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Resumen

El presente estudio poseyé como propoésito general determinar la relacion que existe entre la
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio que ofrece el area de desarrollo econémico local
de la provincia de Chiclayo, se empled una metodologia de enfogque cuantitativo y tipo basico
bajo un disefio de investigacion no experimental, ademas fue de método descriptivo, de corte
transversal correlacional. En cuanto la variable gestion municipal se ostentdé como poblacién
a 90 colaboradores que laboran en el area de desarrollo econdmico local, debido a que el area
ostenta poblacién pequefia y accesible, se establecid elaborar una muestra censal, resultando
90 trabajadores, y para la variable calidad del servicio cuya poblacion fue de 1300 usuarios se
aplico un muestreo sistematico - probabilistico, resultando 90 usuarios de los servicios que
brinda el area de desarrollo econémico local, posteriormente se usé dos cuestionarios, cada
uno de 15 items relacionados a las 5 dimensiones de cada variable, por consiguiente fueron
calculadas las respuestas de trabajadores y usuarios, por conducto de escala Likert.

Se concluy6 segun los resultados obtenidos, que entre las variables gestién municipal y
la calidad del servicio que imparte el area de desarrollo econémico local de la provincia
de Chiclayo, existe una correlacion significativa (p < 0.05), en cuanto a su magnitud es
positiva baja dado que presenté un coeficiente Spearman 0.240, asimismo se admitio la
hipotesis alterna trazada en la investigacion.

Palabras claves: Calidad del servicio, desarrollo econdémico, gestion municipal,

usuarios.
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Abstract

The general purpose of this study was to determine the relationship between Municipal
Management and the Quality of Service offered by the area of local economic development in
the province of Chiclayo, a quantitative approach and basic methodology was used under a
non-experimental research design, in addition to being a descriptive method. cross-sectional
correlational. As for the municipal management variable, 90 collaborators who work in the
area of local economic development were held as a population, due to the fact that the area
has a small and accessible population, it was established to prepare a census sample, resulting
in 90 workers, and for the variable quality of service whose population was 1300 users, a
census sample was applied.Systematic - probabilistic sampling, resulting in 90 users of the
services provided by the local economic development area, then two questionnaires were
used, each of 15 items related to the 5 dimensions of each variable, therefore the responses
of workers and users were calculated, through the Likert scale. According to the results
obtained, it was concluded that between the variables municipal management and the
quality of the service provided by the area of local economic development of the
province of Chiclayo, there is a significant correlation (p < 0.05), in terms of its
magnitude it is positive low since it presented a Spearman coefficient 0.240, also the
alternative hypothesis outlined in the research was admitted.

Keywords: Quality of service, economic development, municipal management, users.
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Introduccion

La presente tesis se baso en el despliegue de dificultades por las que atraveso la
Municipalidad Provincial de Chiclayo debido a: La carencia de simplificacion en el servicio
de obtencion de licencias de funcionamiento, menoscabado empadronamiento en los
mercados de abastos, novel creacion de la gerencia de desarrollo econémico local , del mismo
modo se detectaron vacios en los siguientes puntos como programas de educacion financiera,
programa de emprendedores, capacitaciones para mejorar la produccién y venta, apoyo a la
comercializacién directa de productos, promocién y publicidad, capacitacion presencial o
virtual para artesanos.

En sintesis, creando retrasos y obstaculos en ocasiones insuperables cuando los
usuarios o administrados intentan realizar un tramite o recurrir a un servicio, dejando
evidencia de servicios incipientes, inoportunos y sin &nimo de promover el desarrollo del
espacio de la ciudadania en ambito local.

Es por ello que en el estudio se plante6 identificar ¢ De qué modo se relaciona la
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo econémico local
de la provincia de Chiclayo?, asimismo se formularon problemas especificos para saber ¢De
qué modo se relaciona la planificacion y la Calidad del Servicio que brinda el area de
desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo?, ¢De qué modo se relaciona
organizacion y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo econdmico local de la
provincia de Chiclayo?, ;De qué modo se relaciona la integracion y la Calidad del Servicio
que brinda el area de desarrollo econdmico local de la provincia de Chiclayo?, ¢ De qué modo
se relaciona la direccion y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo econémico
local de la provincia de Chiclayo?, ¢De qué modo se relaciona el control y la Calidad del
Servicio que brinda el area de desarrollo econdmico local de la provincia de Chiclayo?, con el

objetivo de: Determinar la relacion que existe entre la Gestion Municipal y la Calidad del
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Servicio que brinda el area de desarrollo economico local de la provincia de Chiclayo;
ademas se plantearon objetivos especificos con la finalidad de: Establecer la relacion que
existe entre la Planificacion y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo
econdémico local de la provincia de Chiclayo, identificar la relacion que existe entre la
organizacion y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo econémico local de la
provincia de Chiclayo, analizar la relacion que existe entre la integracion y la Calidad del
Servicio que brinda el area de desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo,
determinar la relacidn que existe entre la direccién y la Calidad del Servicio que brinda el
area de desarrollo econdémico local de la provincia de Chiclayo, evaluar la relacion que existe
entre el control y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo econémico local de
la provincia de Chiclayo.

De la misma forma se planted una hipotesis nula haciendo alusion que no existe una
relacion significativa entre la Gestion Municipal y la Calidad del Servicio que brinda el area
de desarrollo econdmico local de la provincia de Chiclayo y una hipdétesis alterna en la que se
declara existe una relacion significativa entre la Gestion Municipal y la Calidad del Servicio
que brinda el area de desarrollo econdmico local de la provincia de Chiclayo. La técnica
utilizada fue la encuesta, se emplearon 2 cuestionarios cada uno de 15 items para cada
variable, para gestién municipal una muestra de 90 trabajadores equivalentes a la poblacion y
para la Calidad del Servicio una muestra de 90 usuarios, provenientes de una poblacion de

1300 usuarios o beneficiarios.

El capitulo | describe el objeto de estudio que contiene su contextualizacion,
caracteristicas y manifestaciones relacionadas a la problematica de estudio, el capitulo Il
considera el marco tedrico, en el que se precisan los antecedentes y definiciones conceptuales que
sostienen las variables, al mismo tiempo se presenta la tabla de operacionalizacion. El capitulo

11, tiene lugar al disefio metodoldgico que contiene el tipo y disefio de la investigacion, aunado a
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ello se halla la muestra, poblacion, las técnicas e instrumentos empleados en la investigacion, el
capitulo IV menciona los resultados, producto del procedimiento estadistico, en sintesis,
contempla la discusion de resultados y al final se despliegan las conclusiones, recomendaciones,
referencias bibliograficas y anexos que contienen la matriz de consistencia, validaciones de

instrumentos y autorizaciones relacionadas al estudio.
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Capitulo I : El Objeto de Estudio

1.1 Contextualizacion del Objeto de Estudio

Al presente muchas municipalidades entre ellas el Municipio Provincial de Chiclayo
se enfrentan ante una crisis de politicas publicas registrando procedimientos manuales,
ausencias de enfoques hacia la modernizacion y atencién deficiente en diversos servicios
hacia la ciudadania, revelando una administracion publica tradicional, manual y presencial, lo
que en el marco de los procesos de servicios municipales al ciudadano confrontan distintas
dificultades, que radican en los siguientes puntos segun el registro de municipalidades -
Instituto Nacional de Estadistica (2022).

Los trdmites para la obtencion Licencia de Funcionamiento en la actualidad presentan
carencia de simplificacién por parte del area de desarrollo econdémico local, lo cual conlleva
en muchos casos a que los usuarios al ver los procesos lentos e ineficientes, no los utilicen,
impactando negativamente con miras a la modernizacion del estado y los principios de
celeridad, simplicidad y eficacia que estipula la LPAG, existiendo establecimientos
comerciales sin las licencias respectivas, permisos adecuados o autorizaciones. (Chiclayo -
Gerenta de M.P.C.H responde a su trabajo y temas relacionados, 2023)

Segun Chiclayo - Gerenta de M.P.C.H responde a su trabajo y temas relacionados,
(2023) no se respeta el reglamento de los mercados, existe un deficiente empadronamiento,
incurren constantemente en errores en la gestion de resoluciones de adjudicacion de puestos
todos estos factores menoscaban la propiedad municipal y frenan el desarrollo comercial.

La municipalidad al dia de hoy en su accionar desde la gerencia de desarrollo
econdémico local muestra un desenvolvimiento novel, ya que la creacion de la misma se dio a
mediados del 2019 por Ordenanza Municipal N° 012-2019-MPCH (Municipalidad Provincial
de Chiclayo, 2019). Aunado a ello en el posterior afio el pais enfrenté la COVID-19 con una

inminente crisis que afrontar a nivel econémico, politico y social, retrasando el afianzamiento
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y formacion de sélidas bases para el mejoramiento y desarrollo de programas dentro del area de
desarrollo econémico local.

Al mismo tiempo, hay que destacar que en el Gltimo quinquenio la mayoria de
iniciativas de servicio impartidas por el area de desarrollo econdémico local de la provincia de
Chiclayo son de generacion espontanea partiendo de un esfuerzo publico condicionado e
incipiente, presentando estos puntos fuera de la vanguardia comunal como los programas de
instruccion financiera, programas de emprendedores, capacitaciones para mejorar la
produccion y venta, apoyo a comercializacion directa de productos, promocién y publicidad,
capacitacion presencial o virtual para artesanos, ubicandonos en desventaja ante provincias
del norte del pais como Trujillo y Piura (Instituto Nacional de Estadistica, 2022).

Lo que nos lleva, sin duda alguna, a repensar en la auténtica utilidad de la
intervencion efectiva del Estado en el impulso y fortaleza del sistema de produccion local,
basada en que todo emprendimiento no florece de caracter aislado, sino al contrario su
evolucién obedece a un contexto comunal u nacional que cultive, favorezca y sostenga su
desarrollo. A partir de lo ya mencionado se intuye la necesidad de afianzarse de herramientas
y la instauracion procesos administrativos en si, que idoneamente administrados logren no
solo revalorizar los servicios publicos para que sean eficientes, sino con ello responder a las
necesidades en tiempo, forma y costeos razonables, para impulsar los emprendimientos
locales, sobre todo en sectores emergentes, que exigen integracion, respaldo y atencion.

Ante la definicion mencionada se parte sefialando que el procedimiento de gestion de
Desarrollo Econémico Local forma parte principal del libreto politico de las autoridades y
son ellos los encargados de encaminar servicios de calidad con carécter integrador para la
actividad econdémica y social.

El desarrollo econémico local no se limita Gnicamente al contexto econémico, sino

ante los requerimientos de los demandantes, su enfoque se vislumbra dentro de la
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administracion publica contemporanea y del &mbito académico, como estrategia de
integracidn socioecondmica productiva mas viable y factible para la remediar desde abajo el
asistencialismo improductivo en el pais y los problemas de informalidad.

El proposito de este estudio es ofrecer informacion, sobre como se relaciona la gestion
municipal con la calidad del servicio, dentro del area de desarrollo econdémico local, no sélo
considerando a los responsables del proceso, sino también a los usuarios para el

cumplimiento de sus necesidades.

1.2 Caracteristicas y Manifestaciones del Problema de Investigacion

Segun Correa & Dini (2022) el desarrollo econdmico local es un procedimiento que
paulatinamente viene tomando ascendente atencion en la Gltima década, muestra de ello es la
fundacion del Foro de Gestion de D.E.L (WFLED), cuyas versiones han concurrido en paises
como Sevilla (2011), Iguazu (2013), Turin (2015), Praia (2017) y Cérdoba (2021),el
promotor de esta novel reforma en la region, fue pais de Chile prueba de ello en el cuadro del
convenio de asistencia entre la Sub Secretaria de Desarrollo Regional y Administrativo de
Chile y la CEPAL, definen que el examinar puntos criticos del mencionado rol, servira de
cimientos para la formula de propuestas de planes de fortalecimiento de las unidades publicas
de desarrollo productivo, que comprenden &mbitos centralizados de las tareas efectuadas por
las comunas municipales, como capacitacion del personal, coordinacion de programas
inmersos, formacion empresarial, modalidad de organizacion y el soporte a la gestion.

Criales (2019) menciona que desde las autonomias hasta el municipio se reconoce que
la administracion municipal enfrenta al presente obstaculos por la renovacién cada cinco afos
de los dirigentes politicos, quienes en numerosas situaciones no alcanzan aun entender la
operatividad ni la concepcion de este proceso vinculado a la calidad (p.75).

Segun McDermott (2010; como se cité en Aguilar, 2019) menciona que la confianza

del pueblo peruano hacia los primordiales patronatos locales nacionales: el 41% no confia en
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los municipios de sus localidades y el 51% distingue como deficiente le gestion es por ende
que se trabaja en modernizar el gobierno, impulsando una administracion en conducto de tres
dimensiones estratégicas: asistencia, transparencia y participacion.

De tal manera la calidad de los servicios proporcionados a la poblacion demanda de la
mejora continua y de la respuesta oportuna de problemas. Estas labores estan a cargo de la
gestién municipal, desafortunadamente no se encuentran a la vanguardia de servicios de
desarrollo social y econémico dirigidos hacia sus gobernados (Ministerio de Desarrollo e
Inclusién Social, 2023).

Se menciona que los municipios provinciales son érganos impulsadores del desarrollo
local, en el marco de la Ley N° 27972 en su art. 85 indica la funcidn especifica exclusiva de las
comunas provinciales la cual es simplificar procedimientos de obtencién de licencias, sin
obviar normas técnicas de seguridad acompafiada de La Ley Marco de Licencia de
funcionamiento (Ley N° 28976) tienen como fin instituir el horizonte jurisdiccional de las
directrices ajustables al proceso para el otorgamiento de las licencias de funcionamiento

despachado por las comunas.
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Capitulo Il : Marco Teorico

2.1 Antecedentes

Se emplearon los elementos bibliogréaficos presentados a continuacion, considerando
las siguientes citas para desplegar este estudio.
2.1.1 Internacionales

Paredes (2020) realiz6 un estudio con el propoésito de determinar la repercusion de la
gestion administrativa en la calidad de servicio en las instituciones superiores publicas, en el
despliegue del estudio el autor tomd en cuenta el uso de dos variables, la variable
independiente gestién administrativa con las dimensiones planeacién, organizacion,
direccion, control y calidad del servicio como variable dependiente con las dimensiones
confiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, sensibilidad, tangibles.

El autor afirma que el enfoque del estudio fue cuantitativo, conjuntamente congregd
los requisitos metodologicos de un estudio descriptivo correlacional (p.24).

Realiz6 un estudio de campo con el propdsito de recopilar la informacion fidedigna
con una muestra representada por estudiantes y docentes, vinculados ellos a roles
administrativos aplicandoles un cuestionario de 27 items para ambos constructos.

Con respecto a los resultados declard acerca que la gestion administrativa mantiene
relacion significativa con la calidad de servicio, con un coef. de correlacion de Spearman
(r=0,898), por lo tanto se determind una correlacion positiva moderada fuerte (p.35).

Con respecto a las conclusiones el autor expresa la calidad del servicio notada en
docentes y estudiantes esta fuertemente asociada a las dimensiones organizacion y direccion,
ademas en definitiva en razon que los procesos sumergidos en la gestion mejoran o mismo
sucedera con la calidad del servicio (p.40).

Acosta (2022) en su estudio, plante6 como objetivo precisar el impacto de la gestion

administrativa en la calidad de servicio en los cementerios del G.A.D Municipalidad de
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Ambato, en el desdoble de la investigacion uso la variable gestién administrativa con las
dimensiones planear, organizar, dirigir, controlar y calidad del servicio como variable
dependiente con las dimensiones confiabilidad, empatia, sensibilidad, seguridad.

El autor menciona que su estudio es de enfoque cuantitativo, ademas de descriptivo y
correlacional (p.22). La técnica empleada fue la encuesta, su poblacién el conjunto de
usuarios propietarios de los nichos de los 3 cementerios municipales pertenecientes al
gobierno en mencioén, con una muestra de 373 propietarios, la encuesta estuvo conformada
por 35 preguntas particulares utilizando la escala de Likert de 5 posiciones y tres preguntas
de informacion genérica (p. 25).

Se consiguieron resultados en definitiva, donde el autor sefiala que:

La correlacién de Spearman, finiquitando que prevalece una relacion significativa
entre variables aceptando la hipotesis alternativa que mencioné que la gestion administrativa
tiene impacto en la calidad de servicio a los usuarios.

La calificacion de la gestion administrativa es significativa al instante de la admision
de los usuarios, demostrando que la administracion de los cementerios debe trabajar en
mejoras para alcanzar la magnitud de excelencia en la calidad del servicio (p.89).

Gonzélez (2020) en su presente investigacion tuvo como objetivo primordial disefiar
un procedimiento para medir la Calidad de Servicio de Acceso a Internet en la Emp. de
Telecomunicaciones de Cuba S.A., Division Territorial Artemisa.

En lo concerniente a la metodologia de este estudio se emplearon los métodos
empiricos, tedricos, matematicos, estadisticos y como tecnicas la revision documental,
coeficiente de concordancia de Kendall, encuestas, diagrama de Ishikawa, modelo ServQual
entrevistas, excel y Minitab (p. 5).

La poblacién en estudio fue infinita porque no se conoce la cantidad total de

poblacion nacional consumidora (conexion por linea conmutada, wifi y teléfonos celulares o
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moviles con tecnologia 3G/4G/5G) simbolizada por los clientes, se realizo el calculo de la
muestra para poblaciones ilimitadas siendo 138 clientes (p.48). El instrumento fue el
cuestionario con veintidos items para cada uno, tanto en expectativas como percepciones
(p.63).

El autor argumenta que se disefié un proceso dinamico y creativo para calibrar la
calidad de servicio que abarca 4 etapas siendo la elaboracion del estudio, analisis de la
prestacion, eleccion del modelo para calcular calidad de servicio y la ejecucién del modelo
concordable al estudio.

Aplicadas todas las actividades de cada etapa se obtuvo como resultado que el nivel
de calidad de servicio impartidos por dicha empresa es bajo (-0.78), indicando que no se
vencieron las expectativas del pablico, condicionadas por las deficiencias asociadas
primordialmente a la orientacién al cliente e infraestructura tecnologica.

2.1.2 Nacionales

Segun Torres (2022) desarrolld su estudio el cual tuvo como objetivo principal
determinar la relacion entre la Gestion administrativa y la Calidad del servicio del personal en
las areas de desarrollo urbano del distrito de Brefia. EIl autor menciona en el marco
metodoldgico que el disefio es descriptivo correlacional y de acuerdo al fin del estudio es
bésico, contando con una poblacion total de 165 colaboradores del érea de gestion de D.U del
municipio, por afadidura se detallé que la muestra fue no probabilistica, escogiendo a 60
trabajadores (p. 48).Ademas, se empled como técnica la recoleccion de datos de la encuesta
mediante un cuestionario de 24 preguntas en total, incluidas ambas variables, en escala
Likert.

El autor argumenta que:

En la presente investigacion existe una relacion positiva significativa entre la gestion

y la calidad del servicio brindado por los servidores del area de desarrollo urbano de Brefia,
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finalmente el resultado del coeficiente Rho Spearman (r=0.651), demostrando tener una
conexion positiva de consideracidn, aceptando la hipétesis alterna .

Ruiz (2022) realiz6 la investigacion la cual fue analizar la relacion que existe entre la
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio Publico que ofrece la Municipalidad Distrital de
Pueblo Libre, Lima. Las variables en estudio fueron gestion municipal, en sus dimensiones
planificacion, organizacién, direccién, control y calidad del servicio publico como segunda
variable cuyas dimensiones fueron aspectos tangibles, fiabilidad, sensibilidad, seguridad,
empatia (p.24).

Dicha investigacion manejo el enfoque cuantitativo, no experimental, ademas de
correlacional y transversal, su metodologia se cimentd en la técnica encuesta, y como
instrumento 2 cuestionarios (19 items inmersos en gestion y 26 items inmersos calidad)
(p.117).

Con una muestra no probabilistica en ambas variables, siendo identicas tanto
poblacion como su muestra, denotando 31 gestores municipales (41 a 60 afios) y 31
representantes de juntas vecinales (30-75 afios) que son los que mayor conocimiento tienen
de la calidad del servicio prestada por la comuna (p.48).

La investigacidn origind como resultado que existe una relacién directa y significativa
entre variables de investigacion en la Municipalidad Distrital de Pueblo Libre dado que
posee un coeficiente de Spearman r=0.928, ademas reflejan los resultados discrepancias entre
el parecer de los trabajadores y usuarios, lo que argumento el autor se esté dando por
diferentes factores como elevados costos en servicios, falta de respuesta en tramites
comunales y deficiente implementacion de TIC para que la administracién publica adquiera

mayor eficiencia (p.98).
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Santos & Yanccehuallpa (2019) realizé una investigacion se detall6 su finalidad, la
cual fue detallar la asociacidn que concurre entre la gestion administrativa y la calidad del
servicio del usuario en la municipalidad distrital de Yanacancha.

Las variables utilizadas fueron gestion administrativa en sus dimensiones
planificacidn, integracion, organizacion, direccion, control y para calidad del servicio fueron
fiabilidad, evidencias fisicas, interaccion personal, politicas (p.33).

El informe utilizd en el aspecto metodolédgico un enfoque cuantitativo, correlacional y
transversal no experimental, se utilizd de técnica la encuesta, medidas por un cuestionario de
40 items, de escala Likert (p.41). La poblacion fue de 166 291 habitantes de Yanacancha, con
una muestra aleatoria simple compuesta por 150 habitantes que representan a los usuarios
atendidos por el fuero edil (p.41).

Los resultados manifestaron que las dimensiones de la G.A estan relacionados
positivamente con la C.S. En la definitiva hipotética presenta una significancia del 5.0 %,
también se hallo que la gestion administrativa esta asociada de caracter positivo a la calidad
de servicio (p.71).

Segun Tulumba (2022) en su tesis cuyo fin fue averiguar la relacién de la Gestion
administrativa y la Calidad del servicio en el B.N. de Pucallpa, la metodologia de estudio fue
transeccional correlacional, descriptivo (p.70).

Su poblacién para evaluar la variable gestion estuvo integrada por trabajadores y
beneficiarios, la muestra fue no probabilistica siendo 15 empleados y 85 usuarios (p. 71-72).
Ademas emple6 la encuesta con su instrumento dos cuestionarios de 20 preguntas cada uno.

En la exploracion el autor concluye que el analisis hipotético refleja una relacion no
significativa (42%) y negativa muy baja (-0.13%) entre las variables propuestas por el autor,

demostrando que las acciones de planeacidn, control, organizacion y direccion realizada por
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la institucion bancaria no hace factible alcanzar una relacion significativa y positiva con la
variable (p.93).

Segun la investigacion de Quispe (2022) tiene como fin encontrar la relacion entre la
gestién de calidad de servicio y satisfaccion del usuario en la Municipalidad Provincial de
Acobamba, Regién Huancavelica.

Las dimensiones para gestion de calidad de servicios son fiabilidad, seguridad,
capacidad de respuesta, elementos tangibles, empatia y para satisfaccion del usuario son
expectativa, percepcion, atencion de quejas, conformidad, informacién. En cuanto al disefio
es no experimental, de nivel descriptivo y correlacional (p. 48-49).

La poblacién del estudio fue de 19454 pobladores de Acobamba, con una muestra
probabilistica de 376 pobladores, posteriormente se aplicé la encuesta con su cuestionario de
29 items (13 items GCS y 16 S.U) (p.50).

El autor afirma que:

Segun los resultados hallé una correlacién positiva alta con rho 0,648 por tanto acepta
la hipdtesis general del estudio (p.73).

En la investigacion realizada por Huaman (2022) tiene como fin hallar la asociacion
entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Distrital de
JesUs Maria.

El autor afirma que:

La tesis es de tipo cuantitativo y disefio no experimental, transversal correlacional,
con poblacién y muestra censal equivalentes a (33) personas entre representantes de las juntas
vecinales del distrito y trabajadores administrativos del municipio distrital de Jests Maria, a
quienes se aplicaron (02) cuestionarios cerrados, de 16 y 7 interrogantes respectivamente

(p.34 - 38)
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El autor concluye que:

Hay una relacion positiva fuerte entre las variables del estudio con un valor rho
Spearman de (r=0,896) y significancia de (p=0,000), acogiendo la hipdtesis alternativa , a
modo de desenlace el autor manifiesta que la asociacion es de caracter directa, tanto para las
variables generales como en sus dimensiones (p.5).

2.1.3 Locales

En la investigacion realizada por Herrera & Quispe (2022) se plante6 establecer la
correlacion de la simplificacion administrativa con la calidad de servicio que ofrece la
gerencia de desarrollo urbano de la M.P.C.H, los constructos fueron la simplificacion
administrativa con sus dimensiones, preparatoria, diagnéstico, redisefio, implementacion y las
dimensiones para calidad de servicio como capacidad de respuesta, elementos tangibles,
empatia y fiabilidad.

Se utiliz6 la metodologia de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, ademas
siendo transversal y nivel correlacional, con la siguiente poblacion de 823 beneficiarios, con
una muestra probabilistica aleatoria simple de 262 participantes que realizan tramites
documentarios en la mencionada gerencia (p.35-36).

Paralelamente aplicé la encuesta reflejada en 2 cuestionarios de tipo Likert con 19
cuestiones para cada variable.

Se finiquitd que existe una correspondencia positiva considerable y de alta
significancia entre ambas variables, corroborando la hipotesis de investigacion (p.61).

Segun Lopez (2019) en su investigacion se plantedé como finalidad reconocer la
magnitud de gestion y la calidad de los servicios en el C.S. Pdsope Alto, asimismo, se detalla
que la exploracion fue realizada con orientacion cuantitativa, disefio no experimental, tipo

transversal, descriptivo.
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Al mismo tiempo con una muestra conformada por 96 usuarios y 35 trabajadores, a
los que se les aplico la encuesta con su instrumento el cuestionario que abarcé 26 items gestion
(personal) y 22 items calidad (usuarios) (p.20).

El autor manifiesta que el estudio concluye que:

El valor inmerso a la gestion desde la percepcion de los colaboradores del centro de
salud predominante fue el nivel regular con 68.7% (p.37), y sus respectivas dimensiones en:
planificacion 57.1%, organizacién 74.3%, direccion 65.7% y control 48.6% (p.37).El valor
inmerso a la calidad de la prestacion de salud desde la percepcion de los beneficiarios
predominante fue el grado regular con un 58.3% (p.37). y sus respectivas dimensiones en:
empatia y seguridad con 60.0% y 53.0% respectivamente, seguido por fiabilidad, capacidad
de respuesta y elementos tangibles, quienes se hallaron en un horizonte regular con
porcentajes de 56%,80% y 66% correspondientemente (p.37).

Segun Ruiz (2020) en su tesis tiene como intencién diagnosticar la agrupacion
existente en la gestion municipal y el plan de desarrollo local concertado en la Municipalidad
de Lambayeque, para la variable PDLC sus dimensiones planificacion, administracion,
grupos de interés y para gestion municipal sus dimensiones gerencia, comunicacion politica,
decision.

En su &mbito metodoldgico poseyd un nivel descriptivo correlacional, y transversal
con disefio cuantitativo no experimental, por afiadidura tuvo idénticas poblacion y muestra
censal, equivalentes a 30 trabajadores municipales y como técnica utilizada fue la encuesta
mediante un cuestionario tipo Likert (p.45).

Sus resultados demuestran que el grado de relacién entre las variables de estudio con
un sig.(p<0.05), también posee un coef. de correlacion de Pearson de 0.911 denotando una
relacion positiva muy elevada, a manera de conclusion el autor menciona una relacion directa

entre variables (p.38).
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Ademas respecto a la variable PDLC, presenta el punto de planificacion donde sea
medible la relacién con las necesidades sociales siendo 56.7% no existe relacién, ya que
analogamente en politicas publicas el 66.7% opina que son incipientes para hacer frente a
demandas sociales, por afiadidura la administracion donde sea medible la relacion con la
organizacion siendo 76.7% regular, ya que de modo similar la burocracia 66.7% opina que
son vacias para impulsar la planificacion (p.38).

En definitiva la variable gestion municipal presenta, el punto exploracién de gestion
donde haya posibilidad en medir los caracteres de lider y el factor motivacional (73.3%
regular y el 50% malo respectivamente), luego la comunicacion politica donde sea medible el
marketing y publicidad (50% regular y el 46.7% pésimo respectivamente), finalmente la
busqueda del nivel de aceptacion o repudio donde sea medible la perspectiva y el indice de

bajo riesgo (76.7% regular y 66.7% malo respectivamente) (p.38).
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2.2 Definicion de las variables
2.2.1 Gestién Municipal

Definiciones. Criales (2019) menciona que la gestion municipal:

Nace de la comprensidn teorica de la gestion publica y la administracion, se define
como la competencia de administrar un municipio con la finalidad de conseguir un éptimo
mando al servicio del bienestar general, a través de las competencias para adecuar las
acciones del gobierno a los requerimientos sociales por medio del eficiente uso del capital
material, humano y financiero para el desarrollo local (p. 17).

Efectivamente es el conjunto sistémico de toma de decisiones y acciones estratégicas
por parte de la administracion municipal en armonizacién con los actores privados y publicos
locales, que se hallan inmersos a través de normas, procedimientos y actitudes en el ejercicio
del mando politico para atender los requerimientos sociales (p. 17).

Importancia. Criales (2019) menciona que a través de su estructuracion y
organizacion técnica da paso a la disposicion de capital econémico, material y humano que en
resultado se convertirdn en servicios representados por conducto de programas municipales,
planes, politicas y proyectos dirigidos a solucionar las probleméticas emergentes (p. 18).

Dimensiones e Indicadores.

Dimension 1: Planificacion. Arraiza (2016) sefiala que:

La planificacion interviene en una objetividad en particular para transformar sus
caracteristicas y orientarlas hacia una trayectoria futura, guiandose de un modelo establecido
por los actores politicos basadas en las pretensiones de la poblacion inmersa. En efecto evita
la improvisacién, la labor aislada y secuencias desordenadas, que mitigandolas nos aseguren
fiabilidad para consumar los resultados (p. 53).

La planeacion regional ha conseguido espacio de gran utilidad con respecto a la

estrategia de los planes de desarrollo de un gobierno central, dando viabilidad para que se
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imponga a las comunas ediles conocer las particularidades y necesidades sociodemograficas
principales.

Las entidades de administracion publica deben establecer planes articulados con los
objetivos para lograr la vision de un pais, segin sus funciones y en el marco de las politicas y
de los planes descritos, del mismo modo si es necesario establecer un plan de accion que haga
factible su correspondencia con los objetivos planteados.

Indicadores.

Plan Operativo Institucional. Comision de Planeamiento Estrategico (2022) expresa
que:

Segun las prioridades institucionales establecidas para el siguiente periodo se utiliza
el P.O.1 que sirve para definir las actividades operativas y programar metas en las unidades
organicas, a estas actividades se les asigna los recursos presupuestarios imprescindibles para
su ejecucion, generando como resultado al Presupuesto Institucional de Apertura (PIA).

Proyeccién. Centro Centroamericano de Poblacion (2023) expresa que hay necesidad
de contar con proyecciones y estimaciones ya que son Utiles para la planificacion de
actividades, méas aun cuando se brinda prestaciones como infraestructura, salud, educacion,
seguridad y promocion comercial , requiriendo de estas cifras para planear las exigencias de
los beneficiarios.

Obtencidon de Resultados. Segun Overflow Emprende (2021) dice que “nos persigue
el desafio y la exigencia de concretar lo planificado, la obtencion de resultados y los
procedimientos que nos hacen factible hacer realidad lo que nuestro enfoque de gestion
establece en lo planeado”, “Nadie planifica para obtener nada, lo hacemos para alcanzar

resultados”.
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Dimension 2: Organizacién. Criales (2019) menciona que la organizacion asiste al
suministro de capital financiero, humano, técnico y material para la obtencion de finalidades
de la gestion de forma excelente (p.24).

Arraiza (2016) manifiesta que organizacion recae en la accion de distribuir los
recursos para lograr una ejecucién de manera acorde y colosal a los roles que se desea
cumplir. En forma precisa disefiar los roles de cada individuo va permitir ejecutar, para que
estas acciones sean efectuadas eficazmente (p. 49). También menciona que la organizacion a
nivel municipal esta relacionada con la definicién juridica municipal, a través del marco
normativo que es el que disefia las directrices de como estaran organizados (parr. 2).

El disefio de roles en los equipos de trabajo es vital para el buen funcionamiento
productivo, esto permitird gestionar riesgos en forma satisfactoria y evitar ambiguiedades que
pongan en riesgo la realizacion de tareas.

Indicadores.

MOF. Municipalidad distrital de Morales (2016) indica que el manual de
organizacién y funciones concede a los servidores publicos y funcionarios informacion acerca
de sus funciones y ubicacién en la estructura general con la finalidad de dar a conocer las
dependencias bajo su cargo, ademas determina sus interrelaciones formales y con las que
mantiene coordinacion (p. 1).

Trabajo en Equipo. Diaz (2019) expresa que los beneficios del trabajo en equipo son
optimizar y agilizar los procesos, reflejandose en la mejora de la gestion del tiempo y calidad
en los resultados, ademas mejora el clima organizacional. Existen multiples beneficios de
trabajos colaborativos, tanto a nivel individual como grupal (p. 71).

Opcidn viable de trabajo son las mesas dindmicas de trabajo ya que dan viabilidad
para que los colaboradores realicen sus roles mientras intercambian ideas u perspectivas,

teniendo como beneficios gestionar conocimiento y fortalecer vinculos.
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Coordinacion. Mendoza, Salazar & Rodriguez (2019) expresan para que el trabajo en
equipo se realice de manera eficiente, se requiere coordinacion, que es el proceso de
organizar la secuencia y el tiempo de las acciones interdependientes (p. 209).

Dimension 3: Integracion. Segun Reyes (2007; como se citd en Vallecillo & Castro,
2020) define la integracion como la actividad de modular y alcanzar los elementos humanos y
materiales que la planificacién y el orden sefialan como Utiles para un 6ptimo estado
funcional de un ente social (p. 9).

Segun Munch (2010; como se citd en Vallecillo et al., 2020) define como la labor por
la cual se obtienen y seleccionan los recursos precisos, para realizar las decisiones requeridas
que en adelante nos permita alcanzar los planes de acuerdo al disefio organizacional” (p. 9).

Indicadores.

Recursos Humanos. Segun Irurita & Villanueva (2012) los colaboradores tienen
conocimiento tacito y en todos los niveles, estos son el eje principal de la organizacién y se
deben utilizar sus capacidades con efectividad para el beneficio de la organizacion (p. 55).

Recursos Financieros. Universidad Nacional Autonoma de México (2016) expresa
que:

La administracion cuenta y dispone con recursos econdmicos los cuales son
procedentes del conjunto de métricas econdmicas presupuestarias para afrontar la actuacion
con cimiento en las necesidades de analisis, siendo indispensable para la creacidn de talleres
y adquisicion de nuevos recursos materiales (p.57).

Asimismo a través de un proceso de asignacion de recursos econémicos sera posible
abastecerse de las herramientas y materiales necesarios para maximizar la productividad.

Recursos Técnicos/Materiales. Universidad Nacional Auténoma de Mexico (2016)

expresa que:
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Destaca como la variedad compuesta por el universo de herramientas que oscilan
entre el objeto de trabajo y la institucion, para posteriormente obtener un bien/servicio. Por
un lado son perceptibles como un ordenador, tienen las caracteristicas de ser de uso diario y
consumirse rapidamente e involucrar una apuesta monetaria, por otro lado intangibles los
cuales son el universo de técnicas de labores (p. 57).

Los talleres para el desarrollo de competencias fortalecen las actitudes, competencias
y habilidades profesionales, esta es una estrategia que emplean las instituciones para buscar el
méaximo rendimientos en sus equipos multidisciplinarios.

Dimension 4: Direccidn. Ruiz (2012) manifiesta que:

Es imprescindible ya que pone en funcionamiento las directrices dadas por la
planeacion y la organizacion, en sintesis por el conducto direccional se establecera la
comunicacion precisa para que la institucion articule.

Las organizaciones dentro de sus procesos de direccion inmersos en sus lideres
emplean como estrategias de motivacion, la promocion de puestos interna, esto no solo es un
cambio de posicién para el trabajador sino que busca como estrategia esencial para el
crecimiento y el clima organizacional, teniendo como beneficios el compromiso y la
motivacion a la vez que se fortalece el desarrollo de competencias intrinsecas.

Segmento de la gestion que vela por la senda de la organizacion por conducto del
liderazgo efectivo, la comunicacion, la motivacion, la autoridad asi como en la coyuntura
hace frente a las permutas de la unidad, con el objetivo de conseguir la competitividad y
resiliencia de la institucion.

Indicadores.

Motivacion. Sefialan Vallecillo, Pavon & Castro (2020) como la fuerza que impulsa a
un individuo para tener una actuacion determinada con el fondo de alcanzar satisfaccion de

sus pretensiones propias, por consiguiente las corporaciones manipulan instrumentales desde
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la fijacidn de métricas, promocion y reconocimiento , con el término de mantener estandares
motivacionales elevados (p. 10)

Liderazgo. Lussier & Achua (2011) enfatiza como un procedimiento de influencia
donde se encuentrar inmersos lideres y seguidores para alcanzar umbrales y finalidades
organizacionales tiene 5 elementos clave como lideres, seguidores, influencia, objetivos y
cambio (p. 6).

Contreras Portocarrero (2015) manifiesta que la aplicacion del liderazgo en la gestion
gubernamental concede horizontes elevados de sostenibilidad y competitividad econémica,
gue anexados abordaran los problemas de los habitantes de forma precisa.

Toma de Decisiones. En efecto es el proceso que debe ser estructurado para llevar a
cabo una accion que es tomada previa informacién y examinando la posibilidad de
probabilidad inmersas en la conducta de la direccion elegida, en contraste en la eleccién de
una decision, no interesa su naturalidad, por afiadidura hay necesidad de comprender, conocer
y poseer un analisis a profundidad para brindar soluciones (Fundacion para el Desarrollo
Socio Econdmico y Restauraciéon Ambiental, 2011).

Dimension 5: Control. Segun Arraiza (2016) es una herramienta de la gestion da paso
para realizar el seguimiento en forma paulatina de los &mbitos caracteristicos de los
programas, politicas y proyectos con el objeto de factibilizarlos para optimizar sus
instructivos, respuestas e impactos, ademas compone un servicio vital para la direccion
estratégica en las iniciativas publicas.

Sefiala Congreso de la Republica (2018) que el control interno es competencia propia
de servidores publicos y autoridades de las instituciones los cuales gracias a sus roles
asignados sobre los cimientos de las normativas cumplen con regir las diligencias de la

entidad y los procedimientos delimitados en su plan, manual y disposicion institucional (p. 3).
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Indicadores.

Control Interno Preventivo. Segun Cortés, Gasca, Mayela, Camacho & Hernandez
(2017) el control preventivo permite mitigar las insatisfacciones de la poblacion otorgandose
un servicio de forma eficaz para dar la confianza hacia la organizacion (p. 17).

Los informes histdricos son soporte documental que imparte una panoramica
cronoldgica y detallada de las actividades realizadas, siendo su funcion recopilar datos que a
lo largo del tiempo nos permitird una informacion critica para evitar errores y riesgos.

Ogando (1997) mencionan que mediante el control interno evitaremos riesgos,
reduciremos errores en la instalacion, detectaremos situaciones y estableceremos
optimizaciones ademas nos resulta recomendable emplear datos histdricos de actividades
validas para el mejoramiento de los controles sobre las areas sensibles de la institucion. (p.
31).

Control Concurrente. Shack, Portugal & Quispe (2021) mencionan que es el modo de
control simultaneo que se realiza como acompafiamiento multidisciplinario y sistematico
teniendo en cuenta el objeto de contrastar si se realizan acorde a la disposicion interna,
directriz actual, estipulacion contractual aplicables, a su vez también diferenciar, la presencia
de circunstancias negativas que perturben el resultado, curso o cumplimiento regular de las
salidas del proceso, para en su oportunidad comunicarlas al espacio encargado, a
consecuencia que se instalen las medidas correccionales correspondientes (p. 13)

Control Posterior. Ortiz Romero (2018) sefiala que se realiza posteriormente a la
accion, ademas se demarcan los factores de desvio de la planeacion inicial y estos resultados
se destinan a acciones futuras (p. 29), en otro orden de cosas ayuda a verificar que se
alcancen las directrices establecidas por las organizaciones en forma que al hacerlo efectivo

se apliquen correctivos y acciones necesarias por la administracion, pongo por caso la
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busqueda de evitar desvios administrativos, que pongan en riesgo y perjuicio diversos
aspectos institucionales (p.14).
2.2.2 Calidad del Servicio

Definiciones. Segun Ganga, Cassinelli, Pifiones & Quiroz (2016) es cumplir la
necesidad del cliente partiendo desde la captacion de las reclamaciones y analizando la
manera de brindarle alternativas que cumplan sus insuficiencias (p.73).

Segun Victor (2004; como se citd en Requena & Serrano , 2007) es el acatamiento de
los acuerdos ofrecidos por las organizaciones a los usuarios, calculados en calidad y tiempo,
bajo las condiciones acordadas.

Segun Jain & Gupta (2014; como se citd en Duque Oliva & Canas Barquero, 2014) a
diferencia de las expectativas, la percepcion del servicio se genera cuando evalla la
experiencia que tiene con la organizacion.

En sintesis a las definiciones de diferentes autores, cuando se menciona calidad de
servicio se expresa que es el nivel de cumplimiento de las expectativas y percepciones del
receptor del servicio siendo parte integral de su satisfaccion con la respuesta.

Importancia. Segun Instituto Tecnoldgico de Sonora (2013) menciona que al ser la
imagen que se proyecta en los clientes es punto vital para permanecer entre el favoritismo de
los mismos, siendo diferenciador entre competidores y el &mbito critico del cual los clientes
crean una apreciacion negativa o positiva de las instituciones (p.12).

Vivimos en la época de una sociedad de servicios, la calidad del servicio ser vital ya
que debido a que los usufructuarios tienen mayores necesidades, es alli donde se origina la
necesidad de ir perfeccionando y adecuandose a los requerimientos de los mismos, teniendo
presente que ellos crean una opinion positiva o negativa sobre la organizacion, mayor adn al

referirnos al espacio publico (Torres Fragoso & Luna Espinoza, 2017).
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Dimensiones e Indicadores.

Dimension 1: Empatia. Destreza de interpretar las emociones de los demas
individuos, la define como el acto de ponerse en el lugar de los demas y ver el problema
desde su punto de vista. Ser empatico con alguien no significa que esté de acuerdo con él,
sino comprender su verdad (Micah Bennet, 2022).

Herramienta que nos hace accesible a generar conexion con los que nos rodean, lo que
significa buscar el ganar/ganar combinando el lado del intelecto con la atencion, por lo tanto
se agrega a la magnitud emocional el aspecto comprensivo y en la magnitud conductual el
aspecto asertivo (Balart Gritti, 2013).

Indicadores.

Atencién Individualizada. Involucra asumir una postura personalizada con el cliente
teniendo en cuenta los requerimientos del cliente para convidarle el mejor producto/servicio
factible (Instituto Europeo de Logistica y transporte, 2019).

Horarios de Atencidn. Clasificacion de los lapsos de trabajo de la jornada de labores,
con especificaciones de las horas de apertura y final (Lazaro , 2014).

Comprension. En efecto es la actitud que surge de estar presto a atender plenamente
por lo que incluye estar accesible a explorar el mundo del otro para comprender sus
necesidades y sentimientos principales. Significa ver con naturalidad las acciones de las
personas, pongo por caso en situaciones de la vida cotidiana sin condenarlos ni juzgarlos,
sino por el contrario tener la conviccion de que cualquiera de nosotros podemos pasar lo
mismo (Balart Gritti, 2013).

Dimension 2: Fiabilidad. Segun manifiesta que es la probabilidad de que un
producto/servicio desarrolle sin fallos sus actuaciones,bajo condiciones y periodos de tiempo

determinados.
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Camison, Cruz, & Gonzalez (2006) menciona que:

Es critica tanto para los bienes de consumo duraderos y de equipos, mas siquiera
cuando de los mismos se sujeta la seguridad del individuo, por afiadidura involucra costos de
mantenimiento elevados.

Ademas, menciona un ejemplo de la compafiia aérea Iberia la cual reconoce la
significancia de la fiabilidad con campafias de difusion que recalcan el valioso horizonte
técnico de conservacion de sus flotas de aviones.

Cumple un rol esencial en los servicios ya que evidencia la competencia institucional
para proporcionar una prestacion congruente y consistente (p. 187).

Indicadores.

Cumplimiento. Accidn y efecto de cumplir o cumplirse, para los ejecutivos es
prioridad el acatamiento de los compromisos con el cliente, ellos manifiestan que es el
aspecto de conceder y desplegar el servicio ofrecido de forma oportuna y adecuada, por lo
que obtener solo una de los constructos significara no cumplido (Quijano, 2003).

Vocacidn de Servicio. Acosta Sahamuel (2019) dice que es la entrega que implica
dejar en segundo lugar intereses propios, los individuos que practican la vocacion por sus
labores son aquellas que imprimen la maxima dedicacion por lo que hacen (p. 4).

Practica que otorga trascender en el nexo servidor — cliente implicando el manejo de
habilidades para colocar en contexto el deseo de ayudar a las demas personas (p. 5).

Eficiencia. Segun Ganga, Cassinelli, Pifiones & Quiroz (2016) mencionan que:

Es la relacion entre el nivel del objetivo alcanzado y la 6ptima utilizacion de los
recursos disponibles (p.78).

Radica en realizar una diligencia al minimo tiempo y costo, sin malgastar recursos

financieros, humanos, materiales y manteniendo los estandares de calidad.
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Dimension 3: Elementos Tangibles. Tschohl (2018) afirma que los equipos e
instalaciones fisicas deber ser atrayentes y limpias teniendo una magnifica apariencia fisica
(p.146).

Indicadores.

Equipos. Factor considerable dentro del campo de los recursos materiales, juegan un
rol decisivo, cuando dentro de un movimiento de mejoramiento administrativo se incorporan
practicas y procedimientos flamantes para hacer mas eficaces en sus operaciones (Villasana
Rivero, 2022).

Espacios. Segun Irurita & Villanueva (2012) sefialan que es especificamente el
entorno que en buen estado posee las caracteristicas de orden, iluminacion, ergonomia 'y
medidas prudentes para lograr que el producto/servicio a ofrecerse sea conforme.

Bienes Ambientales. Lo definen como, capitales tangibles que son empleados por un
individuo como contextuales insumos que se gastan en los procedimientos (Carbal , 2009)

Segun Irurita & Villanueva (2012) para su conservacion demanda que realicemos
acciones de mitigacion especificas de las fuentes contaminantes, sino seria inverosimil el
mantenimiento éptimo de los espacios de trabajo.

Dimension 4: Seguridad. Segiin Duque (2005) sefiala que:

Por un lado es la emocion que posee el cliente/usuario al poner cuestiones a voluntad
de una institucién con la confianza que seran abordados/satisfechos.

Implica confianza, integridad, credibilidad y honestidad, por lo tanto no implica
solamente la vigilancia de los intereses del usuario/cliente, sino que a su vez la institucion ha
de mostrar ademas su entrega en esa direccion en busca de la satisfaccion mayor por parte del

cliente/usuario (p. 69).
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Indicadores.

Licencias de Funcionamiento. Autorizacién que los municipios otorgan a una
persona natural o juridica para el desarrollo de sus actividades econémicas en un
establecimiento determinado, de la misma forma, se promueven las actividades econémicas
nacionales e incrementan los espacios de trabajo para los habitantes (Gobierno del Peru,
2019).

Riesgo. Determina que para los usuarios las garantias mitigan el riesgo de una
experiencia deficiente (Diaz , 2021).

Es deber de los entes inmersos el cumplimiento de las normas de seguridad, ademas
es vital que se incite la formacidn, investigacion y el intercambio acerca de las mejores
practicas en seguridad, como politicas contra incendios y correcto transito dentro de los
mercados de abastos, ferias y principales conglomerados que disminuyan el riesgo y aseguren
el bienestar de comerciantes, clientes y personal para que realicen sus actividades en
tranquilidad dentro de los conglomerados de la ciudad.

Plan de Reordenamiento y Salubridad. Segun Ministerio del Ambiente (2016) el
objetivo del plan de ordenamiento territorial es complementar los resultados de la interaccion
con procesos de desarrollo asociados a aspectos sociales, econdmicos, culturales y
ambientales, y su zonificacion ecoldgica y econdmica (ZEE) con informacidon detallada de las
condiciones fisicas y bioldgicas de un territorio priorizado.

Dimension 5: Capacidad de Respuesta. Duque (2005) expresan que es la cualidad
que demuestra el apoyo impartido a los usuarios, para suministrar el servicio raudo y cumplir

a tiempo los compromisos contraidos (p. 69).
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Indicadores.

Servicios al Cliente. Instituto Tecnoldgico de Sonora (2013) indica que el maximo
desafio de las organizaciones es superar las expectativas, de esta forma imparten un plus mas
tanto a la atencion como de la asistencia al usufructuario” (p.11).

Conviene especificar que es un orden de actividades que agrupados originan una
relacion, también si es tratada debidamente mediante politicas institucionales y con enfoque
orientado al mercado se convierte en una herramienta eficaz de mercadeo (G. Romani, S.
Romani & Roque, 2023).

Programas de Inclusion Laboral y Productiva. Bramo, Cecchini, & Morales (2019)
expresa que estan dirigidos a adultos y jovenes que presentan condicion de pobreza o
vulnerabilidad de condiciones, en su extension dichas propuestas brindan formacién laboral y
capacitacion técnica, generacion de empleo, soporte a microemprendimientos y servicios de
formalizacion (p. 18).

Cumplimiento de Plazos. Ministerio de Justicia y Derechos humanos (2021) expresa
que:

Los plazos son maximos cuando se computarizan libremente de formalidades y
exigen tanto al personal administrativo como habitantes, en sintesis sin apremio de aquello
que sea de su competencia.

Es derecho de los habitantes exigir el cumplimiento de los plazos y términos

establecidos para cada actuacion o servicio (p. 197).



2.3 Operacionalizacion de las Variables

Tabla 1.

Cuadro de operacionalizacion del constructo gestién municipal

. N . . . - Técnicas e
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items .
instrumentos
Plan Operativo 1
Planificacién Proyeccion 2
Obtencidn de resultados 3
Estructura A
) ) Organizacional
Criales (2019) menciona que Organizacion _ )
S Trabajo en equipo 5
nace de la comprension tedrica
de la gestion pablicay la Coordinacion 6
administracion, se define Recursos Humanos 7
., .. . ., L. Encuesta y
Gestiéon Municipal como la competencia de Integracion Recursos Econdmicos 8 ] ]
- L cuestionario
administrar un municipio con Recursos Materiales/Téc. 9
la finalidad de conseguir un Motivacion 10
Optimo mando al servicio del . » .
] Direccion Liderazgo 1
bienestar general
Toma de decisiones 12
Control interno
) 13
preventivo
Control
Control Concurrente 14
Control interno Posterior 15
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Tabla 2.

Cuadro de operacionalizacion del constructo calidad del servicio

. N . . . - Técni
Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Items _recnicas e
instrumentos
Atencién individualizada 1
Empatia Horarios de atencion 2
Comprensién 3
Cumplimiento 4
Fiabilidad Vocacion de servicio 5
Seguln Victor (2004; como se Eficiencia 6
cito en Requena & Serrano , Equipos 7
2007) es el acatamiento de los Elem(.entos Espacios 8
acuerdos ofrecidos por las Tangibles . . Encuesta y
Calidad del servicio Bienes ambientales 9
organizaciones a los usuarios, . . cuestionario
Licencias de
calculados en calidad y . . 10
) ) o funcionamiento
tiempo, bajo las condiciones ) )
Seguridad Riesgo 11
acordadas.
Plan de reordenamiento 1
y salubridad
Servicio al cliente 13
Capacidad de Programas de inclusion 1
respuesta laboral y productiva
Cumplimiento de Plazos 15
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Capitulo 111 : Disefio Metodoldgico
3.1 Tipo y Disefio de Investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

Segun Hernandez (2014) una exploracion de tipo bésica, posee el objetivo de
describir, explicar, comprobar y predecir acontecimientos para asi poder crear y poner a
prueba teorias. Por tanto, en la presente tesis se realizo la recoleccion de datos para dar
comprobacion a la hipotesis de investigacion planteada complementandose con el uso de la
estadistica inferencial para su contrastacion.

3.1.2 Enfoque de Investigacion

Menciona Hernandez (2014) que dicho enfoque emplea los datos alcanzados con el
propdsito de la contrastacion hipotética soportada en la medicién , ademas aplica la
deduccion numérica con el fin de examinar tedricos y establecer pautas de comportamiento.
La presente tesis de investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, ya que se baso en recopilar,
examinar y encausar los datos que se obtuvieron de la muestra.

Segun Hernandez (2014) una investigacion de tipo descriptiva se plantea identificar
exclusivamente caracteristicas, propiedades, grupos, perfiles de personas, procesos, objetos y
otros a su vez que se sometan a un minucioso analisis. (p. 92).

Segun Hernandez (2014) una investigacion de tipo correlacional posee el propdésito de
conocer el grado de asociacién o relacidn que exista entre dos variables en una muestra o
contextualizacion en especifica. En sintesis para empezar se calcula cada variable, y posterior
se analiza, cuantifica y establece la vinculacién. Dichas correlaciones se sustentan en el
analisis hipotético sometido a prueba.

Se manifiesta que el estudio fue de tipo descriptivo ya que se hizo uso de la

observacion elaborandose con ello un informe, considerando los aspectos mas importantes.
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Luego finalmente se definid que sera tipo correlacional ya que se orientd a evaluar la relacion
entre gestion Municipal y Calidad del Servicio.
3.1.3 Disefio de Investigacion

La presente tesis posey0 un disefio de investigacion de tipo no experimental.

Menciona Hernandez (2014) que el tipo no experimental, se cimienta en
exploraciones en las que no variamos de forma adrede las variables independientes para notar
su efecto sobre las demas, en sintesis no genera situaciones, a manera que aqui se observan
las ya existentes.

Segun Hernandez (2014) aseveran que, en un estudio transversal, se recopilan datos
en un momento Unico, se lleva a cabo una medicion para poder estudiar y describir el
comportamiento de los involucrados en la observacion.

Como finalidad esta investigacion buscé realizar una descripcion de las variables en
estudio y evaluar su relacién en un momento dado.

El disefio de la metodologia se representd de la forma:

M: Muestra

Variable 1: Gestion Municipal

Variable 2: Calidad del Servicio

R: Relacion entre las variables

V1

V2
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3.2 Poblacion y Muestra
3.2.1 Poblacién

Segun Hernandez (2014) se conceptualiza como un grupo de casos que conciertan con
determinadas particularidades, delimitados en un espacio y momento determinados (p. 174).

La poblacién orientada a la variable gestion municipal fue conformada por 90
trabajadores del area de Desarrollo Econdmico (Municipalidad Provincial de Chiclayo,
2023).

Segun el municipio chiclayano presenta en su organigrama (2023) a la gerencia de
Desarrollo Econémico Local desplegada en su linea por la Sub gerencia de promocién -
formalizacion empresarial y la Sub gerencia de turismo - cultura, sumados se consideré para
la investigacion a los espacios con los que se coordina activamente en haras de la
administracion de mercados y establecimientos como son Fiscalizacion y el centro de defensa

civil, resultando el total de 90 trabajadores para el area de D.E.L.



Tabla 3.

Trabajadores del area de desarrollo econdémico local
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CANTIDAD

CARGO

UNIDAD

1

GERENTE

ASISTENTE

GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO LOCAL

SUBGERENTE

ASIST.PROMO. EMPRES.

AUX.COMERCIALIZACION

OFICINISTA |

RECAUDADORII

SECRETARIA |

AYUDANTE

TEC.ARCHIVO |

TEC.RECAUDADOR |

TECNICO

TECNICO ADMINIS.I

TECNICO ADMINIS.1I

SUB GERENCIA DE PROMOCION Y FORMALIZACION

PROMOTOR TURISMO

SECRETARIA |

SUBGERENTE

APOYO

SUB GERENCIA DE TURISMO Y CULTURA

COORDINADOR

N NN N NN R R N E R DS

POLICIA MUNICIPAL

w
N

FISCALIZADOR

SUPERVISOR DE FISCALIZACION

SUB GERENCIA DE FISCALIZACION

AYUDANTE

LIMPIEZA

CONSERJE

MRDO. CENTRAL

AYUDANTE

MRDO. JOSE BALTA

VIGILANTE

MRDO. JOSE QUINONES

OFICINISTA

MRDO. LA PRIMAVERA

AYUDANTE

CHOFER

OFICINISTA |

TEC.ARCHIVO I

MRDO. MODELO

ASISTENTE ADMINISTRATIVO

AUX.TOPOGRAFO I

JEFE

OFICINISTA |

TEC.CAPACITACION

CENTRO DE DEFENSA CIVIL Y GESTION DE RIESGOS

AYUDANTE

CHOFER

TECNICO ADMINIS.1I

N A N NN RN N

VIGILANTE

CAMAL MUNICIPAL

90

TOTAL TRABAJADORES

Nota. Segiin MPCH (2023).

Para la variable calidad del servicio el conjunto poblacional, como el municipio no

cuenta con un empadronamiento o inscripcion de usuarios totales, consideramos para la

investigacion como mencion del conjunto poblacional a 1300 usuarios los cuales mensualmente

en promedio se acercan a las instalaciones de atencion y hacen uso de los procedimientos u

servicios en las materias de licencias municipales, mercados de abastos-camal municipal y
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ferias itinerantes , por lo tanto los mencionados son los que mejor comprenden la calidad del
servicio prestados por el area.
3.2.2 Muestra

Ramirez (1997; como se cit6 en Rodriguez , 2017) manifiesta en alusion a muestra
censal :Aquella en donde las unidades de investigacion se estiman a modo de muestras, en
caracteristica se escogio el (100%) de la unidad poblacional al estimarla como una cantidad
numérica manejable de individuos, que es simultaneamente muestra, poblacion y universo (p.
31).

Lopez (1998; como se citd en Guevara , 2018) expresa que es el segmento que
simboliza toda la unidad poblacional.

Para la investigacion, se rigi6 como muestra censal a la poblacion que conforma el
area de D.E.L equivalente a 90 trabajadores, para gestién municipal.

Para la investigacion, en la muestra orientada a la calidad del servicio se empleé el
modelo de muestreo sistematico-probabilistico. En definitiva, la muestra estuvo conformada
por 90 usuarios de los servicios del &rea de Desarrollo Econémico Local, extraidos por la

siguiente formula finita.

_ NZH(P()
"TEN-D+22()(q)

Donde :

N: Poblacion que estuvo conformada por 1300 usuarios

n: Muestra.

Py g: Segun la muestra sera de 0.8 y 0.2 respectivamente.
E: Margen de error utilizado es de 8% (95% de confianza)

~ 1300(1.962)(0.8)(0.2)
™= 0.082(1300 — 1) + 1.962(0.8)(0.2)

n = 90 usuarios
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3.3 Fuentes, Técnicas de Recoleccidn, Instrumentos y Procesamiento de Datos
3.3.1 Fuentes Primarias - Secundarias

Hernandez (2014) define a las fuentes primarias como aquellas que poseen los datos
de primera mano, tratdndose de documentaciones que encierran los resultados de las
publicaciones como tesis, leyes, libros, decretos, resoluciones y otros medios digitales (p. 61).

Segun Universidad de Guadalajara (2024) respecto a las fuentes secundarios enuncia
que estan trazadas para extender el camino hacia las fuentes primarias, ademas se manejan
cuando no es factible el acceso hacia la fuente primaria por razones concretas.

Para el despliegue del estudio en la cuestion de las fuentes primarias se obtuvieron de
sumarios de libros, tesis, revistas, articulos cientificos con el objetivo de estudiar la gestion
municipal y la calidad del servicio.

3.3.2 Tecnicas de Recoleccion de Datos

Analisis Documental. Sostiene Bernal (2010) como la técnica con fundamento en la
ficha bibliogréfica que posee por finalidad examinar los elementos impresos, en su mayoria
empleado para la preparacion del marco tedrico de la tesis. Con el &nimo de alcanzar niveles
de calidad en los estudios, se recomienda manejar 2 tacticas de acopio de informacién, con el
designio de complementar y contrastar la informacion.

Encuesta. Técnica que es empleada en los métodos analiticos observacionales como
en los descriptivos, permite llegar a indagar sobre multiples temas de los individuos como
actitudes, opiniones y habitos, esta informacion se relaciona con el objeto de estudio de la
técnica ejecutada (Casas, Repullo & Donado, 2003).

3.3.3 Instrumentos

Ficha de Resumen. Segun Castro (2015) implica colocar un extracto esencial del

texto, esto es presentado con sus propias palabras o del autor, sin alterar dicho contenido de

las ideas de origen, con la caracteristica pequefia y concisa (p. 6).



49

Los datos informativos mostrados en los antecedentes fueron recopilados partiendo de
los elementos leidos, asimismo se contemplaron las definiciones conceptuales inmersas a las
variables mencionadas.

Cuestionario. Segun Hernandez (2015) infiere como el conjunto de interrogantes que
se asocian con una 0 mas variables, que se mediran en este caso mediante la escala tipo
Likert.

Casas, Repullo & Donado (2003) definen que su finalidad es convertir variables
practicas en interrogaciones especificas que tengan la capacidad de motivar resultados
validos, fiables y susceptibles de cuantificacion.

Segun Hernandez (2014) define a escala de likert como conjunto de items que se
muestran como juicios o afirmaciones donde los participantes plasmaran su reaccion.

El estudio cont6 con 02 cuestionarios, los cuales cada cuestionario estuvo compuesto
por 15 items abarcados en 5 dimensiones, uno relacionado a la gestién municipal y otro
relacionado a calidad del servicio , cuyos resultados fueron medidos en la escala Likert para
calcular la respuesta de los trabajadores, también se documentaron la edad y género del
encuestado.

Para aplicar el instrumento dirigido al personal municipal se pidié conformidad a la
alcaldesa del municipio chiclayano, posteriormente dando una respuesta positiva y
manifestada a través de las unidades de desarrollo econdémico y capital humano de la entidad

en mencion.
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Validacion del Instrumento. Se consumo por intermedio del juicio de expertos los
cuales efectuaron la ratificacion de dos cuestionarios por medio de una ficha, que consto de
09 criterios, ademas de una calificacion del 1 al 5, donde:

Tabla 4.

Calificacion de la matriz del criterio de expertos

Valoracion Calificacion
1 Muy malo
2 Malo
3 Regular
4 Bueno
5 Muy bueno

Nota. Elaboracidn propia

Para la validacion del instrumento se ejecutd contemplando la examinacion de 3 expertos
cuales ostentan los grados de magister y doctor, con dominio y sabiduria en la materia a los
mismos que se les remitio via electronica la matriz del instrumento Ilevado a cabo, tomando en
cuenta las 2 variables, para afiadir se envié la operacionalizacion de variables y matriz de
consistencia del estudio, posteriormente la emisién de su calificacion correspondiente de forma

personal.
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Tabla 5.

Validez del contenido por juicio de experto del instrumento del constructo gestion municipal

N° Grado académico Apellidos y nombres del experto Apreciacion
1 Doctor Zapata Sandoval Juan Aplicable
2 Magister Castafieda Vasquez Yasmy Fiorella Aplicable
3 Doctora Huaman Paredes Aurelia del Rosario Aplicable

Nota. Estimacién en alusién a gest. municipal.
Tabla 6.

Validez del contenido por juicio de experto del instrumento del constructo calidad del

servicio
N° Grado académico Apellidos y nombres del experto Apreciacion
1 Doctor Zapata Sandoval Juan Aplicable
2 Magister Castafieda VVasquez Yasmy Fiorella Aplicable
3 Doctora Huamén Paredes Aurelia del Rosario Aplicable

Nota. Estimacién en alusién a calidad del servicio.

Posteriormente a la validacion se elaboro las siguientes matrices.



Tabla 7.

Matriz de analisis de juicio de expertos de la variable gestion municipal

Jueces
Criterios Total
J1 J2 J3

Claridad 5 4 5 14
Obijetividad 5 5 5 15
Actualidad 5 4 5 14
Suficiencia 5 5 5 15
Intencionalidad 5 5 5 15
Consistencia 5 5 5 15
Coherencia 5 5 5 15
Metodologia 5 4 5 14
Pertinencia 5 5 5 15
Total, opinién 45 42 45 132

Nota. Calificaciones de expertos.

Total Max.= [N.° de juicios] x [N.° de expertos] x [Puntuacion mayor de respuesta]

Calculo del Coeficiente de Validez

TOTAL DE OPINION 132
TOTAL MAXIMO ~ 9x3Xx5

VALIDEZ = = 0.9777 = 98%

En terminacion el coeficiente de validez en alusion a gestion municipal fue de 98%

valorado como muy bueno.
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Tabla 8.

Matriz de analisis de juicio de expertos de la variable calidad del servicio

Jueces
Criterios Total
J1 J2 J3

Claridad 5 5 5 15
Obijetividad 5 5 5 15
Actualidad 5 5 5 15
Suficiencia 5 5 5 15
Intencionalidad 5 5 5 15
Consistencia 5 5 5 15
Coherencia 5 5 5 15
Metodologia 5 4 5 14
Pertinencia 5 5 5 15
Total opinién 45 44 45 134

Nota. Calificaciones de expertos.

Total Max.= [N.° de juicios] x [N.° de expertos] x [Puntuacion mayor de respuesta]

Calculo del Coeficiente de Validez

TOTAL DE OPINION 134
TOTAL MAXIMO ~ 9x3Xx5

VALIDEZ = = 0.9925 = 99%

En terminacidn el coeficiente de validez en alusion a calidad del servicio fue de 99%
valorado como muy bueno.
3.3.4 Procesamiento de Datos — Contrastacion de Hipotesis

Procesamiento de Datos. Segun Hernandez (2014) es el instante de aplicacion de los
instrumentos de medicion y recopilacion de data, en sintesis sigue desde la definicion de la
recaudacion de datos hasta archivar la data y prepararlos para su diagnéstico por computadora

posterior.
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El estudio se realizo en las variables mencionadas, posteriormente se definio la
muestra teniendo en cuenta la poblacion y mas tarde se disefiaron herramientas, los
instrumentos estuvieron validados por tres especialistas vinculados a los contenidos de
gestién municipal, calidad del servicio y métodos de exploracion.

Para ejecutar el instrumento a los trabajadores se le solicit6 autorizacion a la alcaldia,
maés tarde manifestaron la positividad para la realizacion por intermedio de las gerencias de
linea respectivas, para obtener datos altamente confiables, definiendo la medicion de las
respuestas obtenidas por intermedio de escala de Likert. Estas respuestas que se alcanzaron se
cuadraron en las siguientes aplicaciones Excel y SPPS.

Andlisis de Datos.

Estadistica Descriptiva. Segmento de la estadistica que examina, describe e inquiere a
los individuos de un prototipo, tiene la finalidad de sintetizar los aspectos relevantes, elaborar
tablas de frecuencias y representar graficamente los resultados para que posteriormente sean
interpretada eficazmente (Gutiérrez & Vladimirovna, 2016).

Estadistica Inferencial. Gutiérrez & Vladimirovna (2016) la definen como
componente estadistico que maneja muestras, que parte de la inferencia de &mbitos
distinguidos de la poblacidn y tiene como base a los pardmetros y estadisticos (p. 74).

Al mismo tiempo finalizado la indagacion de datos y disefio de tablas se recurrié a
confeccionar la interpretacion empleada para decretar las conclusiones, paralelamente se
establecio la prueba de la normalidad que servira para examinar la asociacion de ambas variables
a través de la aplicacion estadistica SPPS, sumado a esto se contrasto la hipotesis utilizando Rho
Spearman.

Por lo tanto, para la confianza y validez de los instrumentos se determind por
conducto del alfa de Cronbach, cuya obtencién de datos fueron procesados mediante tablas

que reflejaron sus respectivas frecuencias distribuidas.
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Capitulo IV : Resultados
4.1 Generalidades de la Encuesta
Tabla 9.

Distribucién del personal de la municipalidad segln género

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes

validos acumulados
Masculino 43 47,8 47,8 47,8
Femenino 47 52,2 52,2 100,0
Totales 90 100,0 100,0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25.

De los sondeados, se indica en la tabla 9 que, el 47,8% simboliza a los varones y el
52,2% a las mujeres.
Tabla 10.

Distribucion del personal de la municipalidad segin edades

. i Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes

validos acumulados
21-30 9 10,0 10,0 10,0
31-40 16 17,8 17,8 27,8
41 -50 22 24,4 24,4 52,2
51-60 25 27,8 27,8 80,0
61-70 18 20,0 20,0 100,0
Totales 90 100,0 100,0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25.

De los sondeados, se indica en la tabla 10 que, el 10% se ubica en una escala (21 — 30
afios); un 17,8% se sitla en un rango (31 — 40 afos); el 24,4% se ubica en una escala (41 — 50
afios); un 27,8% se sitla en un rango (51 — 60 afios) y el 20% se ubica en una escala (61 — 70

anos).



Tabla 11.

Distribucién de los usuarios seguin género

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
validos acumulados
Masculino 39 43,3 43,3 43,3
Femenino 51 56,7 56,7 100,0
Totales 90 100,0 100,0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25.

De los sondeados, se indica en la tabla 11 que, el 43,3% simboliza a los varones y el

56,7% a las mujeres.
Tabla 12.

Distribucion de los usuarios segun edades

Frecuencias Porcentajes Porcze.n tajes Porcentajes
validos acumulados
21-30 13 14,4 14,4 14,4
31-40 22 24,4 24,4 38,9
41 -50 27 30,0 30,0 68,9
51-60 17 18,9 18,9 87,8
61-70 11 12,2 12,2 100,0
Totales 90 100,0 100,0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25.
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De los sondeados, se indica en la tabla 12 que, el 14,4% se ubica en una escala (21 —

30 afnos); un 24,4% se sitda en un rango (31 — 40 afios); el 30% se ubica en una escala (41 —

50 afios); un 18,9% se sitda en un rango (51 — 60 afios) y el 12,2% se ubica en una escala (61

— 70 afos).
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4.2 Resultados Segun Estadistica Inferencial

4.2.1 Confiabilidad del Instrumento

Tabla 13.
Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion municipal ,828 15
Calidad del servicio 877 15

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

Las cantidades obtenidas y proximas al valor 1, concerniente al Alfa de Cronbach,
denotara un grado elevado confiable en dicha escala. Los resultados fueron 0.828 y 0.877
para cada constructo, determinando un grado superior de confiabilidad para cada herramienta.
4.2.2 Prueba de Normalidad

Ho: Hay distribucion normal

Ha: No hay distribucién normal

Tabla 14.

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico al Sig.
Gestidén municipal ,269 90 ,000
Calidad del servicio ,308 90 ,000

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25.

Criterio para analizar: Sig inferior a 0.05, entonces no hay normal distribucién.
Los resultados de la tabla 14 indican una muestra mayor a 50 personas, considerando
a Kolmogorow para establecer la prueba correcta, ademas se encontré el Sig para ambas

variables menor a 0.05, esto denota en el estudio que no hay distribucion bajo la curva
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normal, por este motivo, se confiere a las relaciones se determinen por medio de un analisis
no paramétrico, siendo Spearman, la prueba indicada para establecer los hallazgos de cada
inferencia planteado en los objetivos.
4.2.3 Contrastacion de Hipotesis

Ho: No existe una relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad del
servicio que brinda el area de desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo

Ha: Existe una relacién significativa entre la gestion municipal y la calidad del
servicio que brinda el area de desarrollo econdmico local de la provincia de Chiclayo.
Tabla 15.

Correlacion de gestion municipal y calidad del servicio

Gestion Calidad del

municipal servicio
Coef|C|ent.e, de 1,000 240
correlacion
Gestion municipal ) )
Sig. (bilateral) : ,023
Spearman .
Coef|C||ent.e, de 240 1,000
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) 023
N 90 90

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

En referencia a los hallazgos, se encontré una Sig < 0.05, denota que gestion
municipal se relaciona significativamente con la calidad del servicio brindada por el area de
desarrollo econdmico local - provincia Chiclayo, por esta razon no se acepta la hipétesis nula,
ademas un coeficiente Spearman 0.240, indicando una asociacion positiva baja en ambos

constructos.



Tabla 16.

Escala de correlacion.

Intervalos Valoracion
(0.00 -0.19) Muy baja
(0.20 — 0.39) Baja
(0.40 - 0.59) Moderada
(0.60 —0.79) Buena
(0.80 — 1.00) Muy buena

Nota. Escala seguin Hernandez (2013)

4.2.4 Resultados de Objetivos

Tabla 17.

Correlacion de planificacion y calidad del servicio

e ., Calidad del
Planificacion ..
servicio
Coef|C|ent_e, de 1000 153
correlacién
Planificacion ) _
Sig. (bilateral) : ,150
Rho de N 90 90
Spearman .
CoefIC|Ient_e, de 153 1,000
Calidad del correlacion
servicio Sig. (bilateral) 150
N 90 90

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

En referencia a los hallazgos, se encontrd una Sig > 0.05, consiguientemente, acepta
la hipotesis nula que denota que esta dimension no se relaciona significativamente con la

calidad del servicio brindada por el area de desarrollo econémico local - provincia Chiclayo.



Tabla 18.

Correlacion de organizacion y calidad del servicio.
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o Calidad del
Organizacion ..
servicio
Coef|C|ent_e’ de 1000 36
correlacion
Organizacion ) )
Sig. (bilateral) ,002
Spearman e
Coef|C|ent_e’ de 326 1,000
correlacion
Calidad del servicio ) _
Sig. (bilateral) ,002
N 90 90

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

En referencia a los hallazgos, se encontro una Sig < 0.05, denota que esta dimension

se relaciona significativamente con la calidad del servicio brindada por el area de desarrollo

econdmico local - provincia Chiclayo, por esta razon no se acepta la hipotesis nula, ademas

se encontrd un coeficiente Spearman 0.326, indicando una asociacion positiva baja entre

organizacion y calidad del servicio.
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Tabla 19.

Correlacion de integracion y calidad del servicio

. Calidad del
Integracion ..
servicio
Coef|C|ent_e, de 1.000 263
correlacion
Integracion ) ]
Sig. (bilateral) . ,012
Rho de N 90 90
Spearman i
Coef|C|ent.e, de 263 1,000
correlacion
Calidad del servicio ) )
Sig. (bilateral) ,012
N 90 90

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

En referencia a los hallazgos, se encontré una Sig < 0.05, denota que esta dimension
se relaciona significativamente con la calidad del servicio brindada por el area de desarrollo
econdmico local - provincia Chiclayo, por esta razon no se acepta la hipotesis nula , aunado a
esto se encontrod un coeficiente Spearman 0.263, indicando una asociacion positiva baja entre

integracion y calidad del servicio.



Tabla 20.

Correlacion de direccion y calidad del servicio
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) ., Calidad del
Direccion . .
servicio
Coef|C|ent_e, de 1.000 050
correlacion
Sig. (bilateral) ,643
Spearman i
Coef|C|ent.e, de 050 1,000
correlacion
Calidad del servicio ) ]
Sig. (bilateral) ,643
N 90 90

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

En referencia a los hallazgos, se encontré una Sig > 0.05, aceptando la hip6tesis nula

que denota que esta dimension no se relaciona significativamente con la calidad del servicio

brindado por el area de desarrollo econémico local - provincia Chiclayo.

Tabla 21.

Correlacion de control y calidad del servicio

Conrol Callda.d .del
servicio
Coef|C|ent_e, de 1000 258
correlacion
Sig. (bilateral) ,014
Spearman fici
Coe |C|ent.e, de 258 1,000
correlacion
Calidad del servicio ) )
Sig. (bilateral) ,014
N 90 90

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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En referencia a los hallazgos, se encontr6 una Sig < 0.05, denota que esta dimension

se relaciona significativamente con la calidad del servicio brindada por el area de desarrollo

econdmico local - provincia Chiclayo, por esta razon se acepta la hipdtesis alternativa,

ademas se encontro un coeficiente Spearman 0.258, indicando una asociacion positiva baja

entre control y calidad del servicio.

4.3 Resultados Segun Estadistica Descriptiva

4.3.1 Resultados Descriptivos Gestiéon Municipal
Tabla 22.

Estadisticos descriptivos de cada item de gestién municipal

. Desv.
N Media .
Desviacion
Considera usted que existen planes
operativos y programas internos en base a 90 3,34 1,007
los objetivos de la gestion municipal.
Se realizan proyecciones u estimaciones
. . 90 3,48 ,963
que predicen las actividades.
Considera que se cumple las metas
establecidas en funcion a los 90 3,42 1,081
requerimientos de la poblacion usuaria.
Se hallan las funciones definidas y las
responsabilidades delimitadas en el
L . 90 3,44 1,082
Manual de Organizacion y Funciones
(M.O.F).
Considera que existe un 0ptimo trabajo en
. , 90 3,38 1,034
equipo en su area.
Considera que existe constante
coordinacion con las demas areas de la 90 3,32 1,004
municipalidad.
Se cuenta con los recursos humanos
necesarios para brindar atencion a los 90 3,31 ,979

usuarios.
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Considera que su area cuenta con el
presupuesto suficiente para brindar a 90 3,34 1,113
completitud sus servicios.

Se cuenta con las competencias técnicas y
herramientas necesarias para ejecutar las 90 3,31 1,158
actividades del area.

Se brinda reconocimiento al personal por

. . 90 3,37 1,086
un nivel alto de desempefio laboral.
Considera que el liderazgo del gerente/a
del area promueve una atencion de 90 3,51 1,154
calidad.
Se fomenta la participacion en la toma de
- 90 3,48 1,124
decisiones.
Su éarea tiene en cuenta la prevencién ante
L. L. 90 3,51 1,063
desviaciones para objetivos planteados.
Se monitorea permanentemente sus
. . 90 3,41 1,048
actividades/tareas ejecutadas.
Se establecen mecanismos de correccion
90 3,40 1,015

y acciones necesarias de ser el caso.

Nota. Encuesta aplicada al personal del area de D.E.L.

En la siguiente tabla los indicadores con mas relevancia son estructuracion debido a
que se hallan los roles definidos y las responsabilidades delimitadas, ademas tenemos a
recursos econdémicos, dado que, se cuenta con el presupuesto suficiente para efectuar las
prestaciones; por otro lado, tenemos el control interno preventivo porque el area toma en
consideracion la prevencion frente a desviaciones para los objetivos propuestos; sin embargo,
hay factores que necesitan mejorar como POI, puesto que, se carece de planes y programas
acordes a los objetivos de gestion, también tenemos a motivacion por la falta de
reconocimiento hacia el alto desempefio en las tareas ejecutadas por los trabajadores.
4.3.2 Resultados Descriptivos Calidad de Servicio

Tabla 23.

Estadisticos descriptivos de cada item de calidad del servicio
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Media

Desv.
Desviacién

Se ofrece a los usuarios una atencion
personalizada.

Considera que los horarios de atencién son
adecuados para la poblacion usuaria.

Existen medidas pertinentes para asegurar
el acceso y acercamiento hacia las
personas que ameriten atencion
preferencial.

Considera que ejecutan actividades y
proyectos en el momento previsto.

Considera que muestran atencion e interés
en dar solucidn al problema/conflicto de
los usuarios.

Considera que insisten en registros y
tramites libres de error buscando la mejora
continua en el servicio.

Considera que cuenta con elementos para
actividades de propuesta fisica (Ferias
itinerantes, equipos de promocidon
artesanos) atractivas en favor de los
comerciantes locales.

Considera que se generan los ambientes y
espacios adecuados para actividades de
promocioén empresarial y empleo
productivo.

Considera que las inversiones efectuadas
obedecen las condiciones
medioambientales locales.

Es oportuna la gestion de las licencias de
funcionamiento.

Existen medidas pertinentes que otorgan la
adecuada seguridad a la poblacién y
comerciantes en los principales
conglomerados comerciales municipales y
alrededores.

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

90

3,18

3,23

3,21

3,04

2,94

3,06

3,03

3,31

3,31

3,11

3,13

1,195

1,142

1,250

1,189

1,155

1,105

1,213

1,205

1,148

1,185

1,334
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Considera usted que el area D.E.L cuenta
con planes de reordenamiento,
abastecimiento y salubridad de los 90 3,51 1,256
mercados para mejorar las condiciones
laborales de los comerciantes.

Considera que es oportuna la
retroalimentacion al usuario, determinando

S Lo . L . 90 3,44 1,237
si la informacidn impartida es idonea y si
se ajusta a su interés.
Considera idéneos los programas de
inclusion laboral y productiva brindados 90 3,14 1,223
hacia la comunidad.
Se cumplen los plazos establecidos con los
90 3,07 1,225

tramites de los usuarios.

Nota. Encuesta aplicada a los usuarios.

En la siguiente tabla los factores inmersos que influyen més en la calidad del servicio
son plan de reordenamiento y salubridad dado que, la unidad contempla y posee planes
para reordenar, abastecer y salvaguardar la limpieza de mercados para potenciar las
condiciones de trabajo en comerciantes; también tenemos a servicio al cliente, porque es
oportuna la retroalimentacion hacia los usuarios, estableciendo datos impartidos ideales y
ajustables a sus intereses, por otro lado; los bienes ambientales, dado que las inversiones
efectuadas obedecen las condiciones medioambientales locales; no obstante, hay indicadores
gue necesitan ser potenciados como equipos, puesto que, cuenta con incipientes recursos para
actividades de propuesta fisica (Ferias itinerantes, equipos de promocion artesanos) a favor
del comerciante local, también esta cumplimiento, porque no ponen en marcha actividades y
proyectos en el momento planeado, por ultimo, vocacidn de servicio, por la falta de atencién

e interés en dar solucion al problema/conflicto de los usuarios.
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4.3.3 Resultados Items Gestion Municipal
Dimensién Planificacion.
Tabla 24.

Considera usted que existen planes operativos y programas internos en base a los

objetivos de la gestion municipal

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
vélidos acumulados
Nunca 3 3,3 3,3 3,3
Casi Nunca 16 17,8 17,8 21,1
A veces 28 31,1 31,1 52,2
Casi siempre 33 36,7 36,7 88,9
Siempre 10 111 111 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 3,3% dice nunca, un 17,8% expresa casi nunca, el 31,1%
menciona a veces, un 36,7% denota casi siempre y el 11,1% indica que siempre consideran
que existen planes operativos y programas internos en base a los objetivos de la gestién

municipal.
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Tabla 25.

Se realizan proyecciones u estimaciones que predicen las actividades

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
vélidos acumulados
Nunca 1 1,1 1,1 1,1
Casi Nunca 14 15,6 15,6 16,7
A veces 29 32,2 32,2 48,9
Casi siempre 33 36,7 36,7 85,6
Siempre 13 14,4 14,4 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 1,1% dice nunca, un 15,6% expresa casi nunca, el 32,2%
menciona a veces, un 36,7% denota casi siempre y el 14,4% indica que siempre se realizan
proyecciones u estimaciones que predicen las actividades.

Tabla 26.

Considera que se cumple las metas establecidas en funcion a los requerimientos de la

poblacion usuaria

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
véalidos acumulados
Nunca 1 1,1 1,1 1,1
Casi Nunca 20 22,2 22,2 23,3
A veces 27 30,0 30,0 53,3
Casi siempre 24 26,7 26,7 80,0
Siempre 18 20,0 20,0 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 1,1% dice nunca, un 22,2% expresa casi nunca, el 30%
menciona a veces, un 26,7% denota casi siempre y el 20% indica que siempre consideran que
se cumplen las metas establecidas en funcion a los requerimientos de la poblacién usuaria.

Dimensién Organizacion.

Tabla 27.

Se hallan las funciones definidas y las responsabilidades delimitadas en el M.O.F.

i . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
vélidos acumulados
Nunca 1 1,1 1,1 1,1
Casi Nunca 21 23,3 23,3 24,4
A veces 22 24,4 24,4 48,9
Casi siempre 29 32,2 32,2 81,1
Siempre 17 18,9 18,9 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 1,1% dice nunca, un 23,3% expresa casi nunca, el 24,4%
menciona a veces, un 32,2% denota casi siempre y el 18,9% indica que siempre se hallan las

funciones definidas y las responsabilidades delimitadas en el M.O.F.



Tabla 28.

Considera que existe un éptimo trabajo en equipo en su area
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. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
vélidos acumulados
Nunca 2 2,2 2,2 2,2
Casi Nunca 18 20,0 20,0 22,2
A veces 27 30,0 30,0 52,2
Casi siempre 30 33,3 33,3 85,6
Siempre 13 14,4 14,4 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 2,2% dice nunca, un 20% expresa casi nunca, el 30% menciona a

veces, un 33,3% denota casi siempre y el 14,4% indica que siempre considera que existe un

Optimo trabajo en equipo en su area.

Tabla 29.

Considera que existe constante coordinacion con las demas areas de la municipalidad

i . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
vélidos acumulados
Nunca 2 2,2 2,2 2,2
Casi Nunca 17 18,9 18,9 21,1
A veces 33 36,7 36,7 57,8
Casi siempre 26 28,9 28,9 86,7
Siempre 12 13,3 13,3 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25



De los sondeados, el 2,2% dice nunca, un 18,9% expresa casi nunca, el 36,7%
menciona a veces, un 28,9% denota casi siempre y el 13,3% indica que siempre considera
que existe constante coordinacion con las demas areas de la comuna.

Dimensién Integracion.

Tabla 30.

Se cuenta con los recursos humanos necesarios para brindar atencién a los usuarios

i . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes -
vélidos acumulados
Nunca 3 3,3 3,3 3,3
Casi Nunca 14 15,6 15,6 18,9
A veces 35 38,9 38,9 57,8
Casi siempre 28 31,1 31,1 88,9
Siempre 10 111 111 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 3,3% dice nunca, un 15,6% expresa casi nunca, el 38,9%
menciona a veces, un 31,1% denota casi siempre y el 11,1% indica que siempre se tiene el

capital humano preciso para brindar atencion a los usuarios.
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Tabla 31.

Considera que su area cuenta con el presupuesto suficiente para brindar a completitud

sus servicios

. . Porcentajes Porcentajes
Frecuencias Porcentajes .
vélidos acumulados
Nunca 4 4,4 4.4 4.4
Casi Nunca 19 21,1 21,1 25,6
A veces 23 25,6 25,6 51,1
Casi siempre 30 33,3 33,3 84,4
Siempre 14 15,6 15,6 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 4,4% dice nunca, un 21,1% expresa casi nunca, el 25,6%
menciona a veces, un 33,3% denota casi siempre y el 15,6% indica que siempre considera
que su area dispone del presupuesto idoneo para ofrecer a completitud sus actuaciones.

Tabla 32.

Se cuenta con las competencias técnicas y herramientas necesarias para ejecutar las

actividades del area

Frecuencias Porcentajes Porcze'n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 3 3,3 3,3 3,3
Casi Nunca 21 23,3 23,3 26,7
A veces 31 34,4 34,4 61,1
Casi siempre 15 16,7 16,7 77,8
Siempre 20 22,2 22,2 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 3,3% dice nunca, un 23,3% expresa casi nunca, el 34,4%
menciona a veces, un 16,7% denota casi siempre y el 22,2% indica que siempre se cuenta con
las competencias técnicas y herramientas necesarias para ejecutar las actividades del area.

Dimension Direccion.

Tabla 33.

Se brinda reconocimiento al personal por un nivel alto de desempefio laboral

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 8 8,9 8,9 8,9
Casi Nunca 7 7,8 7,8 16,7
A veces 30 33,3 33,3 50,0
Casi siempre 34 37,8 37,8 87,8
Siempre 11 12,2 12,2 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 8,9% dice nunca, un 7,8% expresa casi nunca, el 33,3%
menciona a veces, un 37,8% denota casi siempre y el 12,2% indica que siempre se brinda

reconocimiento al personal por un nivel alto de desemperio laboral.



Tabla 34.

Considera que el liderazgo del gerente/a del area promueve una atencion de calidad
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Frecuencias Porcentajes Porcie_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 6 6,7 6,7 6,7
Casi Nunca 11 12,2 12,2 18,9
A veces 23 25,6 25,6 44,4
Casi siempre 31 34,4 34,4 78,9
Siempre 19 21,1 21,1 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 6,7% dice nunca, un 12,2% expresa casi nunca, el 25,6%
menciona a veces, un 34,4% denota casi siempre y el 21,1% indica que siempre considera
que el liderazgo del gerente/a del area promueve una atencion de calidad.

Tabla 35.

Se fomenta la participacion en la toma de decisiones

Frecuencias Porcentajes Porcze'n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 5 5,6 5,6 5,6
Casi Nunca 12 13,3 13,3 18,9
A veces 26 28,9 28,9 47,8
Casi siempre 29 32,2 32,2 80,0
Siempre 18 20,0 20,0 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 5,6% dice nunca, un 13,3% expresa casi nunca, el 28,9%
menciona a veces, un 32,2% denota casi siempre y el 20% indica que siempre se fomenta la
participacion al tomar una disposicion.

Dimension Control.

Tabla 36.

Su area tiene en cuenta la prevencién ante desviaciones para objetivos planteados

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 2 2,2 2,2 2,2
Casi Nunca 16 17,8 17,8 20,0
A veces 23 25,6 25,6 45,6
Casi siempre 32 35,6 35,6 81,1
Siempre 17 18,9 18,9 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 2,2% dice nunca, un 17,8% expresa casi nunca, el 25,6%
menciona a veces, un 35,6% denota casi siempre y el 18,9% indica que siempre su area tiene

en cuenta la prevencion ante desviaciones para objetivos planteados.



Tabla 37.

Se monitorea permanentemente sus actividades/tareas ejecutadas
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Frecuencias Porcentajes Portie_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 3 3,3 3,3 3,3
Casi Nunca 13 14,4 14,4 17,8
A veces 34 37,8 37,8 55,6
Casi siempre 24 26,7 26,7 82,2
Siempre 16 17,8 17,8 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 3,3% dice nunca, un 14,4% expresa casi nunca, el 37,8%

menciona a veces, un 26,7% denota casi siempre y el 17,8% indica que siempre se monitorea

permanentemente sus actividades/tareas ejecutadas.

Tabla 38.

Se establecen mecanismos de correccion y acciones necesarias de ser el caso

Frecuencias Porcentajes Por?e_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 4 4,4 4.4 4.4
Casi Nunca 9 10,0 10,0 14,4
A veces 38 42,2 42,2 56,7
Casi siempre 25 27,8 27,8 84,4
Siempre 14 15,6 15,6 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 4,4% dice nunca, un 10% expresa casi nunca, el 42,2%

menciona a veces, un 27,8% denota casi siempre y el 15,6% indica que siempre se establecen

mecanismos de correccion y acciones necesarias de ser el caso.



4.3.4 Resultados items Calidad del Servicio
Dimensién Empatia.
Tabla 39.

Se ofrece a los usuarios una atencién personalizada

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes

validos acumulados
Nunca 9 10,0 10,0 10,0
Casi Nunca 19 21,1 21,1 31,1
A veces 20 22,2 22,2 53,3
Casi siempre 31 34,4 34,4 87,8
Siempre 11 12,2 12,2 100,0

Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 10% dice nunca, un 21,1% expresa casi nunca, el 22,2%
menciona a veces, un 34,4% denota casi siempre y el 12,2% indica que siempre se ofrece a
los usuarios una atencion personalizada.

Tabla 40.

Considera que los horarios de atencion son adecuados para la poblacion usuaria

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 6 6,7 6,7 6,7
Casi Nunca 19 21,1 21,1 27,8
A veces 26 28,9 28,9 56,7
Casi siempre 26 28,9 28,9 85,6
Siempre 13 14,4 14,4 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 6,7% dice nunca, un 21,1% expresa casi nunca, el 28,9%
menciona a veces, otro 28,9% denota casi siempre y el 14,4% indica que siempre considera
que los horarios de atencion son adecuados para la poblacion usuaria.

Tabla 41.

Existen medidas pertinentes para asegurar el acceso y acercamiento hacia las personas

gue ameriten atencién preferencial

Frecuencias Porcentajes Porcie_n tajes Porcentajes

validos acumulados
Nunca 9 10,0 10,0 10,0
Casi Nunca 18 20,0 20,0 30,0
A veces 25 27,8 27,8 57,8
Casi siempre 21 23,3 23,3 81,1
Siempre 17 18,9 18,9 100,0

Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 10% dice nunca, un 20% expresa casi nunca, el 27,8% menciona
a veces, un 23,3% denota casi siempre y el 18,9% indica que siempre existen medidas
apropiadas para dar seguridad al acercamiento de los individuos que ameriten atencion

preferencial.
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Dimension Fiabilidad.
Tabla 42.

Considera que ejecutan actividades y proyectos en el momento previsto.

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 6 6,7 6,7 6,7
Casi Nunca 31 34,4 34,4 41,1
A veces 18 20,0 20,0 61,1
Casi siempre 23 25,6 25,6 86,7
Siempre 12 13,3 13,3 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 6,7% dice nunca, un 34,4% expresa casi nunca, el 20%
menciona a veces, un 25,6% denota casi siempre y el 13,3% indica que siempre considera
que ejecutan actividades y proyectos en el momento previsto.

Tabla 43.

Considera que muestran atencion e interés en dar solucion al problema/conflicto de los

usuarios
Frecuencias Porcentajes Porc,e.n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 12 13,3 13,3 13,3
Casi Nunca 20 22,2 22,2 35,6
A veces 25 27,8 27,8 63,3
Casi siempre 27 30,0 30,0 93,3
Siempre 6 6,7 6,7 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 13,3% dice nunca, un 22,2% expresa casi nunca, el 27,8%
menciona a veces, un 30% denota casi siempre y el 6,7% indica que siempre considera que
muestran voluntad y son atentos en dar soluciones a problematicas de los usuarios.

Tabla 44.

Considera que insisten en registros y tramites libres de error buscando la mejora continua

en el servicio
Frecuencias Porcentajes Porcie_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 6 6,7 6,7 6,7
Casi Nunca 24 26,7 26,7 33,3
A veces 29 32,2 32,2 65,6
Casi siempre 21 23,3 23,3 88,9
Siempre 10 111 111 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 6,7% dice nunca, un 26,7% expresa casi nunca, el 32,2%
menciona a veces, un 23,3% denota casi siempre y el 11,1% indica que siempre considera
que insisten en registros y tramites libres de error buscando la mejora continua en la

prestacion.
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Dimensién Elementos Tangibles.
Tabla 45.

Considera que cuenta con elementos para actividades de propuesta fisica (Ferias

itinerantes, equipos de promocion artesanos) atractivas en favor de los comerciantes

locales
Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 11 12,2 12,2 12,2
Casi Nunca 22 24,4 24,4 36,7
A veces 19 21,1 21,1 57,8
Casi siempre 29 32,2 32,2 90,0
Siempre 9 10,0 10,0 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 12,2% dice nunca, un 24,4% expresa casi nunca, el 21,1%
menciona a veces, un 32,2% denota casi siempre y el 10% indica que siempre considera que
cuenta con elementos para actividades de propuesta fisica (Ferias itinerantes, equipos de

promocion artesanos) atractivas en favor de los comerciantes locales.



Tabla 46.
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Considera que se generan los ambientes y espacios adecuados para actividades de

promocion empresarial y empleo productivo

Frecuencias Porcentajes Portze_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 6 6,7 6,7 6,7
Casi Nunca 20 22,2 22,2 28,9
A veces 21 23,3 23,3 52,2
Casi siempre 26 28,9 28,9 81,1
Siempre 17 18,9 18,9 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 6,7% dice nunca, un 22,2% expresa casi nunca, el 23,3%

menciona a veces, un 28,9% denota casi siempre y el 18,9% indica que siempre considera

gue se generan los ambientes y espacios adecuados para actividades de promocion

empresarial y empleo productivo.

Tabla 47.

Considera que las inversiones efectuadas obedecen las condiciones medioambientales

locales
Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 7 7,8 7,8 7,8
Casi Nunca 13 14,4 14,4 22,2
A veces 30 33,3 33,3 55,6
Casi siempre 25 27,8 27,8 83,3
Siempre 15 16,7 16,7 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 7,8% dice nunca, un 14,4% expresa casi nunca, el 33,3%
menciona a veces, un 27,8% denota casi siempre y el 16,7% indica que siempre considera
que las inversiones efectuadas obedecen las condiciones medioambientales locales.

Dimensién Seguridad.

Tabla 48.

Es oportuna la gestién de las licencias de funcionamiento

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes

validos acumulados
Nunca 13 14,4 14,4 14,4
Casi Nunca 10 111 111 25,6
A veces 30 33,3 33,3 58,9
Casi siempre 28 31,1 31,1 90,0
Siempre 9 10,0 10,0 100,0

Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 14,4% dice nunca, un 11,1% expresa casi nunca, el 33,3%
menciona a veces, un 31,1% denota casi siempre y el 10% indica que siempre es oportuna la

gestion de las licencias de funcionamiento.
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Tabla 49.

Existen medidas pertinentes que otorgan la adecuada seguridad a la poblacién vy

comerciantes en los principales conglomerados comerciales municipales y alrededores

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes

validos acumulados
Nunca 15 16,7 16,7 16,7
Casi Nunca 14 15,6 15,6 32,2
A veces 20 22,2 22,2 54,4
Casi siempre 26 28,9 28,9 83,3
Siempre 15 16,7 16,7 100,0

Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 16,7% dice nunca, un 15,6% expresa casi nunca, el 22,2%
menciona a veces, un 28,9% denota casi siempre y el 16,7% indica que siempre existen
medidas pertinentes que otorgan la adecuada seguridad a la poblacion y comerciantes en los
principales conglomerados comerciales municipales y alrededores.

Tabla 50.

Considera usted que el area D.E.L cuenta con planes de reordenamiento, abastecimiento

y salubridad de los mercados para mejorar las condiciones laborales de los comerciantes

Frecuencias Porcentajes Porcze_n tajes Porcentajes

validos acumulados
Nunca 9 10,0 10,0 10,0
Casi Nunca 10 111 111 21,1
A veces 19 21,1 21,1 42,2
Casi siempre 30 33,3 33,3 75,6
Siempre 22 24,4 24,4 100,0

Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 10% dice nunca, un 11,1% expresa casi nunca, el 21,1%
menciona a veces, un 33,3% denota casi siempre y el 24,4% indica que siempre considera
que el area D.E.L cuenta con planes de reordenamiento, abastecimiento y salubridad de los
mercados para mejorar las condiciones laborales de los comerciantes.

Dimensién Capacidad para Responder.

Tabla 51.

Considera que es oportuna la retroalimentacion al usuario, determinando si la

informacion impartida es idonea y si se ajusta a su interés

Frecuencias Porcentajes Porc,e_n tajes Porcentajes

validos acumulados
Nunca 9 10,0 10,0 10,0
Casi Nunca 12 13,3 13,3 23,3
A veces 17 18,9 18,9 42,2
Casi siempre 34 37,8 37,8 80,0
Siempre 18 20,0 20,0 100,0

Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 10% dice nunca, un 13,3% expresa casi nunca, el 18,9%
menciona a veces, un 37,8% denota casi siempre y el 20% indica que siempre considera que
es oportuna la retroalimentacién al usuario, determinando si la informacién impartida es

idonea y si se ajusta a su interés.
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Considera idoneos los programas de inclusion laboral y productiva brindados hacia la

comunidad
Frecuencias Porcentajes Porcie_n tajes Porcentajes
validos acumulados
Nunca 10 111 111 111
Casi Nunca 19 21,1 21,1 32,2
A veces 21 23,3 23,3 55,6
Casi siempre 28 31,1 31,1 86,7
Siempre 12 13,3 13,3 100,0
Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25

De los sondeados, el 11,1% dice nunca, un 21,1% expresa casi nunca, el 23,3%

menciona a veces, un 31,1% denota casi siempre y el 13,3% indica que siempre considera

idéneos los programas de inclusion laboral y productiva brindados hacia la comunidad.

Tabla 53.

Se cumplen los plazos establecidos con los trdmites de los usuarios

Frecuencias Porcentajes Por‘fe.” tajes Porcentajes

validos acumulados
Nunca 13 14,4 14,4 14,4
Casi Nunca 13 14,4 14,4 28,9
A veces 31 34,4 34,4 63,3
Casi siempre 21 23,3 23,3 86,7
Siempre 12 13,3 13,3 100,0

Totales 90 100.0 100.0

Nota. Datos adquiridos por IBM SPSS Statistics 25
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De los sondeados, el 14,4% dice nunca, otro 14,4% expresa casi nunca, el 34,4%
menciona a veces, un 23,3% denota casi siempre y el 13,3% indica que se cumplen los plazos

establecidos con los tramites de los usuarios.
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Discusion de Resultados

Los resultados a presentar se fundamentaron en los objetivos de la investigacion, en cuanto al
objetivo general conforme a los datos adquiridos del analisis inmersos en las variables:
Gestion municipal y Calidad del servicio, se hall6 un factor Sig (p< 0.05), donde se acepta la
hipbtesis alternativa denotando que la gestion municipal estuvo relacionada
significativamente con la calidad del servicio brindada por el area de desarrollo econémico
local provincia Chiclayo, ademas con un factor correlacional Rho Spearman de (r=0.240),
indicando una correlacion positiva baja entre ambos constructos. El resultado mantiene
relacion con lo afirmado por Ruiz (2022) en su estudio sostiene que obtuvo un (p=0.000),
aceptando la hipotesis alternativa, denotando que existe conexién significativa entre ambas
variables, esta conexion con un coef. correlacion Spearman (r=0.928) poniendo en
manifestacion una afinidad grado fuerte entre la gestion municipal y la calidad del servicio
publico proporcionado por la municipalidad de Pueblo Libre. También a esta respuesta es
posible su contrastacion con lo sustentado por Huamén (2022) con una (p=0.000), aceptando
la hipdtesis alternativa, denotando que existe conexion significativa entre ambas variables, es
decir esta conexion con un coef. de correlacion de Spearman (r=0.896) manifestando una
correspondencia positiva muy buena entre gestion municipal con la calidad del servicio
ofrecida a los habitantes de Jesus Maria, los estudios en mencion nos permiten asentir que la
las variables mencionadas se asocian con una caracteristica directa. Esta relacion denota que
a “una mejor gestion municipal existe una mayor calidad del servicio”.

Contrastando con la informacion alcanzada en el cuestionario, se reconoce la utilidad de las
actividades de gestion tales como: estructuracion, integracion de recursos econémicos,
control interno preventivo, las cuales concuerdan con el estudio de Ruiz (2022) quien

manifiesta que para ejecutar una gestién idonea es vital desplegar los procesos de
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organizacion, integracion y control porgue ello acogié a una mejor calidad de servicio

brindada a los administrados.

Con el propésito de diagnosticar la relacion que posee la planificacion con la calidad
del servicio brindada por el area de desarrollo econémico local - provincia Chiclayo, se hall6
un nivel de signif. de (p=0.153), siendo mayor a 0.05, aceptando la hipotesis nula ,el cual
expresa que dicha dimension no se relaciona de manera significativa con el constructo calidad
del servicio, resultado similar concluye Tulumba (2022) donde se obtuvo un nivel de
significancia (p=0.138), mayor a 0.05, que indica la aceptacion de la hipétesis nula,
demostrando que esta dimension no se relaciona significativamente con la calidad del
servicio del Banco de la Nacion de Pucallpa, 2019, en paralelo resulta todo lo contrario en el
estudio ejecutado por Paredes (2020), cual obtuvo como valor significante (p<0.05),el cual
expreso una relacion significativa entre la gestion administrativa con la calidad de servicio
que imparten las instituciones publicas superiores.

Los resultados del cuestionario determinan que el area de desarrollo econémico local
cuenta con incipientes programas y planes operativos que respondan a los objetivos,
demandando la implementacion de un plan de accién que arrecie los programas y planes
establecidos. Arraiza (2016) expresa que la planificacion evita la improvisacion, acciones
aisladas y secuencias desordenadas respondiendo a consumar actividades idoneas que segun
una hoja de ruta aseguren fiabilidad para concretar objetivos proyectados acogiendo al
cumplimiento de necesidades.

Con el motivo de identificar la relacion que tiene la organizacion en la calidad del
servicio que proporciona el area de Desarrollo Econdmico Local (p= 0.002), menor a 0.05, lo
que indica la aceptacion de la hipotesis alternativa, indicando que la dimension organizacion
guarda relacién de significacion con el constructo calidad del servicio brindada por el area de

desarrollo econdmico local - provincia Chiclayo, también un Rho Spearman de 0.326 , indica
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una correlacion positiva baja entre ambos constructos, la respuesta encontrada concuerda con
lo sostenido por Paredes (2020) con significancia de (p<0.05), determinando una correlacion
significativa entre la dimension organizacion y la calidad del servicio las Instituciones de
Educacidn Superior Pablicas, agrega un coef. de Pearson de (0.808) expresando una acogida
positiva muy buena entre ambos. Aunado a esto es el estudio de Ruiz (2022) donde detallé un
valor de significancia (p=0.000), sosteniendo que se acepta la hipdtesis alternativa, denotando
la existencia de una relacion significativa, entre la dimensién organizacién y calidad del
servicio que brinda el municipio de Pueblo Libre, ademas agrega un coeficiente de Spearman
(0.717) demostrando un grado de correlacién positiva buena, los informes en mencion nos
permiten decir que la calidad del servicio se acoge con la dimension organizacion, y
convergen con los constructos. Esta relacion denota que a “una mejor organizacion existe una
mayor calidad del servicio”.

Asimismo, los resultados del cuestionario detallan que en el area de desarrollo
economico local existen funciones definidas y responsabilidades delimitadas en el Manual de
Organizacion y Funciones (M.O.F), ademéas que hay un trabajo 6ptimo en equipo en su area
de labores. Criales (2019) menciona que la organizacion se ratifica en un correcto disefio de
roles estructurales y trabajo mancomunado para asistir al suministro de capital financiero,
humano, técnico y material para el logro de los objetivos de la gestion de forma eficaz.

Con el propésito de determinar la relacion que posee la integracion en la calidad del
servicio se tuvo como respuesta una significancia de p<0.05, siendo aceptada la hipdtesis
alternativa, por lo tanto la administraciéon municipal se relaciona significativamente con la
calidad del servicio que imparte el &rea de Desarrollo Econdémico Local, ademas se obtiene
un coeficiente de coeficiente Spearman (0.263) indicando una correlacion de grado positiva
baja entre la dimensién integracion y la calidad del servicio brindada en las materias de

licencias municipales, mercados de abastos-camal municipal y ferias itinerantes. Resultado
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similar por Santos & Yanccehuallpa (2019) el cual indica una significancia (p=0.000) , por lo
que se acepta la hipotesis alternativa, revelando una existencia relacional significativa entre la
dimensién integracion y la calidad del servicio que brinda el municipio de Yanacancha,
también reveld un grado de relacion baja positiva de (0,348), los estudios en mencion nos
permiten admitir que la variable calidad del servicio se mancomuna con la dimension
integracion. Esta relacion denota que a “una mejor integracion existe una mayor calidad del
servicio”.

Los resultados del cuestionario expresan que el area de desarrollo econémico local
dispone de un presupuesto suficiente para ofrecer a completitud los servicios que brinda, y en
un nivel menor en cuanto al abastecimiento de recursos materiales y competencias técnicas.
Segun Munch (2010; como se citd en Vallecillo et al., 2020) declar6 que integracion es el rol
por el cual adquieren los elementos oportunos, para poner en pie las disposiciones requeridas
para componer la planificacion de acuerdo con el disefio organizacional, se manifiesta por
conductos de talleres, planes y programas de asignacion de recursos dentro de las
instituciones.

Con la intencion de evaluar la asociacion que posee la direccion en la calidad del
servicio que brinda el area de Desarrollo Econémico Local se encontré una significancia de
(0.643), indicando que no existe relacion significativa entre la dimensidon direccion y la
calidad del servicio, lo que coincide con el estudio elaborado por Tulumba (2022) el cual
obtuvo una signif. de (0.299), denotando que no existe asociacion significativa entre la
dimension direccion y la calidad de la prestacion ofrecida por la entidad bancaria, este Gltimo
discrepando, Paredes (2020), obtuvo un nivel de sig. (p-valor <0.05) denotando una afinidad
significativa entre la dimension direccién y calidad del servicio en las instituciones publicas.

Ademas por conducto del cuestionario se aprecia que el area de desarrollo econémico

local comprende insuficiente reconocimiento orientado al personal por un nivel alto de
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desempefio laboral, instando a llevar a efecto estrategias de motivacion como la promocién
de puestos y reconocimientos. Lussier & Achua (2011) concluy6 que la direccion es el
procedimiento de incidencia entre un lider y su seguidor para conseguir los fines
institucionales teniendo cinco elementos clave como lideres, seguidores, influencia, objetivos
y cambio.

Con el fin de identificar la afinidad que posee el control en la calidad del servicio que
brinda el area de Desarrollo Econémico Local, fue posible demostrar que la sig.(p=0.014), lo
que probd la relacion significativa entre la dimension control y la calidad del servicio,
también se obtuvo un coef. de correlacion de Spearman(r=0.258) lo que equivalié a un grado
bajo positivo de correlacion, lo mismo ocurre con los resultados de Ruiz (2022) que arrojaron
una significancia (p= 0.007), evidenciando una afinidad significativa entre la dimension
control y la variable Calidad del Servicio Publico que ofrece la Municipalidad Distrital de
Pueblo Libre, también un coef. de correlacion Spearman (r=0.478) denotando una correlacion
positiva moderada, concordando también con la investigacion Santos & Yanccehuallpa
(2019) el cual hall6 una significancia (p=0.000), representando una relacion significativa
entre la dimension control y calidad de servicio en el municipio de Yanacancha en el periodo
2018, ademaés agrega una correlacion de Pearson (0.457), denotando también una correlacién
positiva moderada, en concordancia los estudios en mencion a través de sus correlaciones
evidencian que la dimensién control acoge la informacidn necesaria para recibir la calidad del
servicio en las diferentes instituciones. Esta relacion denota que a “un mayor control existe
una mejor calidad de la prestacion”.

Contrastando la informacién compilada en el cuestionario indica que el area de
desarrollo econdémico local tiene en cuenta la prevencién ante desviaciones tomando en
cuenta recomendaciones especificas y evitando riesgos para cumplir objetivos planteados,

también existe un monitoreo permanente de las tareas realizadas, ademas los mecanismos de
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correcion y acciones puestas en marcha han resultado favorables para el avance y desarrollo
de la entidad. Ogando (1997) menciond que el control preventivo evita riesgos y mitiga
errores en la instalacion, detectando situaciones que requieran maximizar esfuerzos y
establecer mejoras, ademas resulta recomendable emplear datos histéricos de actividades para

el mejoramiento de los controles sobre las areas sensibles de la institucion.
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Conclusiones
En general se determina segun los resultados obtenidos, que entre las variables
gestiobn municipal y la calidad del servicio que imparte el area de desarrollo
econdmico local de la provincia de Chiclayo, existe una correlacion significativa (p <
0.05), en cuanto a su magnitud es positiva baja dado que presentd un coeficiente
Spearman 0.240, por tanto se admite la hipdtesis alterna trazada en la investigacion,
denotando que a mayor gestion municipal, mejor calidad del servicio brindada.
Al establecer la correlacion entre la planificacion y la calidad del servicio que brinda
el area de desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo, esta resultdé no
significativa (p > 0.05), asimismo segun los resultados estadisticos descriptivos en la
dimensién planificacion hay factores desfavorables como el indicador POI, se
entiende que la gestion no estd formulando programas y planes operativos que
respondan a objetivos planteados.
Conforme a los resultados alcanzados a mayor organizacion, mejor calidad del
servicio que brinda el &rea de desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo,
esto se debe a que su correlacion resultd significativa (p < 0.05), en cuanto a su
magnitud es positiva baja dado que present6 un coeficiente Spearman 0.326.
Al analizar la correlacion entre la integracion y la calidad del servicio que imparte el
area de desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo, esta result6
significativa (p < 0.05), en cuanto a su magnitud es positiva baja dado que present6 un
coeficiente Spearman 0.263, indicando que a mayor integracion, mejor calidad del
servicio.
Al hallar la correlacién entre la direccion y la calidad del servicio que brinda el area
de desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo, esta resultdé no

significativa (p > 0.05), ademés segun los resultados estadisticos descriptivos en la
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dimensién direccion hay factores desfavorables como el indicador motivacion, se
entiende que la gestion no reconoce el alto desempefio en las actividades de trabajo.

6. Al evaluar la correlacion entre el control y la calidad del servicio que imparte el area
de desarrollo econdmico local de la provincia de Chiclayo, esta resultd significativa (p
< 0.05), en cuanto a su magnitud es positiva baja dado que presentd un coeficiente

Spearman 0.258, indicando que a mejor control, mayor calidad del servicio.
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Recomendaciones
Se recomienda que el area de desarrollo econémico local de la provincia de Chiclayo,
siga propiciando las actividades de gestion tales como: la estructuracion, integracion
de recursos econdémicos y control interno preventivo, porque ello acoge a una mejor
calidad de servicio percibida por los usuarios.
Conforme a la planificacion se tiene que implementar un plan de accidon que permita
robustecer los programas/planes operativos, con la finalidad de articularlos con los
objetivos del area.
Se debe mantener una mejor organizacion en el area de desarrollo econdémico local de
la provincia de Chiclayo, para lo cual deben desarrollar actividades basadas en el
disefio de roles de trabajo y mesas dinamicas de trabajo, que permitan a los
trabajadores conocer a completitud sus funciones y optimizar su trabajo en equipo,
porque ello acoge a una mayor calidad de servicio percibida por los administrados.
Se debe conservar una mayor integracién de recursos en el area de desarrollo
economico local de la provincia de Chiclayo, para lo cual deben desarrollar por
conducto de un programa de asignacion de recursos econémicos, el abastecimiento de
herramientas de trabajo y despliegue de talleres ligados al desarrollo de competencias
técnicas, porque ello acoge al incremento de la calidad de prestacion percibida por los
usuarios.
En sentido a la direccion se recomienda incorporar estrategias de motivacion tales
como reconocimientos y promocién de puestos dirigidos a los servidores municipales.
Se sugiere fortalecer el control con el fin de seguir ganando resultados dptimos, por
medio de la recopilacion de datos historicos de tareas realizadas por cada trabajador

con el objetivo de evitar riesgos y tomar en cuenta recomendaciones especificas, que
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haga asequible el control interno preventivo, porque ello acoge a una mayor calidad

de prestacion percibida por los administrados.
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ANEexXos

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida al personal que labora en el area de D.E.L de la MPCH acerca de la
variable Gestion Municipal

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo econémico local
de la provincia de Chiclayo.

Instrucciones: A continuacién, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberan ser
contestadas de acuerdo a su criterio marcando con un aspa (X) el recuadro de la opcion que
usted crea conveniente. Valore y elija una de las posibles categorias de respuesta que van del
1 al 5 considerando que:

1=Nunca 2=Casinunca 3=Aveces 4=Casisiempre 5= Siempre

Sexo: F()M () Edad:
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Variable

Dimensién

Preguntas

Gestion
Municipal

Planeacién

Considera usted que existen
planes operativos y programas
internos en base a los objetivos de
la gestion municipal.

Se realizan proyecciones u
estimaciones que predicen las
actividades.

Considera que se cumple las
metas establecidas en funcidén a
los requerimientos de la
poblacién usuaria.

Organizacion

Se hallan las funciones definidas
y las responsabilidades
delimitadas en el Manual de
Organizacion y Funciones
(M.O.F).

Considera que existe un optimo
trabajo en equipo en su area.

Considera que existe constante
coordinacion con las demas areas
de la municipalidad.

Integracion

Se cuenta con los recursos
humanos necesarios para brindar
atencion a los usuarios.

Considera que su area cuenta con
el presupuesto suficiente para
brindar a completitud sus
Servicios.

Se cuenta con las competencias
técnicas y herramientas necesarias
para ejecutar las actividades del
area.

Direccién

Se brinda reconocimiento al
personal por un nivel alto de
desempefio laboral.

Considera que el liderazgo del
gerente/a del &rea promueve una
atencion de calidad.

Se fomenta la participacion en la
toma de decisiones.

Control

Su érea tiene en cuenta la
prevencidn ante desviaciones para
objetivos planteados.

Se monitorea permanentemente
sus actividades/tareas ejecutadas.

Se establecen mecanismos de
correccién y acciones necesarias
de ser el caso.
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UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ GALLO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS, ADMINISTRATIVAS Y
CONTABLES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Encuesta dirigida a los usuarios de los servicios brindados por el &rea de D.E.L
de la MPCH acerca de la variable Calidad del Servicio.

Objetivo: La presente encuesta tiene como objetivo determinar la relacion que existe entre la
Gestion Municipal y la Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo econémico local
de la provincia de Chiclayo.

Instrucciones: A continuacion, se le presenta una serie de preguntas las cuales deberan ser
contestadas de acuerdo a su criterio marcando con un aspa (X) el recuadro de la opcion que
usted crea conveniente. Valore y elija una de las posibles categorias de respuesta que van del
1 al 5 considerando que:

1=Nunca 2=Casinunca 3=Aveces 4=Casisiempre 5= Siempre

Sexo: F()M () Edad:
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Variable

Dimensién

Preguntas

Calidad
de
servicio

Empatia

Se ofrece a los usuarios una atencion
personalizada.

Considera que los horarios de atencién son
adecuados para la poblacién usuaria.

Existen medidas pertinentes para asegurar el
acceso y acercamiento hacia las personas
que ameriten atencién preferencial.

Fiabilidad

Considera que ejecutan actividades y
proyectos en el momento previsto.

Considera que muestran atencién e interés
en dar solucion al problema/conflicto de los
usuarios.

Considera que insisten en registros y
tramites libres de error buscando la mejora
continua en el servicio.

Elementos
Tangibles

Considera que cuenta con elementos para
actividades de propuesta fisica (Ferias
itinerantes, equipos de promocion artesanos)
atractivas en favor de los comerciantes
locales.

Considera que se generan los ambientes y
espacios adecuados para actividades de
promocién empresarial y empleo
productivo.

Considera que las inversiones efectuadas
obedecen las condiciones medioambientales
locales.

Seguridad

Es oportuna la gestion de las licencias de
funcionamiento.

Existen medidas pertinentes que otorgan la
adecuada seguridad a la poblacion y
comerciantes en los principales
conglomerados comerciales municipales y
alrededores.

Considera usted que el &rea D.E.L cuenta
con planes de reordenamiento,
abastecimiento y salubridad de los mercados
para mejorar las condiciones laborales de los
comerciantes.

Capacidad
de
respuesta

Considera que es oportuna la
retroalimentacion al usuario, determinando
si la informacidn impartida es idonea y si se
ajusta a su interés.

Considera idoneos los programas de
inclusion laboral y productiva brindados
hacia la comunidad.

Se cumplen los plazos establecidos con los
tramites de los usuarios.
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{...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado. *,
Lambaveque, 10 de abril, del 2024.

Aol e cuperimic 4] e DNL .7 16455600 Tkt M. S4I4R1ED
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INFORME DE OPINTON DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION (VARIABLE GESTION
MUNICIPAL)

I  DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos ¥ Nombres del validador: M5c. Adm Vasmy Fiorella Castageda Vasquez

1.2 Grado academice, cargo e mstitucion donde labora: Maestra en Adminisiracion con mencion en Gerencia
Empresarial - Docente universiane UTHPRG.

1.3 Nombre del Instroments: Cusstionaria

14 Trtule de b Investigacion: Gestion Municipal v [a Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo
econamico bocal de la provincia de Chiclave.

15 Auntor: Elias Mondrazon Alejandro Fenato

IL ASFECTOS DE VALIDACION:
Ky Muy
INDICADOEES CEITEERIOS male | Mlalo Bueze buena
1 2 4 5
1LCLARTDAD Esta formeelado con langmje apropizdo. I
10BIETIVIDAD Estd sxprusado en comdecias otsanables. I
. Adecuadn &l avance & b ciencia y la
JACTUALIDAD teenclogta, I
Comgpmend los aspectos wn cantidad ¥
¥ ¥ P h
4. 5UFICIENCIA calidad I
: - Adecuadn pama valorar aspectos de b
SINTERCIONALIDAD smatsgias o aplicacionss I
6.CONSISTENCTIA Basado e aspectos tetrico-cientificos I
. Exime low indices, imdicadores y lx
T !
T.COHERENCIA Jimansiome I
§ MFTODOLOGIA La sstategia respeads al propesdto dal x
mabajo.
% PERTINENCIA El insumeata & ascuad paa o x
Propasito de b imestigacisn.
PROMEDIO DE
VALIDACION
T PROMEDIO DE VALORACTON: ... 93 %
IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
{X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaberads.
(-..) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado. #
Lambayeque, 11 de Abril del 2024, Q
_?!‘.-
rd
Firms d&] Experto

Adtes de experiencia: ... 14 DNL N 176406585 Telsfono N.": 9B35861%4
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION {VARIABLE
CALIDAD DEL SERVICTO)
I.  DATOS GENERALES:
11 Apellidos v Nombres del validador: MSc. Adm Vasoy Fiorella Castaneda Vasquez
1.2 Grado académico, carge e institucion donde labora: Maestra en Adminiztracion con mencion en Gersncia
Empresarial - Docenie universitans UNPRG.
1.3 Nombre del Instrumento: Cuestionario
14 Titulo de la Investizacion: Gestion Muniripal v 12 Calidad del Servicio gue brinda el area de desamollo
aconomico local de 1a provincia de Chiclavo
1.5 Antores: El:as Mondragor Alsjandro Renato

IL ASPECTOS DE VALIDACION:
5y Awy
INDICADORES CRITERIOS male | Malo | Reguber | Bueme | buemo
1 ] 3 4 5
1CLARTDAD Esth forpralads con hengmis apropizdo. X
LOBJETIVIDAD Esth exprwsado o conductas otesnatle. X
. Adeenado 2l avance &l clencia y .
JACTUALIDAD —— X
LSTFICIENCIA l:-:lr'_:'pn.mh los aspacios am cantidad v X
calidad
c - Adecnadn pama valorer aspecton de b .
SINTENCIONALIDAD simatigias ¢ aplicaciones X
§.CONSISTENCIA Basado ez aspecios tetrco-cientficos X
7 COHERENCIA E'r.ru Lo indices, mdicadore v 1= X
dimgnsiome
SMFTODOLOGIA La sumatagia mwspends al propesinn dal X
trahajo.
. Fl instmimentn & adecnado para of .
8. PERTINENCIA propaite da b imestigacian. X
FROMEDIO DE
VALIDACTON

I PROMEDIO DE VALORACION: .. 9. %

IV: OPINION DE APLICABILIDAD:
{X) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
{-..) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lambaveque, 11 de Abril, del 2024. . /‘/X .

> -"
-
. H:ﬁu del Experia

Aok o euperama: 14 s DNL N 17600685 Tebdoim N "9I1536194
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION {VARI4BLE GESTION
MUNICIPAL)

I.  DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos v Nombres del validador: Dra. Aurelia Huaman Paredes

1.2 Grado academice, cargo ¢ instifucion donde labora: Dra en Gestion Publica v Gobernabilidad - Docents
universitario TWPRG.

1.3 Nombre del Instrumenta: Cuestionaria

1.4 Triulo de b Investigacion: Gestion Municipal y 1a Calidad del Servicio que brinda el area de desarrollo
econamico kocal de la provincia de Chiclayo.

15 Autor: Elias Mandrazén Aleiadro Renato

IL ASPECTOS DE VALIDACION:
My Kuy
INDICADOEES CRITERIOS malo | Mslo | Eegular | Boeme | buess
1 2 d 4 5
1.CLARIDAD Esta foromiladn con lengmejs apropiada. X
1.OBIETIVIDAD Eista expresado en condnctes observables. X
. Adecuadio al mvancs de 12 ciencia vl
JACTUALIDAD teczloga. X
4 SUFICTENCIA Comprands los aspectos sn candded y X
cakidad
- Adenado par valorer aspecios de lxs
5INTERCIONALIDAT R — X
6.CONSISTENCIA Basado an aspectos tednico-cisntifices X
7. COHERENCIA Eatrs las scas, mdicadorss y b X
dmensione.
8 METODOLOGIA La sstriogia seponds al propositn del X
trabajo.
El mtramentn @s adecuado para sl propasiio
5. PERTINENCIA 4o Ia invasticaci X
FROMEDIODE
VALIDACTON

II. PROMEDIO DE VALORACION: . 100..... %
IV: OFINION DE AFLICABILIDAD:
{ X) Elinstrumento paede ser aplicada, tal como esta elaborada.

{-..) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lambayeque 20 de Abril del 2024.

Firmia el Exper

At de enperindi 17 ARDS. DNL N 4I5TIEM.  Telifonn M. 55R01150
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INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACTON (VARLABLE
CALIDAD DEL SERVICTO)
I. DATOS GENERALES:
1.1 Apellidos ¥ Nombres del validador: Dr. Adm Aurelia Huaman Paredes
1.2 Grado academice, cargo ¢ instifucion donde labora: Dra en Gestion Publica y Gobemnabilidad - Docente
umiversitarie UWPRG.
1.3 Nombre del Insfromento: Cusstionaria
14 Titale de la Investizacion: Gestion Municipal y 1a Calidad del Servicio que brinda el area de desamrollo
economico local de la provincia de Chiclayo.
15 Autores: Elias Mondrpén Alsjandro Renato

IL ASPECTOS DE VALIDACION:
Muy Muy
INDICADORES CEITEEIOS mlo Buemo | buemo
1 4 5
1.CLARIDAD Est foroalade con kogmjs apropiade. X
Est axpresado o conductas
LOBIETIVIDAD abservahlos. X
- Adecuado al mancs de b cancia y
JACTUALIDAD X
tecoologia.
Comprunds los aspecios sz cantidad ¥
4 SUFICTENCIA dad X
. Adecnado para valomr apectos da b
SINTENCIONALIDAD sstraiugias. o aplicaciomas. X
6.CONSISTENCIA Basado sx aspecios drico-cisnfices X
. Fmvtra low mifiees, indicadore: v 1=
1.COHEEENCIA —— X
La esimiegia responds al propisiio dal
EAFTODOLOGIA mabae. X
El instrunsanto o5 adecazdo pare &l
9. PEFTINENCIA i do b invesfigacién. X
FROMEDID DE
VALIDACTION
I PROMEDIO DE VALORACION: 100, %
IV: OPINION DE AFLICABILIDAD:
{ X) El instrumento puede ser aplicada, tal como esta elaborade.
(...) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.
Lambayeque, 20 de Abril, del 2024,
Firmia del Experis

Aflas e experiensia: 11 ARDSE DAL M. " 4LFTIEM  Tektfun N, " 9518N 15
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MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO
GERENCIA DE DESARROLLO ECONOMICO LOCAL

CERTIFICACION
Chiclayo, 01 de Marzo de 2024

Dra. Merly Janet Berrios Sanchez-Gerente de Desarrolio Feonomico Docal de la
Municipalidad Provincial de Chiclayo.

P CERTIFICA QUE:

El sefior Elias Mondragén Alejandro Renato identificado con DNI N°73226872, de Ia
Escuela Profesional de ADMINISTRACION, UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO, realizd los tramites correspondientes para la autorizacion de investigacion de tesis.

Una vez visto, siendo los documentos conformes, procedio ¢n la entidad a la recoleccion de
informacién, aplicacion de técnicas e instrumentos de investigacion {cuestionario) en cuanto
a ia tesis en ias variables, "Gesudn Mumcipai” y "Calidad dei Servicio”, dei area de
desarrollo econdmico local, asimising se le transmite los buenos deseos para su desarrollo
profesional.

Se expide la presente constancia a solicitud de la parte interesada, para los fines que estime
conveniente.

Atentamente,

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHICLAYO

iJuntos saldremos adelante!

gob. San José 983 - Chiclayo
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UNIVERSIDAD MACIONAL
PEDRO RUIEZ GALLDO

CONSTANCIA DE VERIFICACION DE ORIGINALIDAD

Yio, Josd Faddn Echeverria Jara, wuaris revisor del dotuments titulado: GESTION MUMIIPAL ¥ L&
CALIDAD DEL SERVICKD QUE BRIMDA EL AREA DE DESARROLLO ECOMOBICO LOCAL DE LA

PROVIMNCIA DE CHICLAYD

Cuyo sutor es: ALEJANDRD REMNATO ELLAS MOMDRAGON

Declara que la evaluacion realizada por el programa informatica, ha arrejado un porcentaje de

sirmilitsd del 158, werificable en el Redumen de reporte sutomatizado de resdmenss goe e

Acompaia.

El suserito analizd dicho reporte y conclupd gue cada una de las eoincidencias detectadas dentra dal
parcentsje de smilitud permitide mo constitupen plagio v que &l documents cumple con la

integridad cientifica y oon las normas para el uso de citas y referenciag establecidas en bos protocolos

es pectivas.

Se tumple con adjuntar &l Reciba Digital 8 efectos de la trarabilidad respectiva del proteso.

Lambayegue, 13 de junio del 2024

Se adjurta:

* Resumen de Reparte automatizado de similitudes
* Reciba digital

Jara
& Administracion
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Reporte automatizado de similitudes

Gestidn municipal y la calidad del servicio que brinda el drea
de desarrollo econdmico local de la provincia de Chiclayo

IMFORME DE DRIGIMALIDAD:

1

9., 19. 6 4

TKDICE DE SIMILTTUD FUENTES DEINTERNET PUBLICATTONES TRABAJOS DVEL

ESTUDIAMTE

LTS P G

hdl. handle. net

Fueme de [nbernet

S%

HH

repositorio.unprg.edu.pe
Fiaiii da [PoerTied

3u

repositorio.ucv.edu. pe

Fuente de [nbernet

repasitorio.une,edu,pe

Fuaiii da PLermat

2%
2%

cybertesis.unmsm.edu. pe
Fuedie de [reme

T

N Submitted to Universidad Cesar Vallejo
Trabajo del éudiao J {: 1 %
H Submitted to Universidad Privada del Morte < 1
Trabajn del estudiant ¥
B Submitted to Universidad Peruana de Las < 1 2

Americas

Trabhsjn de esiudianis
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Submitted to Universidad Alas Peruanas 1
<%

Trabajo del estudiante

B8

repositorio.unu.edu.pe
Fuente de Internet { 1 %

—
—

B

repositorio.uss.edu.pe

Fuente de Internet { 1 %
docplayeres

Fuentel?:le ln:IIrternEt { 1 %

=i
Lad

renati.sunedu.gob.pe {1
Fuente de Internet %

=
£

repositorio.upla.edu.pe {1
Fuente de Internet %

&

repositorio.undac.edu.pe < 1
Fuente de Internet %

5

repositorio.unjfsc.edu.pe {1
Fuente de Internet %

S

repositorio.uwiener.edu.pe {1
Fuente de Internet %

=
0o

repositorio.udh.edu.pe .,_-:’I 9%

Fuente de Internet

—.
e

repositorio.unprg.edu.pe:8080 <1«

Fuente de Internet

8

=

repositorio.utp.edu.pe <1

Fuente de Internet
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repositorio.upt.edu.pe {1 %

Fuente de Internet

9] 'Inter-American Yearbook on Human Rights / {1
Anuario Interamericano de Derechos %
Humanos, Volume 32 (2016)", Brill, 2018

Publicacidn

distancia.udh.edu.pe
Fuente de Internet p { 1 %
gubmltted to Universidad Tecnologica del {1 %
eru

Trabajo del estudiante

Challco Luque, \’ar‘n_etjulia. “Factpr_es que {1 %
afectan la produccion y productividad
agropecuaria del distrito de Santa Ana, en la
gestion del desarrollo economico local de la
municipalidad provincial de la convencion-
Cusco 2011-2013.", Pontificia Universidad
Catolica del Peru - CENTRUM Catolica (Peru),
2021

Publicacidn

Submitted to Universidad Nacional del Centro {1 %

del Peru
Trabajo del estudiante

www.regionhuancavelica.gob.pe 1
2/ Fuente de Internet < %

PPy cdn.www.gob.pe {1 %

Fuente de Internet
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repositorio.uap.edu.pe
Fueﬁe de Internet F' p {1 %
Huamani, Fernando RLISI:]E|_CI..IEVE|5_| Pena, {:1 %
Jonathan Omar Torres | Revilla, Maria Ana
Garcia | Valdivia, Zulema Betsabe Laguna.
"Calidad En Las Empresas Del Sector
Manufactura En El Peru.", Pontificia
Universidad Catolica del Peru - CENTRUM
Catolica (Peru), 2021
Publicacidn
nanopdf.com
Fuente dep[nternat {1 %
www.satp.gob.pe
Fuente de [nterEllatg p {1 %
1library.co
Fuente derll::lrternet {1 %
es.scribd.com
Fuente de Internet {1 %
repositorio.uta.edu.ec
Fueﬁe de Internet {1 %
Submitted to Universidad Nacional Pedro Ruiz {1
%%
Gallo
Trabajo del estudiante
Submitted to Universidad Privada Antenor {1 %

Orrego
Trabajo del estudiante




documentop.com

E Fuente de Internet p {1 %
rein.umcc.cu

Fuente de Internet {1 %
Submitted to EP NBS S.A.C.

m Trabajo del estudiante {1 %
Escobedo Portillo, Hebert Jesus. "Medicion de

41 ] o _ o < | o
la calidad en el servicio de la Caja Municipal
Cusco en la ciudad de Cusco.", Pontificia
Universidad Catolica del Peru - CENTRUM
Catolica (Peru), 2020
Publicacidn

Sut_nmitted to Natonal Institute of Technology {1 %
Calicut
Trabajo del estudiante
apirepositorio.unh.edu.pe

FL.IEI'II:E dElnternEt p {1 %
repositorio.continental.edu.pe

Fueﬁe de Internet p {1 %
Submitted to Universidad Catolica Los

45 : < | 9
Angeles de Chimbote
Trabajo del estudiante
core.ac.uk

Fuente de Internet {1 %
repositorio.ulasamericas.edu.pe

Fueﬁe de Internet p {1 %
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repositorio.utelesup.edu.pe

m Fueﬁe de Internet p p { 1 %
ri.unsam.edu.ar

Fuente de Internet { 1 %
blog.hubspot.es

Fuentg de lnt:ernEFt:I { 1 %
repositorio.uandina.edu.

Fueﬁe de Internet F'E { 1 %
virtual.urbe.edu

Fuente de Internet { 1 %
www.dspace.unitru.edu.pe

Fuente de lntel:r)nat p { 1 %

H Submitted to UNIV DE LAS AMERICAS {1
Trabajo del estudiante %
es.slideshare.net

Fuente de Internet { 1 %

M repositorio.ucp.edu.

Sb Fueﬁe de Internet p I}E { 1 %
repositorio.uigv.edu.pe

Fuenpte de Internet g p { 1 %
repositorio.uladech.edu.pe

Fueﬁe de Internet p { 1 %

Y repositorio.unajma.edu.pe {1

= Fuente de Internet %
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repositorio.unh.edu.pe
m Fueﬁe de Internet p { 1 %
repositorio.upn.edu.pe
Fuenpte de [nternet p p {1 %
www.alcaldiabogota.gov.co {‘I
Fuente de Internet %
www.peru.gob.pe {1
Fuente de Internet %
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