 (Instrumentos aptos para ser aplicado)

Coeficiente A+B+C
de validez 30 Intervalos  Resultados
z 0,00 —049 \Valideznula
CALIFICACION GLOBAL 050—0,59 Validez muy baja
0,60 —0,6g Validez baja
Validez muyhuera 0,70 —0,79 Validez aceptable

Fecha:15-12-2023

/)
(

0,90-1,00 Validezmuybuena

Mag. Omer Cruz Caro

DNI: 4708698
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I. Informacion General

VALIDACION DE INSTRUMENTO

Talz Nombres y apellidos del validador: Mag. Juan Alberto Avalos Hubeck

12 Institucion donde labora: Universidad Nacional Toribio Rodriguez de Mendoza
1:3; Cargo: Docente AUX TC

14. Grado Académico: Magister

1.8; Nombre de los instrumentos evaluados: CUESTIONARIO
1.6. Autor(es) de los instrumentos: Tito Vega Huaman, Ronal Salazar Caro

1. Aspectos de validacion

Revisar y analizar el conjunto de items de los instrumentos de investigacion y luego marcar con
un aspa (X), en la Ficha de Validacion, el casillero segun la calificacion que asigne a cada uno de los

indicadores.
Aspectos de validacién del instrumento Escala (puntos) Observaciones,
Sugerencias
1 2 |3
Col @) &)
1.Pertinencia Los items miden lo previsto en los objetivos de X
investigacion
2. Coherencia Los items responden a lo que se debe medir X
en la variable y sus dimensiones
3. Congruencia Los items son congruentes entre si y con el X
concepto que mide
4 Suficiencia Los items son suficientes en cantidad para para X
medir la variable
5.0bjetividad Los items se expresan en comportamientos y X
acciones observables
6.Consistencia Los items estan formulados en concordancia X
con los fundamentos tedricos de la variable
7.0rganizacién Los items estan secuenciados y distribuidos
de acuerdo a dimensiones e indicadores X
8. Claridad Los items estdn redactados en un lenguaje
entendible para los sujetos a evaluar. X
9. Formato Los items estan escritos respetando aspectos
técnicos tamafio de letra, espaciado, X
interlineado, nitidez).
10.Estructura El instrumento cuenta con instrucciones,
consignas bien Definidas X
Conteo Total 30

Promedio de valoracion: 1

Coeficiente
de validez

A +B+C

30

CALIFICACION GLOBAL

Validez muy buena

Fecha:15-12-2023

Intervalos
0,00 — 0,49 Validez nula

0,50 — 0,59 Validez muy baja
0,60 — 0,6g validez baja

0,70 — 0,79 Validez aceptable
0.80-0.89
0,90 — 1,00 Validez muy buena

(Instrumentos aptos para ser aplicado)

Resultados

Validezbuena

Mag. Juan Alberto Avalos Hubeck

Contador
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Anexo 4
Prueba de normalidad de los datos

La normalidad de los datos fue probado a través de Shapiro Wilk y Kolmogorov-

Smirnov?, considerando dos muestras diferentes.
a) Formulacion de la hipétesis:
HO: La investigacion se ajusta a una distribucion normal
H1: La investigacion no se ajusta a una distribucién normal
b) Nivel de significancia
o= 0,05 (5%)
c) Criterio de decision
Si p< 0.05 rechazamos la HO y aceptamos la H1
Si p> 0.05 aceptamos la HO y rechazamos H1

d) Estadistico de prueba

Prueba de normalidad de los datos segun Shapiro Wilk

Pruebas de normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. | Estadistico| gl Sig.
Gestion Municipal ,131 32 ,179 971 32 ,535
Servicios Publicos ,094 32| ,200" ,981 32 ,830

e) Decisidn y conclusién

Considerando que p valor, se encuentra dentro del criterio p > 0.05; entonces
aceptamos la hipdtesis nula y rechazamos la hipotesis alterna. Entonces la
investigacion se ajusta a una distribucién normal, por tanto, para probar la relacion se

aplico el coeficiente de correlacion de Pearson.
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Anexo 5

Imagenes de trabajo de campo
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