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RESUMEN

Objetivo. Analizar el modo en el que la gestidon municipal se relaciona con la calidad del servicio puablico en la
Municipalidad Provincial de Tingo Maria, 2019. Métodos. El nivel de investigacion fue relacional, mientras que el diseno,
no experimental, fue de tipo transversal. Se aplicd un cuestionario de opinién para conocer el comportamiento de
las variables de estudio en los usuarios de dicha municipalidad. Resultados. La evaluacion de la gestion municipal
arrojo unresultado de 35 % “regular”, 23 % “bueno”, 18 % “excelente”, 17 % “malo” y 8 % “pésimo”. Por su parte, la calidad
del servicio publico arrojo un resultado de 31 % “regular”, 25 % “bueno”, 20 % “malo”, 14 % “pésimo” y 11 % “excelente’.
Referente ala correlacion de Pearson se obtuvo un valor 0,575 y la significancia de p <= 0,000; demostrando relacion
entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico. Asimismo, los resultados en las hipotesis especificas
fueron: en la primera hipoétesis, se contrastod la correlacion de Pearson de 0,488y la significanciade p = 0,000;enla
segunda hipdtesis se corrobord una correlacion de Pearson de 0,542 y una significancia de p < 0,000, Conclusion.
Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad del servicio publico en la Municipalidad Provincial
de Leoncio Prado.
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ABSTRACT

Objective. To analyze the way in which municipal administration is related to the quality of public service in Provincial
Municipality of Tingo Maria, 2019. Methods. The research level was relational, while the non-experimental design
was cross-sectional. An opinion questionnaire was applied to know the behavior of the study variables in the users
of said municipality. Results. The evaluation of municipal administration yielded a result of 35% "fair", 23% "good", 18%
"excellent", 17% "bad" and 8% "lousy". For its part, the quality of the public service yielded a result of 31% "fair", 25%
"good", 20% "bad", 14% "terrible" and 11% "excellent". Regarding Pearson's correlation, a value of 0.575 was obtained
and the significance of p = 0.000; demonstrating relationship between municipal administration and the quality of
public service. Likewise, the results in the specific hypotheses were: in the first hypothesis, Pearson correlation of
0.488 and the significance of p < 0.000 were contrasted. In the second hypothesis, a Pearson correlation of 0.542
and a significance of p = 0.000 were corroborated. Conclusion. There is a significant relationship between municipal
administration and the quality of public service in the Provincial Municipality of Leoncio Prado.

Keywords: municipal administration, democratic governance, services and projects, quality of public service.
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INTRODUCCION

El gobierno local tiene la facultad y la obligacion
de liderar la gestidon municipal, lo cual se ha venido
asumiendo de manera progresiva, fratando de
incorporar cambios en su esfructura organizacional
a través de mejoras en todos los niveles jerarquicos
de la instfitucion, asi como la planificacion de los
presupuestos publicos y proyectos de inversion y
finanzas publicas. La Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado se ha constituido durante muchos
anos en el motor del desarrollo econdmico, politico
y social de la poblacion. Sin embargo, se han
observado una serie de problemas como: la falta de
compromiso del funcionario y servidores publicos.
Esto trajo como consecuencias la deficiencia en
la gestidon municipal y la calidad de los servicios
publicos; las cuales son insuficientes y no logran
satisfacer las necesidades de la poblacion. Segin
Aliendre (2013), la gestidén municipal es el conjunto
de politicas y acciones sustentada en estructuras
orgdnicas, funcionales y legales, que permiten
aplicar recursos, que se traducen de bienes y
servicios publicos para la atencién de la poblacion.
Casermeiro (2009) sostiene que la calidad de los
servicios publicos es una exigencia constitucional,
una obligacién de la administraciéon publica y el
recurso con que cuenta el Estado para satisfacerlas
necesidades de los ciudadanos de una poblacion
para que todos reciban los mismos servicios.

Las municipalidades tienen indicadores para
verificar el cumplimiento de los objetivos y metas
de los planes de gestion; lo cual demuestra
la improvisacién e incapacidad técnica en la
asignacién presupuestal para lograr resultados
en la calidad de vida de las personas. Ante el
escaso desempeno municipal en el desarrollo
local y humano y el mal uso de los recursos en
las instituciones pUblicas de los paises latinoa-
mericanos, urge acelerar la modernizacion de la
gestion, estructuras organizacionales, planificacion
estratégica, medicion de resultados y evaluaciones
de los programas presupuestales en las entidades
estatales (Hurtado, 2014).

La gestion municipal es entendida como la
accién del gobierno y su capacidad de manejar
los recursos disponibles. Existen obstaculos en
la gestion administrativa, el empleo de la fuerza
profesional calificada, la innovacidén y el estado de
las redes, que frenan el uso del conocimiento en
funcion del desarrollo local (Molina, 2016).

En el contexto internacional, las municipalidades
han establecido modelos de gestidon estratégicos
que, sin embargo, contrastan con la inexistencia
de una forma eficiente en la gestidon municipal,
debido a las malas practicas como se deben

generar los procesos administrativos y estrategias
fundamentales para que la gestidn municipal se
cumpla a cabalidad (Triana, 2018).

Como comenta Estrada (2019), la gestidon
municipal estd desorientada respecto a lo que
se quiere lograr, inferna y externamente, como
institucion; prevaleciendo las deficiencias por parte
de los trabajadores, que no estdn cumpliendo con
la planificaciéon estratégica, operativa y financiera
de la institucion. Para Aguilar (2019) las municipa-
lidades estudiadas no cumplen con la finalidad de
creacion institucional; de modo que las actividades
realizadas por las gestiones municipales reflejan
una descoordinaciéon de acciones que llevan a una
mala administracion y, por ende, a niveles medios y
bajos de desarrollo humano en los distritos.

Por otra parte, Tapia (2016) explica que, en esa
disyuntiva, el problema radica en que los municipios
no cuentan con la preparaciéon necesaria y las
condiciones requeridas para competir de manera
adecuada. Esta situacion tiene que ver con el
mejoramiento de la oferta de servicios que brindan
los gobiernos locales. Por ofro lado, la gestion es
el resultado de varios procesos en la satisfaccion
del usuario y los frabajadores de una institucion,
quienes tfienen que estar conscientes de que el
usuario es larazén de ser de la organizacion.

De acuerdo a Vega (2016), la calidad del servicio
publico califica a un nivel medio a la hora de
evaluar sus ochos dimensiones; entre las cuales: la
lentitud de los framites administrativos, el deficiente
suministro de agua potable y alcantarillado, y la
poca supervision del alumbrado pudblico. Lo que
genera que la poblacidon se muestre insatisfecha
con los servicios que brinda la institucion.

En cuanto alarelacion entre la gestidn municipal
y la calidad del servicio publico, Briceno (2016) llega
a la conclusién de que ambas variables califican
al mismo nivel “medio”, pues los recursos no son
optimizados; 1o que limita la calidad y cobertura
de los servicios al ciudadano. La gestidon municipal
es la fuerza impulsora del cambio; por lo fanto, sus
deficiencias limitan el desarrollo institucional. La
calidad de servicio publico constituye una debilidad
y se expresa, por ejemplo, en: la lentitud en los
frdmites administrativos, el deficiente suministro de
agua y alcantarillado y la escasa supervision del
alumbrado pudblico; lo que genera malestar entre
los ciudadanos.

El frabajo de investigacion “Gestion municipal
y calidad del servicio pUblico en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado” buscd, mediante la
aplicacion de antecedentes, teorias y conceptos
bdsicos de gestion y calidad del servicio, encontrar
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solucionesqueayudenamejorarlagestionmunicipal.
De acuerdo a los objetivos de la investigacion, se
fratdé de contrastar los conocimientos para llegar
a soluciones que mejoren la gestion a través de la
gobernabilidad, servicios, proyectos y la calidad
del servicio publico, esperando que estas permitan
satisfacer las necesidades y expectativas de la
poblacion. También se realizd una breve descripcion
delajustificacion que se halldé durante el proceso de
la investigacion. Finalmente, el objetivo principal fue
analizar cémo la gestidn municipal se relaciona con
la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado, durante el ano del 2019.

METODOS

Tipo de estudio

El estudio fue de tipo aplicado dado que sus
resultados son utilizados enla solucién de problemas
de la realidad social y todo ello respaldado con
bases tedricas. El enfoque fue cuantitativo, ya que
se recolectaron datos para probar la hipotesis con
base en datos numéricos y andlisis estadistico
(Herndndez et al, 2010).

El nivel de investigacion fue descriptivo porque se
describen las propiedades, caracteristicas, grupos,
comunidades o cualquier fendmeno, asi como las
variables en estudio; correlacional porque se busca
la correlacion o asociacion entre las variables en
estudio. Asimismo, el disefio de investigacion fue
no experimental porque no se manipulan delibe-
radamente las variables de estudios y de ftipo
fransversal porque se recolectan datos en un Unico
momento (Herndndez y Mendoza, 2018).

Poblacion y muestra

Nuestra unidad de andlisis fue constituida por los
55 645 pobladores del Distrito de Rupa Rupa. Por
otfra parte, la muestra, obtenida de modo probabi-
listico, fue calculada mediante una formula en 382
usuarios.

Instrumentos de medicion

La técnica de recoleccion de datos fue la encuestaq,
mediante preguntas formuladas para los usuarios
que formaron la unidad de andlisis del estudio.
Segln Herndndez et al. (2010) “el cuestionario es
el conjunto de preguntas respecto a una o mas
variables de estudio” (p.217).

El cuestionario para la variable independiente,
gestion municipal, estuvo conformado por diez
items; mientras que, en cuanto a la variable
dependiente, calidad del servicio publico, estuvo
conformado por doce items. En ambas variables se
utilizd la escala de Likert.

Lopez Lopez A.

Segun Barillas et al. (2008), el instrumento para
medir la gestion municipal es una herramienta
para recoger y ponderar, de forma ordenadaq, la
informacioén relevante sobre la gestion municipal.
En este estudio se ufilizaron dos dimensiones,
gobernabilidad democrdatica y proyectos vy
servicios municipales, para medir la evaluaciéon de
la gestiébn municipal. Para Parasuraman et al., (1985)
estas caracteristicas miden las evaluaciones de la
calidad del servicio y hacen referencia tanto a los
resultfados como a los procesos de prestacion de
aquel. En esta investigacion, la calidad del servicio
se considerd por medio de tres dimensiones:
elementos tangibles, capacidad de respuesta y
empatia.

Para la validez de los instrumentos se contd
con la participacion de tres expertos en gestion
pulblica que presentaron las valorizaciones corres-
pondientes a cada instrumento empleado en la
investigacion. El instrumento utilizado tuvo una
confiabilidad de 0,803 segun la técnica de alfa de
Cronbach y los datos fueron procesados a través
del SPSS version 25.

Procedimientos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos a través del trabajo
de campo, inicialmente se utilizd una sola encuesta
para medir la variable independiente, gestion
municipal, contando con diez indicadores y diez
items; mientras, la variable dependiente, calidad del
servicio publico,contd condoce indicadoresy doce
items, con escala de Likert de cinco puntos. Las
opciones de respuesta van en orden ascendente
desde “pésimo’, “‘malo”, “regular’, “bueno” a
“excelente”. El frabajo de campo se realizd a través
del contacto directo con los usuarios en el Distrito
de Rupa Rupa, quienes nos permitieron reunir, de
manera sistematica, datos sobre el estudio.

Andlisis de datos

En la tabulacion y el andlisis de los resultados, se
utilizd el programa IBM SPSS, version 25. En segunda
instancia se utilizd la prueba de hipdtesis de
correlaciéon de Pearson bilateral = 0.05 para estudiar
larelacion entre la gestion municipal y la calidad del
servicio publico. Por Gltimo, fue utilizado el paguete
estadistico SPSS versidon 25 para el procesamiento
de los datos de la investigacion.

RESULTADOS

Respecto a la gestidbn municipal, se observa que el
35 % de los encuestados calificaron como “regular”
las metas y objetivos establecidos en los planes y
programas de trabajo en la Municipalidad Provincial
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Tabla1
Calificacion de la gestion municipal en la Provincia de
Leoncio Prado

Tabla 2
Dimensiones de la gestion municipal en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado

Vélido fi %
Pésimo 29 8
Malo 64 17
Regular 132 35
Bueno 89 23
Excelente 68 18
Total 382 100

de Leoncio Prado, representado la opinién de 382
usuarios; mientras que el 8 % calificaron como
“pésimo” a la gestion municipal (ver tabla 1).

Referente a las dimensiones de la gestion
municipal, en la dimensidbn de gobernabilidad
democrdatica, el 34 % de los encuestados calificaron
como ‘regular” la cuestidbn de plantear politicas
que deben ser disefiadas de fal manera que
cumplan con las metas y objetivos planteados
para la solucién y el desarrollo de la poblacion,
representado la opinidn de 382 usuarios; mientras
que el 8 % calificaron como “pésima” la goberna-
bilidad democratica. En la dimensidon de proyectos
y servicios el 36 % de los encuestados calificaron
como “regular” los proyectosy servicios que maneja
la Municipalidad Provincial de Leoncio Prado para
los sectores y asi mejorar las condiciones bdasicas
de servicios de la poblacion, representado la
opinidén de 382 usuarios; mientras que, finalmente,
el 7 % calificaron como “pésimo” los proyectos y
servicios que maneja la Municipalidad (ver tabla 2).

Enla calidad del servicio publico se observo que
el 31% de los encuestados calificaron como “regular”
los servicios publicos bdasicos en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado, para el bienestar y el
desarrollo de la poblacidn, representado la opinidn
de 382 usuarios, mientras que el 11 % calificaron
como “excelente” la calidad del servicio publico de
la institucion (ver tabla 3).

Como se observa, la relacién entre la gestion
municipaly la calidad del servicio publico corrobord

Tabla 3
Calificacion de la calidad del servicio pubico en la
Municipalidad Provincial de Leoncio Prado

Valido fi %
Pésimo 52 14
Malo 75 20
Regular nz 31
Bueno 95 25
Excelente 43 n
Total 382 100

Dimensiones n=382
fi %
Gobernabilidad democratica
Pésimo 30 8
Malo 72 19
Regular 130 34
Bueno 86 23
Excelente 64 17
Proyectos y servicios
Pésimo 27 7
Malo 69 18
Regular 139 36
Bueno 82 21
Excelente 65 17

el coeficiente de Pearson de 0,575; el cual es una
correlacion positiva moderada y una significancia
de p = 0.000. Asimismo, existe relacion entre la
gestion municipal y la calidad del servicio publico.
Este resultado muestra que la relacidn entre la
gestion municipal y la calidad del servicio publico
es moderada (ver tabla 4).

De acuerdo a la prueba de hipbtesis, podemos
afirmar que la relacidn entre la gobernabilidad
democrdtica y la calidad del servicio publico
arrojo el coeficiente de Pearson, de 0,488; lo cual
expresa una correlacion positiva moderada y una
significancia de p = 0.000. Asimismo, significa que
existe relacion entre la gobernabilidad democratica
y la calidad de servicio puablico. Este resultado
demuestra que se debe mejorar la gobernabilidad
democrdtica a fravés de promover, organizar la
participacién ciudadana y agentes guberna-
mentales en la Provincia de Leoncio Prado (ver
tabla 5).

La relacion entre los proyectos y servicios
municipales y la calidad del servicio publico se
contrasté mediante un coeficiente de Pearson de
0,542; lo que es una correlacion positiva moderada.
Asimismo, la significancia de p = 0.000 expresa
que existe relaciéon entre los proyectos y servicios

Tabla 4
Correlacion entre la gestion municipal y la calidad del
servicio publico

Calidad del servicio

Variables Lo
publico
Gestion municipal  r-Pearson Significancia
0,575 0.000
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Tabla 5
Correlaciéon entre la gobernabilidad democrdatica y la
calidad del servicio publico

Lopez Lopez A.

Tabla 6
Correlacién entre los proyectos y servicios municipales y
la calidad del servicio publico

Calidad del servicio

Calidad del servicio

Variables P Variables L
publico publico
Gobernabilidad r-Pearson Significancia Proyectos y servicios r-Pearson Significancia
democrdtica 0488 0.000 municipales 0,542 0.000

municipales y la calidad del servicio publico (ver
tabla 6).

De esto resultado se infiere que los servicios
basicos y proyectos se deben mejorar para asi
cumplir con los objetivos y metas establecidas por
la institucion.

DISCUSION

De acuerdo con todo lo anterior, existe una
relacion estadisticamente  significativa entre la
gestion municipal y la calidad del servicio publico.
A través del coeficiente de Pearson, de 0,575, y el
valor de la probabilidad en la prueba de hipotesis, p
= 0.000, seinfiere que la correlacion es significativa;
demostrandose que existe relacion entre las
variables de estudios. Segin Soria (2007), la gestion
municipal es considerada como un conjunto de
acciones que las entidades aplican para alcanzar
los fines, objetivos y metas de la institucion. Sin
embargo, en la actualidad, la gestion municipal
en Tingo Maria no estd consiguiendo cumplir con
los diferentes procesos administrativos que lleva
a cabo para mejorar la calidad de los servicios
publicos vy, de este modo, satisfacer las demandas
de la poblacién.

Para Rojas (2019) existe una asociacion
significativa entre la gestidon municipal y la calidad
devidade la poblacion del distrito de Villa El Salvado,
arrojando un valor de 306,043 en el chi-cuadrado.
Ademas, existe alli una correlacion positiva de un 79
% entre la gestion municipal y la calidad de vida, con
una fiabilidad del 96,9 %. Aunque esta investigacion
frata de buscarlarelacion entre la gestion municipal
y la calidad de vida de la poblacion, existe bastante
concordancia con el estudio de Villa El Salvador. El
estudio de Runco et al. (2017) sefiala que la gestion
municipal se relaciona significativamente con los
servicios pUblicos bdasicos en el distrito de Amarilis.
Los resultados muestran que la gestion municipal
fue regular en un 50 % de los encuestados; de
igual modo se puede desprender de la calidad
del servicio de la institucion. Por ofra parte, Solis
et al. (2019) sostienen que los servicios publicos
deben suministrarse de manera eficientemente y
promoverse la gestion municipal. En ese sentido, el

desarrollo sostenible de las regiones depende de
las decisiones de sus gobiernos locales, en virtud de
estar mas proximos de los ciudadanos y conocer
las necesidades mds apremiantes de la region
respecto a sus procesos de desarrollo.

Respecto a la investigacidon realizada por
Aguirre (2015), este manifiesta que existe relacion
significativa entre la calidad del servicio y la
satisfaccion de los usuarios, luego de someterse al
coeficiente de correlacion (rho) de Spearman, aquel
permitid observar una correlacion de 0,591; lo cual
expresa la existencia de una correlacion positiva
moderada entre las variables de estudio en la
Municipalidad Distrital de Pacucha. Martinez (2018)
senala, por su parte, que existe relacion significativa
entre la calidad del servicio de atencién al publico
y la satisfaccion del usuario de la Municipalidad
Distrital de la Tinguina (Ica), 2018. Esto refleja la
correlacion obtenida, r = 0,624; asi como por el nivel
de significancia de 0,000, menor a la regidn critica
de 0,05.

Por otro lado, Pedraza (2014) senala que se ha
determinado que el modelo SERQUAL ha sido la
escala con mayor aplicaciéon para medir la calidad
del servicio. Estos se conservaron en cinco factores
como: empatia, tiempos de espera, confiabilidad,
instalaciones y capacidad de respuesta. Chunga
(2018) sostiene que los servicios publicos influyen
significativamente en la satisfaccidn de los usuarios
dela Municipalidad Distrital de Hualmay que atiende
sus obligaciones de manera eficiente; en ese
sentido se debe priorizar el uso 6ptimo y eficiente
de los recursos humanos, materiales y financieros
a fin de generar confianza, seguridad y satisfacer
las necesidades de sus usuarios. La relacion entre
la gobernabilidad democratica y la calidad del
servicio publico se confirmd, por tanto, estadisti-
camente, a través del coeficiente de Pearson, de
0,488; y, asimismo, el valor de la probabilidad indica
que la correlacion es significativa, con p = 0.0001 en
la prueba de hipdtesis, demostrandose que existe
relacion entre la gobernabilidad democrdtica y la
calidad del servicio publico.

Segln Camou (2001), la gobernabilidad es un
estado de equilibrio dinGmico entre el nivel de las
demandas sociales y la capacidad del sistema
politico (Estado/gobierno) pararesponderaaquellas
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de manera legitima y eficaz. Es asi que coincido
con el autor a propdsito de que la gobernabilidad
democrdtica en la municipalidad vive en proceso
de cambios en sus estructuras politicas y agentes
sociales, como son: gobiernos locales, empresas,
organizaciones civiles y productivas, instituciones
educativas, etc. Y esto sucede de manera
articulada entre el diagndstico de la problematica
y la implementacion de estrategias de gestion que
apuntan hacia una mejora en la calidad de vida y el
bienestar de la poblacién. Espinoza (2017) llegd, por
su parte, a la conclusidon de que existe una relacion
directa entre la gobernabilidad y el desarrollo local
en la Municipalidad Provincial de Ica. Lo que se
demuestra mediante la prueba de Spearman sig.
0,000; rho = 0,638.

La relacién entre los proyectos y servicios
municipales y la calidad del servicio publico se
demostrd estadisticamente a través del coeficiente
de Pearson, de 0,542, y el valor de la probabilidad de
p < 0.0001 en la prueba de hipdtesis; lo que indica
que la correlacion es significativa y demostrandose
que existe relaciéon entre los proyectos y servicios
municipales y la calidad del servicio publico.
Coincido asimismo con Baca (2010), cuyo proyecto
es la blsgueda de una solucidon inteligente al
planeamiento de un problema, la cual tiende a
resolver una necesidad humana. En la actualidad,
los proyectos pulblicos son ejecutados por la
institucion para asi mejorar la calidad del servicio
plblico basico de la poblacién. En este sentido,
Mendoza (2017) plantea que servicios publicos se
apoyen en la tecnologia, disenando herramientas
que generen un acercamiento entre los ciudadanos
y el gobierno municipal parag, de este modo, tener
conocimiento de las principales deficiencias en los
servicios publicos municipales que se tienen en las
diferentes localidades de los municipios, dado que
cada una de estas tiene diferentes necesidades.
Por ello, es necesario identificarlas y darles el
tratamiento adecuado. Por otra parte, Lopez (2017)
concluye que existe una relacion directa, aunque
moderadamente significativa, entre los proyectos
de inversion publica en la fase de pre inversion y la
calidad de los servicios en la inversion de infraes-
fructura que ofrece la Universidad Nacional de
Huancavelica, dado que el rho de Spearman arrojo
un valor de 0,294.

Se concluye, porlotanto, que la gestidon municipal
se relaciona significativamente con la calidad del
servicio publico. Luego de someterse al coeficiente
de correlaciéon de Pearson, este arrojé un valor de
0,575 y una significancia de p = 0.000; lo que indica
la existencia de relacién entre la gestion municipal
y la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado.

Ademas, se confirmd que la gobernabilidad
democrdatica se relaciona significativamente con la
calidad del servicio publico; lo que fue corroborado
mediante el coeficiente de correlacion de Pearson
que arrojo unvalorde 0,488y un nivel de significancia
de p = 0.000; todo lo cual expresa la existencia de
relacion entre la gobernabilidad democratica y
la calidad del servicio publico en la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado.

Asimismo, se determind que los proyectos y
servicios municipales se relacionan significati-
vamente con la calidad del servicio publico; lo
que fue corroborado mediante el coeficiente de
correlacién de Pearson que arrojd un valor de
0,542 y un nivel de significancia de p = 0.000; todo
lo cual expresa la existencia de relaciéon entre los
proyectos y servicios municipales y la calidad del
servicio publico en la Municipalidad Provincial de
Leoncio Prado.

Las principales limitaciones de la investigacion
fuvieron que ver con la blsqueda de bibliografia
especializada sobre la Provincia de Leoncio Prado,
por lo que hubo que recurrir a fuentes digitales
(paginas web); permitiendo en Ultima instancia
desarrollar la investigacion.

Por (ltimo, se recomienda a la Municipalidad
Provincial de Leoncio Prado establecer modelos
y esfrategias de gestion municipal a fin de lograr
el desarrollo local a través de la gobernabilidad
democrdtica, proyectos y servicios bdsicos que, en
definitiva, incidan en el desarrollo y el bienestar de
la poblacién.
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