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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como proposito determinar la relacion entre la
gestiébn municipal y la calidad de los servicios publicos en una municipalidad de la
region Loreto durante el afio 2023. Se utilizé un enfoque cuantitativo con un disefio
no experimental, transversal y de nivel descriptivo - correlacional. La muestra
estuvo conformada por 382 pobladores del distrito de Loreto. Para la recoleccion
de datos se empled la técnica de encuesta con el cuestionario “Cuestionario de
gestion municipal y calidad de servicios publicos” como instrumento. Los datos
fueron procesados mediante los programas Excel y SPSS - 27 para realizar los
analisis estadisticos respectivos. Los resultados indican que el 67,3% de los
pobladores encuestados califican como deficiente la gestion municipal, asi como el
67,8% evalia como mala la calidad de los servicios publicos. Se concluyé que hay
una correlaciéon significativa entre la administracion municipal y la calidad de los
servicios publicos en un distrito de la regién de Loreto en 2023, evidenciada por un

coeficiente de correlacién de 0.627 y un valor p de 0.001.

Palabras clave: Municipalidad, servicios, eficiencia, colaboracion, transparencia,

ética.



ABSTRACT

The research aimed to determine the relationship between municipal management
and the quality of public services in a municipality in the Loreto region in 2023. It
employed a quantitative approach with a non-experimental, cross-sectional, and
descriptive-correlational design. The sample consisted of 382 residents of the
Loreto district. Data collection was conducted using a survey technique, with the
"Municipal Management and Public Services Quality Questionnaire" as the tool.
Data were processed using Excel and SPSS-27 for the respective statistical
analyses. The results showed that 67.3% of the surveyed residents rated municipal
management as deficient, and 67.8% evaluated the quality of public services as
poor. It was concluded that there is a significant correlation between municipal
administration and the quality of public services in a Loreto region district in 2023,

evidenced by a correlation coefficient of 0.627 and a p-value of 0.001.

Keywords: Municipality, services, efficiency, collaboration, transparency, ethics.



|. INTRODUCCION

Los desafios que enfrentan las administraciones locales son notables,
particularmente en tiempos de incertidumbre econémica. Un estudio realizado por
Podestd (2020), destaca marcadas diferencias en el gasto publico entre las
regiones de América del Sur y Centroamérica. Segun datos de 2018, el gasto medio
en los gobiernos locales de los ocho paises sudamericanos fue del 23,1% del PIB,
en contraste con un 18,3% del PIB de las naciones centroamericanas, México y la
Republica Dominicana. Este margen es especialmente relevante si consideramos
que a inicios del siglo XXI la diferencia era solo de 2,5 por ciento del PIB. La
diferencia significativa en términos financieros indica que los gobiernos locales de
Centroamérica y el Caribe pueden enfrentar mas restricciones en su capacidad

administrativa en comparacion con sus contrapartes en Sudamérica.

Internacionalmente, en referencia a la calidad que caracteriza a los
servicios publicos, la encuesta Mundial Gallup, en el 2017, demuestra respecto a la
variable se presenta variaciones entre paises, un estudio de la Organizacién para
la Cooperacion y el Desarrollo Econdmicos OECD (2019) revela que el 79% de los
ciudadanos en el Sudeste Asiatico, un 62% en Vietham y 93% en Singapur estan
satisfechos con la calidad del servicio médico, por otro lado, en Tailandia el 83%
expreso satisfaccion en educacion. Asimismo, en cuanto a la gestion municipal, en
Colombia se muestran los niveles de eficiencias alcanzados del 81,3% y 49,7% en
educacion, 66,6% en salud, y entre 52,8% y 62,2% en agua en actividades
municipales, se revela un término medio en su gestién de sus recursos (Diaz &
Moreno, 2018); por otro lado, en Espafia se identifica un bajo grado de observancia
en las obligaciones legales en los municipios, principalmente en la legislacién de

transparencia (Fernandez, 2020).

A nivel nacional, los desafios en la gestion municipal impactan
significativamente la calidad de los servicios que proveen las administraciones del
Estado. Segun la Defensoria del Pueblo (2022), las principales quejas de los
ciudadanos contra las municipalidades incluyen la baja calidad de servicios,
demoras en tramites y falencias en transparencia. Adicionalmente, el Instituto
Peruano de Economia (2023) sefiala que entre 2019 y 2022, solo se ejecut6 el 60%

de lo presupuestado, lo que se atribuye a una inadecuada alineacién entre el



presupuesto asignado y la capacidad real de ejecucion. Estos problemas, junto con
el descontento ciudadano manifestado en conflictos sociales y desconfianza hacia
los politicos, como indica Ventura (2020), subrayan los retos de las municipalidades
peruanas para ofrecer servicios que logren elevar los grados de satisfaccion de

expectativas y necesidades de los residentes.

A nivel local, reflejando patrones similares observados en otras regiones, la
gestion municipal en la region de Loreto enfrenta desafios que impactan
directamente la calidad de los servicios provistos por la administracion a cargo, un
escenario comun en muchas municipalidades del pais. Los ciudadanos exigen
servicios publicos que no solo sean eficientes y efectivos, sino también
transparentes y comprometidos, evidenciando la necesidad de una atencién rapida,
respetuosa y bien informada, asi como de instalaciones accesibles. Los problemas
fundamentales incluyen la falta de formacién adecuada del personal, comunicacion
ineficaz con la comunidad, y una deficiente transparencia en la gestion de recursos,
lo que puede mermar la calidad de los servicios ofrecidos. Si estos desafios no se
abordan, podrian surgir consecuencias graves como la desconfianza en los lideres
municipales, la insatisfaccién con los servicios publicos y un deterioro en el

bienestar ciudadano.

Como problema general se establecio; ¢ Cual es la relacion entre la gestion
municipal y la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de la
region Loreto, 20237, se determinaron como problemas especificos las
incognitas: a) ¢Cual es la relacion entre la eficiencia y la calidad de servicios
publicos en una municipalidad distrital de la regién Loreto, 2023?, b)¢Cual es la
relacion entre la eficacia y la calidad de servicios publicos en una municipalidad
distrital de la regién Loreto, 20237, c) ¢, Cudl es la relacién entre la colaboracién y la
calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de la region Loreto,
20237, d)¢,Cual es la relacion entre la transparencia y la calidad de servicios
publicos en una municipalidad distrital de la region Loreto, 2023?, €)¢,Cual es la
relacion entre la ética y la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital
de la region Loreto, 20237, f) ¢ Como esta la gestion en una municipalidad distrital
de la region Loreto, 20237?; y g) ¢ Cual es el nivel de calidad de servicios publicos

en una municipalidad distrital de la regién Loreto, 2023?



La justificacion de esta investigacion busca proporcionar informacién
practica para que las autoridades del distrito mejoren la gestion y la calidad de
servicios como saneamiento, seguridad y tramitacion documental. Identificando las
dimensiones municipales que mas influyen en la satisfaccion ciudadana, permitira

acciones enfocadas en areas de alto impacto, beneficiando a los ciudadanos.

De esta manera, se plantea el objetivo general Determinar la relacion entre
la gestion municipal y la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital
de la region Loreto, 2023; conjuntamente con aquel, se consignaron otros siete
objetivos especificos, los cuales se enuncian: a) Establecer la relacion entre la
eficiencia y la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de la
region Loreto, 2023; b) Establecer la relacion entre la eficacia y la calidad de
servicios publicos en una municipalidad distrital de la regiéon Loreto, 2023; c)
Establecer la relacion entre la colaboracion y la calidad de servicios publicos en una
municipalidad distrital de la region Loreto, 2023, d) Establecer la relacion entre la
transparencia y la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de la
region Loreto, 2023, e) Establecer la relacion entre la ética y la calidad de servicios
publicos en una municipalidad distrital de la region Loreto, 2023, f) Evaluar la
gestién en una municipalidad distrital de la region Loreto, 2023; g) Identificar el nivel
de calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regién Loreto,
2023.

También, como Hipotesis general se postula que: Existe relacién entre la
gestiéon municipal y la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de
la region Loreto, 2023; adicionalmente, se mencionan las hipotesis especificas del
actual estudio: a) Existe la relacion entre la eficiencia y la calidad de servicios
publicos en una municipalidad distrital de la regién Loreto, 2023, b) Existe la relacién
entre la eficacia y la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de
la region Loreto, 2023, c) Existe relacion entre la colaboracion y la calidad de
servicios publicos en una municipalidad distrital de la region Loreto, 2023, d) Existe
relacion entre la transparencia y la calidad de servicios publicos en una
municipalidad distrital de la region Loreto, 2023, e) Existe relacion entre la ética y
la calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de la region Loreto,

2023, f) La gestion en una municipalidad distrital de la region Loreto, 2023 es



regular, g) El nivel de calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de

la regidn Loreto, 2023 es regular.



ll. MARCO TEORICO

Con el fin de entender mas profundamente como se vincula la administracion
municipal con la calidad de los servicios que provee el sector publico se proponen
estudios en el contexto nacional. En Perd, Lopez (2020) en su estudio como
metodologia fue relacional, no experimental y transversal, se utilizé un cuestionario
en 382 usuarios de una entidad municipal. Los resultados relevaron que, en la
evaluacion de la gestidbn municipal, prevalecié el nivel regular con 35%, mientras
que, en calidad del servicio publico, también fue regular con 31%; también subrayo
gue habia una vinculacién notable entre calidad de la gestion municipal y la forma
en que se perciben los servicios que provee. Se concluy6 que existe un vinculo
relacional entre variable en el contexto municipal, lo cual resalta la importancia de
una gobernanza proactiva y responsable en el ambito local.

Asi mismo, los autores Cruz et al. (2022) metodologicamente fue un estudio
correlacional, descriptivo, no experimental y transversal. Con una cuantia muestral
de 384 ciudadanos evaluados a través del cuestionario. Los resultados mostraron
gue una mayoritaria parte ciudadana se halla satisfecha con la administracion
municipal en general (40.4%) y con cada uno de sus aspectos (42.2% con la
eficiencia; 54.7% con la efectividad y 53.6% con las finanzas). Asimismo, la mayoria
esta de acuerdo con la calidad del servicio municipal de manera global en 54.4% vy
en todas sus areas. También se ha constatado un vinculo significativo entre
variables. En conclusion, a medida que mejora la gestidbn municipal en términos de
efectividad, eficiencia financiera, también se observa una mejora en la calidad de
los servicios publicos brindados a los ciudadanos.

De igual manera, los autores Casiano y Cueva (2020) Llevaron a cabo una
investigacion de caracter cuantitativo, descriptivo y correlacional. Con una cuantia
muestral de 132 individuos que respondieron un cuestionario. Los resultados
revelaron que un notable 30.99% tiene una percepcion negativa de la prestacion de
servicios y la gestion municipal, mientras que apenas un 6.42% muestra confianza
en dicha gestion. Esta desaprobacién fue evidente, ya que las valoraciones
negativas superaron ampliamente a las positivas. La poblacion destac6é areas
especificas que requieren mejoras, como la reparacion de calles y aceras, la
organizacion del trafico y el transporte publico, y la limpieza, el saneamiento

ambiental y la renovacion urbana, como aspectos cruciales y urgentes. Se concluy6
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gue la escasa confianza en la actual administracion municipal esta vinculada a una
percepcion negativa sobre la calidad de los servicios que ofrece.

Sumando, los autores Ayala y Blanco (2021), metodolégicamente fue basica,
sin experimentacion, de una sola medicion en sus datos, descriptivo-correlacional,
con una cuantia muestral de 55 empleados de la entidad municipal quiénes fueron
evaluados a través de cuestionarios. Los resultados mostraron que el 49,1%
encuestado considero muy buena la gestion municipal, mientras un 47,3% buena y
un 3,6% regular. Con respecto a la calidad de los servicios, el 52,7% refiere contar
con una buena calidad del servicio, un 40% muy buena y el restante 7,3% afirmo
gue cuenta con una calidad de servicio regular. En conclusion, el robustecimiento de
la gestion administrativa a nivel municipal resulta en avances significativos en la
calidad del servicio brindado. Esta mejora en la administracion municipal no solo
optimiza los servicios, sino que también eleva la satisfaccion general de los
ciudadanos y fortalece la relacion entre las autoridades y el colectivo ciudadano.

Asimismo, el estudio de Tang (2020) es metodol6gicamente descriptivo y
relevante. Los resultados arrojaron que el 65.5% dijo no estar de acuerdo con la
gestion municipal de la ciudad; el 60% dijo no concordar con la calidad de los
servicios; especificamente, el 62.5% de los trabajadores estuvo disconforme con la
manera en que se gestionaba el recurso humano y el compromiso de la ciudad, y
el 72.5% de los trabajadores no estuvo de acuerdo Expresa su desacuerdo con la
gestion de recursos financieros. Asimismo, no fue hallado un vinculo significativo
entre gestion de la municipalidad y el grado de calidad del servicio. En conclusion,
una buena gestibn que considere estos elementos permite mejorar y mantener
elevados estandares en los servicios dados desde el gobierno.

El autor Avila (2019) realizé en su estudio una investigacion cuantitativa,
correlacional y transversal. Los autores concluyeron que el 80,3% de los
trabajadores valoré de manera positiva el liderazgo transformacional, mientras que
el 82% califico favorablemente la administracion municipal. Ademas, se demostro
una conexion directa y relevante entre ambas variables. Se determind que existia
un vinculo positivo entre el liderazgo transformacional y una gestién municipal mas
efectiva, incentivando a los empleados a perfeccionar su rendimiento y habilidades
para lograr los objetivos institucionales.

Finalmente, el autor Ruiz (2022) llevdo a cabo un estudio descriptivo-

6



correlacional, cuantitativo y transversal. La muestra se integré por 31 directivos
municipales a los que se les aplicaron cuestionarios. Los resultados evidenciaron
que la percepcion general de los vecinos del distrito sobre la gestion de los
directivos municipales es negativa. La insatisfaccion prevalece en diversas
dimensiones, tales como aspectos tangibles (13,7%), fiabilidad (19,9%),
sensibilidad (12,9%), seguridad (14,5%) y empatia (13,8%). Ademas, se descubrio
una correlacion directa y notable entre las variables (p=0.000; r=0.928), lo que
indica que una mejor administracion municipal esta vinculada con una mayor
calidad en el servicio publico. Se constato un vinculo significativo y positivo entre la
gestion de la municipalidad junto a la calidad de sus servicios dados a la poblacion.
Esta conexion subraya la importancia de una buena administracion municipal para
asegurar la eficiencia en prestar los servicios estatales, lo cual a su vez contribuye
al bienestar general de la comunidad, también fomenta una mayor confianza y
satisfaccion entre los ciudadanos.

Después de exponer las investigaciones a nivel nacional, ahora se presentan
investigaciones similares en el nivel internacional. Pedrosa et al. (2021) adoptaron
un disefio observacional descriptivo transversal como metodologia en su estudio y
adoptaron un enfoque cuantitativo. La muestra estuvo compuesta por 90 vecinos
con acceso a las redes sociales municipales. Se utilizaron cuestionarios para medir
la satisfaccion con las plataformas digitales y las percepciones de los ciudadanos
sobre las acciones gubernamentales. Los resultados muestran que los ciudadanos
interactian menos con las plataformas digitales del gobierno municipal debido al
desconocimiento de los servicios disponibles y a la informacién desactualizada. Se
concluyé que los medios digitales revelaron informacién desactualizada que impacté
negativamente las percepciones de los ciudadanos sobre la gestion de la ciudad y
el desempenio del gobierno abier.

Asimismo, los autores Fongar et al. (2019) utilizaron una encuesta enviada
a todas las ciudades de Noruega como instrumento en su estudio. Se encontré que
la gestion de espacios verdes de alta calidad en las ciudades noruegas enfrenta
desafios importantes, principalmente relacionados con una financiacion insuficiente
y mayores expectativas de responsabilidad. Concluyeron que el trabajo estratégico
es decisivo para mantener la calidad de los espacios verdes y que, en general, la

gestion de los espacios verdes en las ciudades noruegas parece centrarse
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principalmente en un caracter operativo. La planificacion y las estrategias, asi como
los mecanismos de medicion y evaluacion, son, por tanto, cruciales para garantizar
la proteccién y calidad de los espacios verdes en el futuro.

Arguello et al. (2022) realizaron un andlisis empleando una técnica
descriptiva y un enfoque cuantitativo para estudiar como se percibe la calidad de
los servicios publicos en el Departamento de Recaudaciones del Gobierno
ecuatoriano. Su estudio abarc6 a 384 usuarios siendo evaluados mediante
encuestas. Los resultados mostraron una mediana satisfaccion de los usuarios
con un puntaje promedio de 4.24 en una escala de 1 a 7, indicando problemas en
la calidad percibida especialmente en elementos tangibles y capacidad de
respuesta. Se concluyé que resulta crucial que el gobierno local implemente
mejoras en la calidad de sus servicios, considerando activamente las opiniones de
los ciudadanos, con el objetivo de cumplir con los estandares dictados por la
constitucion. Ademas, esta implementacion debe incluir estrategias de evaluacion
y retroalimentacion continua para asegurar que los servicios evolucionen
constantemente y se alineen con las necesidades y expectaciones cambiantes de
los ciudadanos.

Por dltimo, De la Torre y Nufez (2023) en su investigacion con disefio
descriptivo, mediante observacién de portales web, se incluyd en su muestra a 221
GAD municipales. Los resultados mostraron que, del total de gobiernos locales en
el pais de Ecuador, el 31,22 % realiza adecuadamente el registro y divulgacion de
la informacion pertinente. Por otro lado, el 34,84 % no sigue este proceso en
absoluto, mientras que un 33,94 % de los GAD municipales ofrece datos que no
estan actualizados. También se observé un aumento en la falta de adhesién de la
Ley de Transparencia, subiendo de un 68,78% en 2018 a un 85,07% en 2020. Se
llegd a la conclusibn de que los Gobiernos Autonomos Descentralizados
municipales son poco transparentes, lo que resalta la necesidad de un mayor
monitoreo y aplicacion de sanciones por no acatar las normas relacionadas con el

acceso a la informacion publica.

Posteriormente, se expone los fundamentos teoricos de la variable gestion
municipal, donde la teoria fue propuesta Taylor, busca optimizar la productividad
mediante el uso de métodos cientificos en lugar de aproximaciones convencionales.

Esta teoria enfatiza lo relevante que es la observacion y la experimentacion al tomar
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decisiones gerenciales. Aboga por una colaboracion estrecha entre gerentes y
empleados, y prioriza la eficiencia y la armonia en el lugar de trabajo. Esta teoria
tiene un enfoque en la maximizacion del rendimiento, asegurando que tanto la
direccion como los empleados se beneficien de practicas laborales optimizadas.
Ademas, el autor creia en la especializacion del trabajo, donde cada trabajador se

centra en una tarea especifica, perfeccionando su habilidad en ella (Dar, 2022).

Es menester definir la variable gestion municipal, esta trata de una
estructura intrinsecamente compleja y multifacética que abarca una variedad de
procesos y acciones, estas acciones, en su nucleo, estan dirigidas hacia el
florecimiento y el progreso sostenido de una comunidad local (Diegtiar, y otros,
2021). Al abordar las necesidades especificas de su demografia, la gestién
municipal se esfuerza por establecer un equilibrio entre las demandas actuales y
las proyecciones futuras, asegurando que las generaciones actuales y venideras
disfruten de un entorno prospero y enriquecedor. Este enfoque promueve una
planificacion y adaptacion proactiva a los desafios emergentes, garantizando que
la localidad esté un paso adelante hacia el progreso y bienestar colectivo (Cotrina
& Flores, 2022).

La gestion municipal se refiere al érgano supremo en términos técnico-
administrativos encargado de liderar y supervisar la administracién financiera de un
gobierno municipal en su totalidad. Este ente tiene la responsabilidad de
proporcionar servicios publicos e incentivar inversiones en obras pertinentes. En
este contexto, el alcalde juega un papel protagénico al ser el ejecutor principal de
proyectos contemplados en diferentes aspectos. Asi como se coordina de forma
estratégica el trabajo de un equipo con la finalidad de priorizar los objetivos (Alvarez
& Delgado, 2020).

Garcia et al. (2021) destacan que, desde la introduccion de la teoria del
federalismo fiscal, ha habido un creciente interés en como los gobiernos locales
pueden operar de manera mas eficiente y efectiva. Esta atencion renovada sobre
la gestion municipal la ha convertido en un area clave de estudio y analisis, tanto
para académicos como para administradores publicos, quienes estan en una
posicién Unica para innovar y mejorar las practicas actuales, asegurando que las

comunidades locales prosperen con una gestion eficiente de los recursos. Por otro
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lado, Henriguez (2020) destaca que, en un sistema descentralizado, donde las
decisiones se toman a nivel local, se facilitan respuestas mas rapidas y ajustadas
a las necesidades especificas de cada comunidad. Este enfoque no solo acelera la
toma de decisiones, sino que también fomenta una mayor participacion comunitaria
y empoderamiento en la gestion de sus propios asuntos, conduciendo a un
desarrollo mas sostenible y equitativo. En Peru, la ley N.° 27972 ejemplifica esta
idea, otorgando a las municipalidades autonomia y responsabilidad en diversos
frentes para responder mejor a las necesidades de sus comunidades.

En este escenario, laimportancia de la gestiéon municipal al participar del
proceso en que se desarrolla social y econdmicamente una region es innegable.
Diegtiar et al. (2021), sefiala que un gobierno local que opera con eficiencia y
transparencia no sélo beneficia a la comunidad inmediata, sino que fortalece todo
el aparato administrativo, igualmente la consistencia, transparencia y coherencia
sientan las bases para un buen sistema gubernamental, fomentando la confianza y
promoviendo un desarrollo sostenible en las esferas de la sociedad. Esto se traduce

en una mejora tangible en el bienestar ciudadano y en la atraccion de inversiones.

Respecto a lo anterior, se deduce que la efectividad de la gestiéon municipal
no es un concepto abstracto, sino que puede ser evaluado y medido. En ese
sentido, Quiroz (2022) ofrece una hoja de ruta, propone un enfoque integral de
medicion basado en cinco dimensiones: la primera dimension eficiencia, en
cualquier sistema, ya sea un negocio, instituciéon o un gobierno, la eficiencia es la
piedra angular de una buena gestién. Segun Porto et al. (2018), se es eficiente al
lograr los mejores resultados posibles con los recursos con los que se cuenta. Esto
se traduce en como los gobiernos locales asignan y utilizan sus recursos
financieros. Asi como el indice de Esfuerzo Fiscal Municipal que es una herramienta
que permite a las autoridades y a los ciudadanos evaluar como se estan

recaudando y utilizando los fondos.

La segunda dimension eficacia, se refiere al uso de recursos, se centra en
los resultados, el indice de Ejecucion de Inversiones Municipales, como sefiala el
Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento (2018), es un indicador de
como un gobierno local estd implementando sus proyectos de inversion. Un

municipio que invierte eficazmente en infraestructura, educacion y otros proyectos
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esenciales estd mejor posicionado para cumplir las necesidades e igualmente

aspiraciones de sus ciudadanos.

Latercera dimension colaboracion, trata de que la toma de decisiones no
debe ser una actividad aislada realizada por un pequefio grupo de funcionarios, en
su lugar, debe ser un proceso inclusivo que aproveche el conocimiento y la
experiencia de una amplia gama como desde empleados del gobierno hasta
ciudadanos y grupos de la sociedad civil, esta colaboracion, como destaca la
Presidencia del Consejo de Ministros (2019), no solamente optima la calidad de las
decisiones, pues también aumenta la aceptacion y el apoyo de las politicas y

proyectos.

La transparencia, cuarta dimensién postula que, una gestion efectiva no
puede existir en un vacio de informacién, para que los ciudadanos confien en sus
lideres y apoyen sus decisiones, deben tener acceso a informacion clara y
completa, como sefialan Spano (2016) y PCM (2019), la transparencia es esencial
para garantizar que el poder sea ejercido de manera responsable. Finalmente, la
dimensién ética, actia como el adhesivo que mantiene unidas todas las otras
dimensiones, mas alla de simplemente seguir las reglas, la ética se refiere a operar
con integridad, honestidad y un genuino compromiso con el bienestar de la
comunidad, un gobierno que valora la ética no solo seguira las normas, sino que
también se esforzara por superarlas, siempre buscando hacer lo correcto por sus
ciudadanos (Castro, 2023).

En cuanto a la variable calidad de servicios publicos, se fundamentara
con el modelo de la desconfirmacién de expectativas, esta teoria, originaria del
ambito del marketing refiere que las expectativas de las personas reflejan sus
esperanzasy anticipaciones sobre como deberia ser un servicio (Zhang et al., 2021).
En el ambito de los servicios publicos, los ciudadanos experimentan satisfaccion
cuando la entrega del servicio no s6lo cumple, sino que supera sus expectativas
previas. Esta desconfirmacion puede ser positiva (cuando el servicio excede las
expectativas) o negativa (cuando no las cumple). Sin embargo, es crucial tener en
cuenta que las expectativas de los ciudadanos no son estaticas y pueden variar

segun el contexto, la demografia y las experiencias previas (Van de Walle, 2018).
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Adicionalmente, en el ambito de medicion de la calidad de servicio, el
modelo SERVQUAL ha adquirido una prominencia notable, desarrollado
inicialmente en los afios 80 y refinado en los 90, el SERVQUAL se basa en cinco
dimensiones cruciales: empatia, seguridad, capacidad de respuesta, confiabilidad
y tangibles, estas dimensiones, evaluadas mediante 22 reactivos, buscan abordar
la calidad desde diversos angulos, considerando desde la apariencia fisica y la
infraestructura hasta la empatia y personalizacion del servicio (Parasuraman et al.,
1993). Este enfoque resalta la importancia de una comunicacién efectiva y de la
reputacion en la formacién de expectativas, lo que subraya el papel crucial de una
buena gestion de la percepcion, igualmente la imagen publica para mantener y

mejorar la satisfaccion del cliente (Hernandez et al., 2019).

El modelo proporciona a las entidades gubernamentales datos relevantes
que pueden ser utilizados para mejorar de manera continua Sus procesos Yy
servicios. Este enfoque enfatiza la importancia de una retroalimentacion constante
y adaptativa para optimizar las operaciones gubernamentales y responder
eficazmente a las necesidades cambiantes de la poblacion (Espinoza y Torres,
2021).

Respecto a los conceptos de la segunda variable, calidad de servicios
publicos, se entiende como el grado en que se satisfacen las necesidades y
expectativas del ciudadano, siendo el estado lleva a cabo esto mediante diversos
organismos y conforme a sus regulaciones actuales (Castillo et al.,, 2020).
Adicionalmente, la calidad de los servicios se encuentra integrada en las acciones
emprendidas por las entidades, las cuales estan dirigidas a brindar una atencion
Optima a los usuarios, constituyendo este uno de sus objetivos principales. Este
enfoque subraya la importancia de alinear las operaciones y estrategias de las
entidades con la meta de satisfacer eficazmente las expectativas y necesidades de
los usuarios, garantizando asi un servicio de alta calidad y fomentando la confianza

y satisfaccion del cliente (Idrovo et al., 2020).

El autor Ruiz (2022) agrega que la calidad de los servicios tiene un rol central
en lalabor municipal, donde cubrir las necesidades, expectativas e intereses es una
accion importante para los ciudadanos, y para la provision del servicio en un nivel

local. Es asi como las administraciones municipales deben ajustar sus metas para
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responder a las demandas mas urgentes de los ciudadanos. Asimismo, entre los
servicios que brinda estan los proyectos de construccidon y renovacion como pistas
y veredas, alcantarillado y alumbrado publico. Ademds, trabajan para ejecutar
medidas en torno a la seguridad para proteger a la comunidad. Junto a estas
iniciativas de infraestructura, también prestan servicios publicos que varian segun

las necesidades locales, pero que se proponen elevar el bienestar de sus residentes.

Agregando a lo mencionado por los autores, la calidad de servicio puede ser
medida con el grado en el que el ciudadano se halle satisfecho, es asi como el autor
Van de Walle (2018) describe la satisfaccion como un fenémeno complejo que
combina expectativas, experiencias previas y actitudes, es una interaccion
dinamica entre lo que el ciudadano ambiciona y lo que efectivamente se le
proporciona. Engdaw (2019) refuerza esta idea argumentando que la satisfaccion
es intrinsecamente alta cuando es continua. Por su parte Nuafez et al. (2022),
enfatizan la importancia de medir la percepcion ciudadana sobre los servicios

publicos, ya que esto permite identificar areas de mejora.

La importancia de la calidad de los servicios proporcionados por el sector
publico, es clave para el bienestar y desarrollo de una comunidad. Estos servicios,
cuando se prestan eficientemente, no sélo garantizan la satisfaccion y confianza de
los ciudadanos, sino que también reflejan un gobierno local comprometido,
transparente y responsable. Una administracién municipal enfocada en la calidad
de sus servicios impacta directamente en el enriquecimiento del bienestar de los
habitantes. Del mismo modo, un servicio publico de alta calidad refleja un gobierno
municipal comprometido con la excelencia, fomentando de esta manera un

desarrollo sostenible y equitativo en el distrito (Park & Lee, 2018).

De acuerdo a lo mencionado, la calidad de los servicios municipales sera
medida de acuerdo al modelo SERVPERF de Cronin y Taylor, donde la primera
dimension elementos tangibles, hace referencia a todos los aspectos fisicos y
visibles que los residentes avizoran o experimentan cuando interactian con las
entidades municipales (Ahmed, 2019). Esto abarca no solo la infraestructura y las
edificaciones de las instituciones publicas, como las oficinas y las instalaciones
municipales, sino también los equipos y herramientas utilizados, los materiales

proporcionados para la prestacion del servicio, y el aspecto y profesionalismo del
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personal que representa a la entidad, la modernidad, la limpieza y la sefializacion

adecuada pueden ser indicativos de una gestion de calidad (Ramya et al., 2019).

La segunda dimension fiabilidad, estd centrada en la habilidad de las
entidades locales para proporcionar con exactitud los servicios que prometen a los
ciudadanos. Esto significa que los servicios municipales deben ser fiables,
garantizando que los compromisos, los tiempos en los que se responde y la calidad
de tales servicios, se cumplan de manera consistente. Ademas, contempla la
capacidad del municipio para resolver problemas, fijar tarifas de forma equitativa y

mantener la transparencia en sus procedimientos (Ramya et al., 2019).

Ademas, laterceradimension capacidad de respuesta, alude a la agilidad
y eficacia con la que las entidades responden a las inquietudes, problemas o
solicitudes de los ciudadanos, una entidad con una alta capacidad de respuesta
demuestra proactividad en atender las consultas y quejas, garantizando soluciones
en tiempos razonables, destaca la importancia de contar con canales de
comunicacién efectivos y personal capacitado que pueda asistir a los ciudadanos
en sus demandas, desde tramites burocraticos hasta emergencias, reflejando asi

un compromiso genuino con las necesidades de la comunidad (Ramya et al., 2019).

Continuando, la cuarta dimensién seguridad, la cual se refiere a la
confianza y tranquilidad que los ciudadanos deben sentir al interactuar con las
instituciones locales, esto no solo abarca la seguridad fisica, sino también la
seguridad en la informacién, garantizando que los datos personales y cualquier otra
informacion confidencial sean tratados con la debida proteccion y privacidad
(Ahmed, 2019).

Finalmente, la quinta dimensién la empatia, se refiere a la habilidad de las
entidades locales para entender y atender las necesidades y preocupaciones
especificas de los ciudadanos (Ahmed, 2019). Implica una atencion personalizada,
donde destaca la importancia del elemento humano para prestar los servicios
publicos, valorando el trato amable, respetuoso y comprensivo hacia la ciudadania
(Ramya et al., 2019).
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. METODOLOGIA
3.1.Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. El tipo de investigacion

Fue basica, segun Kaldewey y Schauz (2018) se centrd en expandir la comprension
de las leyes universales que subyacen en los eventos naturales o sociales.
Involucré la observacion, recoleccion, estructuracion y presentacion ordenada de
datos basdndose en principios ya establecidos para lograr metas predefinidas,
ademas sento las bases para estudios futuros. Por ello, el proposito principal del
estudio pasado fue expandir el conocimiento y comprension sobre las variables en

un contexto municipal.
3.1.2. Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental transversal descriptivo correlacional. En primer
lugar, el enfoque no experimental se baso en la premisa de no intervenir en los
sujetos investigados, sino mas bien observar la manifestacion del suceso en la
poblacion (Arispe et al., 2020, p.66). Ademas, se traté de un enfoque transversal
donde los datos se recogieron en un solo punto en el tiempo sin intervencion del
autor del estudio (Arias, 2020, p.50). El objetivo principal del nivel descriptivo fue
referir caracteristicas o propiedades especificas de un fenébmeno o grupo (Sanchez
et al., 2018, p.66). Y, simultaneamente, fue correlacional, ya que busco6 determinar
la existencia relacional entre variables (Carrera et al., 2019, p.290). Por lo tanto,
utilizar este disefio descriptivo correlacional en la investigacion facilitd la
comprension de la realidad presente de la municipalidad distrital y ofrecié bases

para futuras investigaciones o intervenciones.

Asimismo, este disefio, dado que se propuso analizar la gestion municipal y la
calidad de servicios en un momento especifico (2023), un enfoque transversal fue
ideal para capturar una "instantanea" de la situacion en ese afio. Ademas, al
tratarse de una investigacién descriptiva, se buscO retratar con precision las
caracteristicas y condiciones de la gestion y los servicios ofrecidos por la
municipalidad en cuestion. Por dltimo, si existian relaciones significativas entre
variables, ofreciendo insights sobre cédmo ciertos aspectos de la gestion pudieron

influir en la percepcion o realidad de la calidad de los servicios.
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3.2. Variables y operacionalizacion

Variable 1: Gestidbn municipal (variable cualitativa ordinal)

Variable 2: Calidad de servicios publicos (variable cualitativa ordinal)
Definicion conceptual

Gestion municipal: Se define como el cumplir con las necesidades y expectativas
gue muestran los residentes por parte de la administracion local. Es decir, los
gobiernos municipales, a través de sus dependencias, entidades y normativas
vigentes, buscan brindar servicios publicos que satisfagan las demandas de la

poblacién bajo su jurisdiccién (Castillo et al., 2020).

Calidad de servicios publicos: Trata de una estructura intrinsecamente compleja
y multifacética que abarca una variedad de procesos y acciones, estas acciones,
en su nucleo, estan dirigidas hacia el florecimiento y el progreso sostenido de una

comunidad local (Diegtiar et al., 2021).
Definicion operacional

Se consideré para la gestion municipal que esta variable, utilizando 5 dimensiones
y 13 indicadores, se midi6 mediante una escala ordinal y se utiliz6 tecnologia de

encuesta para crear un cuestionario en escala Likert de 26 preguntas.

Se consideré para la calidad de los servicios publicos que esta variable se midio
mediante 5 dimensiones, 13 indicadores, escala ordinal, y con su instrumento se
utilizé tecnologia de encuesta; el cuestionario constd de 26 preguntas y adopto

escala Likert.
3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de andlisis
3.3.1. Poblacion

Es el conglomerado de casos con ciertos criterios, comprendiendo el grupo de
individuos que poseen rasgos compartidos y que podian ser evaluados para un
estudio (Carhuancho et al., 2019, p.55). Por lo tanto, la poblacion estuvo constituida
por los 51,588 pobladores de un distrito de la regién de Loreto (Yurimaguas), que

tuvieron entre 18 a 59 afios de edad.

Criterios de inclusion: Se consider6 dentro del estudio a las personas

pertenecientes al distrito correspondiente y el rango de edad mencionado.
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Criterios de exclusidon: Se excluyd a los ciudadanos que no formaban parte del

distrito correspondiente.

B Z’pgN
~ E2(N —1) + Z%pq

n

3.8416  * 0.25 * 51588
0.0025 * 51587 + 0.9604

n 49545.1152
a 129.9279
n= 382

3.2.2. Muestra

La muestra, segun Hernandez y Carpio (2019), es denominada como una fraccion
del total o una seccion representativa de la poblacién total (p.76), por consiguiente,
la muestra se constituyé por 382 pobladores de un distrito de la regién de Loreto
(Yurimaguas).

3.2.3. Muestreo

El muestreo probabilistico aleatorio simple, definido por Mosteiro y Porto (2017),
como el método de seleccion de muestras utilizado en la investigacion estadistica
y en encuestas de poblacion. En este tipo de muestreo, cada elemento de la
poblacién tiene una probabilidad conocida e igual de ser seleccionado en la
muestra. En otras palabras, todos los elementos de la poblacion tienen la misma
oportunidad de ser incluidos en la muestra, lo que lo hace imparcial y objetivo
(Carhuancho et al., 2019).

3.3.2. Unidad de anélisis

En cuanto a la unidad de andlisis, hace referencia al principal sujeto o elemento
bajo andlisis en un determinado proyecto investigativo (Khan, 2021), en este

estudio la unidad de andlisis fue cada poblador de un distrito de la region Loreto.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica utilizada fue la encuesta, un método donde el investigador recolectd
informacion a través de un cuestionario previamente establecido, sin alterar el

contexto o el fenébmeno en estudio (Guillén, 2020, p.71).

El instrumento utilizado consistidé en un cuestionario fundado en escala de Likert,
que involucré la elaboracién de un conjunto estructurado de preguntas en un
formulario, estas estan directamente relacionadas con las hipotesis de la
investigacion, asi como con las variables e indicadores pertinentes, siendo el
objetivo principal es confirmar o refutar las hipétesis planteadas en el estudio
(Naupas et al., 2018, p.291).

Ficha Técnica

Titulo del cuestionario: Cuestionario de gestion municipal y calidad de servicios

publicos

Objetivo: Evaluar la percepcion sobre la gestion municipal y la calidad de los

servicios publicos.

Autor: Max Valentin Gonzales Cahuaza

Administracion: Individual

Duracion: 25 minutos

Metodologia: Encuesta con preguntas de opcion mdultiple.

Escala de Respuestas: 1 (Nunca) a 5 (Siempre).

Dimensiones Evaluadas:

Gestion municipal (eficiencia, eficacia, colaboracion, transparencia, ética).

Calidad de servicios publicos (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia).

Nimero de items: Gestion Municipal (26 items), Calidad de servicios publicos (26

items)

Sujetos de aplicacion: Pobladores del distrito en la region Loreto.
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Por otro lado, la validez de contenido del instrumento por juicio de experto fue

aplicable.

Finalmente, la confiabilidad del instrumento con Alfa de Cronbach resulté 0.989
para la variable gestion municipal y 0.989 para la variable calidad de servicio; por

tanto, el instrumento tiene alta confiabilidad.
3.5. Procedimientos

En este estudio, se reconocieron datos mediante encuestas disefiadas
especificamente para medir las percepciones ciudadanas sobre la administracion
municipal y la calidad de los servicios publicos. El cuestionario fue validado
preliminarmente para asegurar su utilidad y confiabilidad. Luego, se seleccion6 una
muestra representativa de la poblacion del distrito de Loreto, garantizando diversos
perfiles demograficos y socioeconémicos entre los participantes. Las encuestas se
realizaron tanto presencial como digitalmente en puntos estratégicos, adaptandose
a las preferencias y accesibilidad de los encuestados. Una vez recopilados, los
datos fueron organizados, analizados e interpretados dentro del marco del estudio,

permitiendo una mejor comprensién de la situacion.
3.6. Método de anélisis de datos
Analisis descriptivo

Este analisis se efectu6 mediante tablas de frecuencia, también figuras e

interpretaciones.
Anadlisis inferencial

Este procedimiento se ejecutd con pruebas de hipétesis basadas en el coeficiente
de Rho de Spearman, utilizando el software estadistico SPSS version 27. Este
enfoque permitid evaluar la relacion entre las variables y contrastar la validez de las
hipétesis planteadas inicialmente. Asimismo, ha favorecido asi un examen mas

minucioso y profundo de las tendencias y patrones latentes en los datos recogidos.
3.7. Aspectos éticos

Se garantizo el anonimato de los colaboradores en la encuesta, y se otorgo el

reconocimiento adecuado a las contribuciones de los autores referenciados en el
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estudio, aplicando las normas APA version 7 para las citas bibliograficas. Antes de
la recoleccion de datos, se obtuvo el permiso requerido mediante el consentimiento
informado de los participantes. Ademas, se cumplieron las directrices establecidas
en la guia de tesis de la Universidad César Vallejo (UCV) y se empleé el software
Turnitin para asegurar la originalidad y evitar el plagio en el documento. Este
proceso riguroso subraya el compromiso del estudio con la integridad académica y
la ética en la investigacion, asegurando que los resultados sean fiables y respeten

los estandares de la investigacion cientifica.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 1

Gestidn municipal y calidad de servicio

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
o Porcentaje 256 1 0 257
Deficiente
del total 67,0% 0,4% 0,0% 67,3%
Gestion Porcentaje 3 76 5 84
o Regular
municipal del total 0,8% 19,9% 1,3% 22,0%
o Porcentaje 0 2 39 41
Eficiente
del total 0,0% 0,5% 10,2% 10,7%
Porcentaje 259 79 44 382
Total
del total 67,8% 20,7% 11,5%  100,0%
Figura 1

Gestion municipal y calidad de servicio
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En relacion al objetivo general del estudio, los resultados muestran que el 67,3%

de los encuestados percibié una gestidon municipal deficiente, donde el 67% evalud

una mala calidad de los servicios publicos y el 0,4% como regular. Por otro lado, el

22% calificé la gestibn como regular, dentro de este grupo el 19,9% demostr6 una

calidad de servicios publicos también regular, el 5% buenay el 0,8% mala. Ademas,

el 10,7% percibié una gestion municipal eficiente, donde el 10,2% reportd una

buena calidad de los servicios publicos y el 0,2% como regular. En conclusion, del

total de participantes, independientemente de su percepcion sobre la gestion, el

67,8% evalu6é una mala calidad de los servicios publicos, el 20,7% como regular y

solo el 11,5% como buena.

Objetivo especifico 1

Tabla 2

Eficiencia y calidad de servicio

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
o Porcentaje 250 14 1 256
Deficiente
del total 65,4% 3,7% 0,3% 69,4%
o Porcentaje 9 63 13 85
Eficiencia Regular
del total 2,4% 16,5% 3,4% 22,3%
o Porcentaje 0 2 30 32
Eficiente
del total 0,0% 0,5% 7,9% 8,4%
Porcentaje 259 79 44 382
Total
del total 67,8% 20,7% 11,5%  100,0%
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Figura 2

Eficiencia y calidad de servicio
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Sobre el primer objetivo especifico, los resultados ensefian que el 69,4% de los
encuestados califico la eficiencia como deficiente, de este grupo el 65,4% reporto
una mala calidad de los servicios y el 3,7% como regular. Por otro lado, el 22,3%
evaluo la eficiencia como regular, donde el 16,5% percibié una calidad de servicios
también regular, el 3,4% buena y el 2,4% mala. Ademas, el 8,4% demostré una
eficiencia eficiente, de los cuales el 7,9% manifestd que la calidad de los servicios

es buenay el 0,5% la calific6 como regular.
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Objetivo especifico 2

Tabla 3

Eficacia y calidad de servicio

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena
- Porcentaje 246 13 0 259
Deficiente
del total 64,4% 3,4% 0,0% 67,8%
o Porcentaje 13 63 12 88
Eficacia Regular
del total 3,4% 16,5% 3,1% 23,0%
o Porcentaje 0 3 32 35
Eficiente
del total 0,0% 0,8% 8,4% 10,7%
Porcentaje 259 79 44 382
Total
del total 67,8% 20,7% 11,5%  100,0%
Figura 3
Eficacia y calidad de servicio
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Respecto al segundo objetivo especifico, la tabla y figura muestra que el 67,8% de

los encuestados mencionaron que la eficacia es deficiente con una calidad de

servicio mala; de ellos, el 64,4% califico la calidad de servicio como malay el 3,4%

como regular. El 23% califico la eficacia como regular; de estos, el 16,5% asocio

esto con una calidad de servicio regular, el 3,1% con una calidad buenay el 3,4%

con una mala. Un 10,7% opin6é que la eficacia es eficiente, con un 8,4%

relacionandolo con una calidad de servicio buena y un 0,8% con una regular.

Objetivo especifico 3

Tabla 4

Colaboracion y calidad de servicio

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena

Deficiente Porcentaje 254 11 0 265
del total 66,5% 2,9% 0,0% 69,4%

colaboracion Regular Porcentaje > 66 12 83
del total 1,3% 17,3% 3,1% 21, 7%

Eficiente Porcentaje 0 2 32 34

del total 0,0% 0,5% 8,4% 8,9%

Total Porcentaje 259 79 44 382
del total 67,8% 20,7% 11,5%  100,0%
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Figura 4

Colaboracion y calidad de servicio
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Respecto al tercer objetivo especifico, la tabla y figura revelan que el 69,4% de los
encuestados considero la colaboracién deficiente con una calidad de servicio mala;
de estos, el 66,5% califico la calidad del servicio como malay el 2,9% como regular.
El 21,7% considerd la colaboracion regular, con un 17,3% relacionandolo con una
calidad de servicio regular, un 3,1% con una buena y un 1,3% con una mala. El
8,9% calificd la colaboracion como eficiente, donde el 8,4% lo asocié con una

calidad de servicio buena y el 0,5% con una regular.
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Objetivo especifico 4

Tabla b

Transparencia y calidad de servicio

Calidad de servicio Total
Mala Regular  Buena
- Porcentaje 252 11 0 263
Deficiente
del total 66,0% 2,9% 0,0% 68,8%
_ Porcentaje 7 66 14 84
Transparencia Regular
del total 1,8% 17,3% 3,7% 22,8%
o Porcentaje 0 2 30 32
Eficiente
del total 0,0% 0,5% 7,9% 8,4%
Porcentaje 259 79 44 382
Total
del total 67,8% 20,7% 11,5%  100,0%

Figura 5

Transparencia y calidad de servicio
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Respecto al cuarto objetivo especifico, la tabla y figura evidencian que el 68,8% de

los encuestados calificd la transparencia como deficiente con una calidad de

servicio mala; de ellos, el 66% dijo que la calidad del servicio era mala y el 2,9%

regular. El 22,8% opind que la transparencia es regular; de estos, el 17,3% asocio

esto con una calidad de servicio regular, el 3,7% con una buena y el 1,8% con una

mala. El 8,4% consider0 la transparencia eficiente, con un 7,9% relacionandolo con

una calidad de servicio buena y un 0,5% con una regular.

Objetivo especifico 5

Tabla 6

Etica y calidad de servicio

Calidad de servicio Total
Mala Regular Buena

Deficiente Porcentaje 246 10 0 257
del total 64,4% 2,6% 0,0% 67,0%

Etica Regular Porcentaje 13 67 9 89
del total 3,4% 17,5% 2,4% 23,3%

Eficiente Porcentaje 0 2 35 37

del total 0,0% 5,4% 9,2% 9,7%

Total Porcentaje 259 79 44 382
del total 67,8% 20,7% 115%  100,0%

28



Figura 6

Etica y calidad de servicio
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Respecto al quinto objetivo especifico, la tabla y figura dan cuenta de que el 67%
de los encuestados vieron la ética como deficiente con una calidad de servicio mala;
de estos, el 64,4% califico la calidad del servicio como malay el 2,6% como regular.
El 23,3% considerd la ética como regular, con un 17,5% asociandolo con una
calidad de servicio regular, un 2,4% con una buena y un 3,4% con una mala. El
9,7% califico la ética como eficiente, donde el 9,2% lo asocié con una calidad de

servicio buena y el 0,5% con una regular.
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Objetivo especifico 6

Tabla 7

Nivel de Gestidn Municipal

Gestion Municipal

N %
Deficiente 257 67,3%
Regular 84 22,0%
Eficiente 41 10,7%

Figura 7
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Respecto al sexto objetivo especifico, la tabla y figura muestra que el 67,3% de
encuestados califica como deficiente la gestion municipal, mientras un 22% opina
gue es regular y un 10,7 la considera eficiente.
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Objetivo especifico 7

Tabla 8
Nivel de Calidad de servicio

Calidad de servicio

N %
Mala 259 67,8%
Regular 79 20,7%
Buena 44 11,5%

Figura 8

Nivel de calidad de servicio
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Respecto al sexto objetivo especifico, la tabla y figura muestra que el 67,8% de
encuestados considera como mala la calidad de servicio, mientras un 20,7% la

aprecia que como regular y un 11,5% la considera eficiente.
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Analisis inferencial
Prueba de hipoétesis general

Tabla 9

Correlacion entre gestion municipal y calidad de servicio

Calidad de
servicio
Relacion 627"
Spearman Gestion Municipal Valor p ,001
Cuantia muestral 382

Nota. **. Correlacion alcanza el nivel de 1%

Alusivo a la presente tabla, se ha ostentado el hallazgo del valor p siendo inferior al
1% es decir 0.000, a ello es preciso agregar un coeficiente de 0.627** con ello se
puede dar confirmado que dichas variables que pasaron por el procedimiento
estadistico alcanzaron obtener una correlacion positiva y moderada. Este vinculo
demuestra que las politicas, estrategias y acciones implementadas por las
autoridades municipales tienen un impacto directo y apreciable en la manera en
gue los ciudadanos experimentan y valoran los servicios ofrecidos. La eficacia en
la gestion municipal, que incluye la planificacién, ejecucion y supervision de
servicios, se refleja en una mejor calidad de los mismos, lo cual a su vez se traduce
en una mayor satisfaccion de los residentes de Loreto. También se ha aceptado la

hipétesis alterna.

Tabla 10

Correlacion entre eficiencia y calidad de servicio

Calidad de
servicio
Relacion ,623™
Spearman Eficiencia Valor p ,001
Cuantia muestral 382

Nota. **. Correlacién alcanza el nivel de 1%
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Referente a la presente tabla, se ha ostentado el hallazgo del valor p siendo inferior
al 1% es decir 0.000, a ello es preciso agregar un coeficiente de 0.623** con ello se
puede dar confrmado que dicha dimension y variable que pasaron por el
procedimiento estadistico alcanzaron obtener una correlacion positiva y moderada.
Esta vinculacion resalta como la eficacia con la que se administran y entregan los
servicios publicos influye directamente en la satisfaccion y en la valoracion general
de los ciudadanos respecto a estos servicios. La eficiencia, entendida como la
capacidad de ofrecer servicios de manera oportuna, accesible y adecuada a las
necesidades de la poblacién, se traduce en una mayor calidad percibida. También

se ha aceptado la hipoétesis alterna.

Tabla 11

Correlacién entre eficacia y calidad de servicio

Calidad de
servicio
Relacion ,611™
Spearman Eficacia Valor p ,001
Cuantia muestral 382

Nota. **. Correlacion alcanza el nivel de 1%

Concerniente a la presente tabla, se ha ostentado el hallazgo del valor p siendo
inferior al 1% es decir 0.000, a ello es preciso agregar un coeficiente de 0.611** con
ello se puede dar confirmado que dicha dimension y variable que pasaron por el
procedimiento estadistico alcanzaron obtener una correlacion positiva y moderada.
Este hallazgo subraya la importancia critica de una gestion eficaz en el sector
publico. Resalta que, para mejorar la percepcion de la calidad de los servicios en
Loreto, es esencial que las autoridades se enfoquen no solo en la entrega de
servicios, sino también en asegurar que estos servicios cumplan con sus propositos

de manera Optima.
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Tabla 12

Correlacién entre colaboracion y calidad de servicio

Calidad de
servicio
Relacion ,625™
Spearman Colaboracion Valor p ,001
Cuantia muestral 382

Nota. **. Correlacién alcanza el nivel de 1%

Referente a la presente tabla, se ha ostentado el hallazgo del valor p siendo inferior
al 1% es decir 0.000, a ello es preciso agregar un coeficiente de 0.625** con ello se
puede dar confrmado que dicha dimension y variable que pasaron por el
procedimiento estadistico alcanzaron obtener una correlacion positiva y moderada.
Este vinculo destaca que cuando existe una cooperacion efectiva entre los distintos
actores involucrados -incluyendo entidades gubernamentales, organizaciones
comunitarias y los propios ciudadanos- la calidad de los servicios publicos mejora
notablemente. La colaboracion, que implica una participacién activa y un esfuerzo
conjunto, se refleja en una mayor adecuacion de los servicios a las necesidades
locales, en una respuesta mas agil a los problemas comunitarios y en una mayor
innovacion en la prestacion de servicios. También se ha aceptado la hipétesis

alterna.

Tabla 13

Correlacién entre transparencia y calidad de servicio

Calidad de
servicio
Relacion 627"
Spearman Transparencia Valor p ,001
Cuantia muestral 382

Nota. **. Correlacion alcanza el nivel de 1%
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Referente a la presente tabla, se ha ostentado el hallazgo del valor p siendo inferior
al 1% es decir 0.000, a ello es preciso agregar un coeficiente de 0.627** con ello se
puede dar confrmado que dicha dimension y variable que pasaron por el
procedimiento estadistico alcanzaron obtener una correlacion positiva y moderada.
Esta correlacion indica que cuando las entidades gubernamentales actian con
mayor transparencia, informando claramente sobre sus procesos, decisiones y
utilizacion de recursos, la percepcion de calidad de los servicios mejora
notablemente. La transparencia contribuye a generar confianza y credibilidad en las
instituciones, lo que a su vez se refleja en una valoracion mas positiva de los

servicios que estas ofrecen. También se ha aceptado la hipétesis alterna.

Tabla 14

Correlacion entre ética y calidad de servicio

Calidad de
servicio
Relacion ,600™
Spearman Etica Valor p ,001
Cuantia muestral 382

Nota. **. Correlacién alcanza el nivel de 1%

Pertinente a la presente tabla, se ha ostentado el hallazgo del valor p siendo inferior
al 1% es decir 0.000, a ello es preciso agregar un coeficiente de 0.600** con ello se
puede dar confirmado que dicha dimension y variable que pasaron por el
procedimiento estadistico alcanzaron obtener una correlacion positiva y moderada.
Este hallazgo indica que cuando las practicas administrativas y de servicio se rigen
por principios éticos solidos, incluyendo honestidad, integridad y justicia, la
percepcion de calidad mejora notablemente. La ética en la gestién publica no solo
se traduce en decisiones y acciones mas justas y equitativas, sino que también
fomenta la confianzay el respeto hacia las instituciones gubernamentales, aspectos
clave para la valoracion positiva de los servicios publicos. También se ha aceptado

la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION

En esta seccion del documento, se examinara a fondo los resultados del estudio,
buscando comprender y contextualizar estos descubrimientos en relacion con la
gestiébn municipal y su efecto en la calidad de los servicios publicos locales. Se
analizara como las estrategias de gestion, politicas implementadas y asignacion de
recursos influyen en la eficacia y eficiencia de los servicios en el area estudiada.
Asimismo, se contrastaran estos resultados con estudios previos desarrollados en
otras regiones y entornos, para comprender de mejor manera las particularidades

e igualmente desafios de la administracidn municipal loretana.

En relacion al objetivo general, se hallé un vinculo positivo y moderado (Rho
=0,627) entre gestion municipal hacia la calidad de los servicios publicos entidades
municipales loretanas. Esto sugiere que la calidad de los servicios publicos locales
varia segun la eficacia de la gestion municipal. Aunque existe esta relacion, se
observan casos de gestion municipal deficiente, lo que indica que otros factores
también influyen en la calidad de los servicios, limitando la correlacion directa entre
ambos aspectos. Ello es reflejo de deficiencias en la gestion, pero al no ser una
compensacion perfecta, se deduce que podrian existir otros elementos que
influyen, como limitaciones presupuestarias, escasez de recursos, problemas

estructurales, etcétera.

Este hallazgo concuerda con el estudio de Lépez (2020) que también
evidencia una relacion positiva entre la gestion municipal y la calidad de los
servicios publicos. No obstante, la investigacion de Tang (2020) ofrece una
perspectiva diferente, sugiriendo que, en ciertos escenarios, dicha vinculacion
podria no ser significativa, lo que se explicaria por divergencias en las
metodologias, los tipos de servicios analizados o variaciones administrativas segun
regiones y paises. Asimismo, la teoria de Alvarez y Delgado (2020) respalda estos
resultados al enfatizar la relevancia de la gestion local en la supervisién eficiente
de recursos y la inversion en infraestructura clave para mejorar los servicios
publicos. Ademas, Diegtiar et al. (2021) conceptualizan la gestion municipal como
una entidad en constante adaptacion para equilibrar las necesidades actuales y

futuras en pro del desarrollo sostenible de la comunidad, idea que se alinea con
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que la calidad de dichos servicios refleja el dinamismo y receptividad de la
administracion local a las demandas ciudadanas. El hallazgo principal, alineado con
la investigacion de Lopez, destaca la importancia de una gestién municipal efectiva
para mejorar la calidad de los servicios publicos. Sin embargo, la variabilidad en los
resultados, como sugiere Tang, indica que el impacto de la gestion puede diferir
segun contextos y metodologias especificas. Esta variabilidad resalta la
complejidad de la administracibn municipal y su capacidad para adaptarse y
responder a necesidades diversas, subrayando la importancia de una gestion local
dindmica y consciente de las demandas ciudadanas para un desarrollo comunitario

sostenible.

Acerca del primer objetivo especifico, se ha constatado un vinculo
significativo y moderado (Rho= 0,623) entre la eficiencia hacia la calidad de los
servicios publicos en municipios loretanos. Este grado de asociacion indica que el
uso de los recursos financieros, humanos e igualmente materiales del municipio,
tiende a reflejarse en mejoras en la rapidez, confiabilidad y adecuacion de los
servicios publicos desde la percepcion ciudadana. No obstante, es importante
acotar que esta vinculacién no necesariamente implica una relacion de causa-
efecto directo, pudiendo existir otros factores subyacentes que afectan tanto la
eficiencia administrativa como la calidad de la prestacion de los servicios publicos
locales.

Este hallazgo coincide con lo descubierto por Casiano y Cueva (2020),
quienes también identificaron un vinculo significativo entre las dimensiones de la
gestion municipal (como la efectividad, eficiencia y finanzas) y la calidad del
servicio. Ademas, esta correlacion complementa las observaciones de Garcia et al.
(2021), quienes enfatizan la relevancia de una gestion municipal eficaz,
especialmente en el marco del federalismo fiscal, donde la eficiencia de los
gobiernos locales se ha tornado en un campo de estudio y aplicacion esencial. Esta
perspectiva se convierte en un pilar para el avance y bienestar de las comunidades
locales, donde la gestion eficiente de recursos es determinante para su desarrollo.
En este contexto, la eficiencia no solo mejora la calidad del servicio, sino que
también promueve una mayor equidad y justicia social, asegurando que los

beneficios de una buena gestion se distribuyan de manera amplia y justa entre
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todos los miembros de la comunidad. El hallazgo del actual estudio, en linea con
Casiano y Cueva, refleja como aspectos de la gestion municipal asociados a su
gestibn de finanzas, su optimizacion de recursos y su efectividad estan
estrechamente ligados a la calidad del servicio publico. Este entendimiento se
complementa con el enfoque de Garcia et al. sobre la importancia de una
administracion municipal eficaz en el contexto del federalismo fiscal. Resalta la
influencia decisiva de una gestion eficiente en el progreso comunitario, no solo
mejorando la calidad del servicio, sino también fomentando equidad y justicia social,
distribuyendo los beneficios de una buena gestion de manera amplia y equitativa

en la comunidad.

Alusivo al segundo objetivo especifico, se hall6 un vinculo positivo y
moderado (Rho= 0,611) entre la eficacia hacia la calidad de los servicios publicos
en el municipio loretano. Este hallazgo denota que existe una tendencia donde, a
mayor eficacia en el logro de metas y objetivos por parte de la administracién local,
se presenta también una mejora en la calidad de los servicios publicos desde la
percepcién ciudadana. Ello resalta la relevancia de optimizar la eficacia gestional a
través de mejorar procesos, capacitacion del personal y estrategias mas efectivas,

para asi incrementar los niveles percibidos de calidad a los servicios estatales.

Asimismo, similar a lo encontrado, Ayala y Blanco (2021) también
observaron una relacion positiva entre la gestion municipal y la calidad de los
servicios publicos. Sin embargo, Ruiz (2022) presenta un escenario mas complejo,
donde, a pesar de una percepcidon negativa general de las personas sobre la gestion
municipal, aun se identifica una fuerte correlacion positiva entre una mejor gestion
y la calidad de los servicios. Esto sugiere que la percepcién de los ciudadanos
puede ser multifacética y estar influenciada por diversos factores, mas alla de la
eficacia de la gestion municipal. Este hallazgo se confiere con la teoria propuesta
por Park & Lee (2018), donde la calidad de los servicios publicos es decisiva para
el bienestar y el desarrollo de una comunidad, y cuando estos servicios se prestan
eficientemente, no solo garantizan la satisfaccion y confianza de los ciudadanos,
sino que también reflejan un gobierno local comprometido, transparente y

responsable.
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Ademas, en cuanto al tercer objetivo especifico, se hallé correlacion positiva
moderada (Rho de Spearman = 0,625) entre la colaboracion y la calidad del servicio
publicos en municipios loretanos. En este caso, a medida que aumenta la
colaboracion en el municipio entonces existe una mejoria en la calidad del servicio
estatal. Esto sugiere que las iniciativas, politicas o practicas que fomentan una
mayor colaboracion entre los empleados municipales, departamentos, Yy
posiblemente con la comunidad, tienden a estar asociadas con servicios publicos
de mayor calidad. También, este hallazgo tiene implicaciones practicas para la
gestion municipal puesto que sugeriria que las estrategias que buscan optimizar la
calidad de los servicios estatales podrian beneficiarse de fomentar una mayor
colaboracion, lo cual podria incluir mejorar la comunicacion interna, promover el
trabajo en equipo, y facilitar la cooperacion entre diferentes éareas de la

municipalidad.

De manera concordante, la investigacion de Avila (2019) enfatiza la
relevancia del liderazgo transformacional en la gestion municipal, encontrando que
aquellos lideres efectivos y motivadores se relacionan directamente con una mejor
valoracion de la administracion local. Ello sugiere que fomentar la colaboracién
entre empleados mediante un liderazgo apropiado podria ser un factor clave en la
mejora de la calidad de los servicios publicos. Igualmente, Cruz et al. (2022)
enfatizan la relevancia de la participacion ciudadana en la administracién municipal,
evidenciando que la percepcion de la calidad de los servicios se intensifica cuando
se involucra de manera activa a los ciudadanos en la evaluacion y en el proceso de
toma de decisiones. Estas conclusiones fortalecen la nocién de que la colaboracion
interna dentro de la municipalidad como con la comunidad es fundamental para el

pueblo loretano.

Respecto al cuarto objetivo especifico, se constaté un vinculo positivo y
moderado (Rho = 0,627) entre transparencia hacia la calidad del servicio en un
municipio. Esto sugiere que las politicas y practicas que promueven una mayor
transparencia en la administracion municipal estan asociadas con una percepcion
de mejor calidad en los servicios ofrecidos a los ciudadanos. Conjuntamente, este

hallazgo tiene importantes implicaciones practicas para la gestidbn municipal, puesto
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que las iniciativas destinadas a mejorar la transparencia en las operaciones

municipales, como la apertura en la toma de decisiones, entre otros.

Ademas, se encuentran paralelismos en las investigaciones de De la Torre
y Nufiez (2023) realizaron un analisis de los portales web de municipales,
encontrando que solo un 31.22% realiza adecuadamente el registro y divulgacion
de la informacién pertinente, mientras que un 34.84% no sigue este proceso en
absoluto, y un 33.94% ofrece datos desactualizados. Esto destaca la importancia
de la transparencia en la gestion de informacion y como su deficiencia puede afectar
la percepcion de la calidad del servicio publico Segun Pedrosa et al. (2021), la baja
interaccion ciudadana con plataformas digitales municipales se debe a la falta de
conocimiento sobre los servicios disponibles y a informacién desactualizada,
destacando asi lo necesario que es mantener transparencia y actualizar la
informacion para influir positivamente en la percepcion de la calidad de los servicios
publicos. Estos estudios subrayan la nocion de que la transparencia es fundamental
no solo para generar confianza y satisfaccién entre los ciudadanos, sino también
como un elemento clave para elevar la calidad percibida de los servicios publicos.
Este enfoque destaca que la claridad y apertura en la gestién publica no solo
fomenta una mayor participacion ciudadana, sino que también promueve una mejor
evaluacion y mejora continua de los servicios, contribuyendo asi al bienestar

general de la comunidad.

En proporcioén al quinto objetivo especifico, se constatoé un vinculo positivo y
moderado (Rho de Spearman = 0,600) entre ética hacia la calidad de los servicios
publicos en el municipio loretano. Este grado de asociacién sefiala que, a mayor
percepcion de practicas éticas como la honestidad, integridad y justicia en la
administracion local, se evidencia también mejoria en los servicios estatales. Por
tanto, optimizar la calidad de dichos servicios es vital para impulsar la ética gestional
a través de politicas de transparencia, capacitaciones al personal y medidas de

rendicion de cuentas, entre otros mecanismos.

Este hallazgo puede ser enriquecido y contextualizado con Fongar et al.
(2019) que abordaron la gestién de espacios verdes en Noruega, destacando la

importancia de la calidad del servicio y su relacién con la cultura organizacional.
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Aunqgue su enfoque es diferente, subraya la necesidad de internalizar la importancia
de la calidad en la cultura de las organizaciones, lo cual esta en linea con la ética,
un aspecto transcendental de la cultura organizacional, se relaciona con la calidad
del servicio publico. Por otro lado, Arguello et al (2022) resaltaron la importancia de
considerar la opinidn ciudadana para mejorar la calidad del servicio, un aspecto que
esta intrinsecamente relacionado con la ética en la gestion publica. Estos estudios
complementan nuestro hallazgo, sugiriendo que la ética no solo es fundamental
para la percepcion de la calidad, sino que también debe estar integrada en la cultura
organizacional y en la retroalimentacion de los ciudadanos para mejorar
efectivamente la calidad de los servicios publicos. Teéricamente, se observa una
conexion con los planteamientos tedricos de Castro (2023) enfatiza en la dimension
ética es primordial para la gestion, resaltando la importancia de operar con

integridad, honestidad y un compromiso genuino con el pueblo.

Respecto al sexto objetivo especifico, se encontré que la mayoria de los
ciudadanos, siendo un 67.3%, califica la gestion municipal como deficiente, esta
percepcion negativa implica que la gestion municipal podria estar enfrentando
desafios significativos en la entrega de servicios de calidad. Esto podria incluir
problemas como falta de recursos, capacitacion insuficiente del personal, mala
planificacion o coordinacion, o una falta de enfoque centrado en el ciudadano.
Asimismo, se encuentran paralelismo en el estudio de Tang (2020), en su
investigacion, también se observo una percepcidn general negativa sobre la gestion
municipal y la calidad de los servicios publicos, con un 65.5% y un 60% de
desacuerdo respectivamente. Estos resultados son comparables a los hallados y
sugieren una tendencia generalizada de insatisfaccion ciudadana hacia la gestién
municipal en diferentes contextos. La convergencia de estos resultados destaca la
necesidad critica de abordar las deficiencias en la gestibn municipal. Tal como
reflejan ambos estudios, existe una percepcion generalizada de que la gestion
municipal y la calidad de los servicios publicos no estan cumpliendo con las
expectativas de los ciudadanos. Esta situacion resalta la importancia de
implementar medidas que puedan mejorar tanto la eficacia como el componente

perceptivo ciudadano.
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Finalmente, sobre el séptimo objetivo especifico, se asume que el 67,8% de
los encuestados percibe una mala calidad de los servicios publicos. Este porcentaje
mayoritario de insatisfaccién indica problemas sistémicos en la prestacion de dichos
servicios, sugiriendo un incumplimiento de las expectativas ciudadanas en aspectos
como eficiencia, eficacia, accesibilidad, responsabilidad o trato del personal. Esta
percepcion negativa contrasta con estudios como el de Ayala y Blanco (2021),
donde el 49,1% valoré muy buena la gestion local y el 52,7% demostré entre buena
y muy buena la calidad de los servicios publicos. Tales diferencias entre
investigaciones denotan que la apreciacion ciudadana sobre la calidad de los
servicios puede variar significativamente segun el contexto y localidad. Mientras
que en algunas areas la gestiébn municipal puede ser percibida positivamente, en
otras, como se evidencia en nuestro estudio, hay una clara insatisfaccion. Esto
subraya la importancia de considerar los factores locales y especificos que pueden
influir en estas percepciones, tales como la eficiencia en la gestion, la

transparencia, la responsabilidad, y la calidad en la interaccion con los ciudadanos.
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VI. CONCLUSIONES

PRIMERA: Se establece un vinculo moderado entre la gestion municipal y la
calidad de los servicios publicos; las mejoras o deterioros en la gestion impactan

similarmente la calidad de estos servicios.

SEGUNDA: La eficiencia se correlaciona moderadamente con la calidad de los
servicios publicos, indicando que una mayor optimizacion de recursos mejora la

rapidez y confiabilidad de los servicios.

TERCERA: Hay una correlacion moderada entre la eficacia y la calidad de los
servicios publicos; mejorar la eficacia de la gestion puede impactar positivamente

en la calidad de los servicios.

CUARTA: Un vinculo moderado entre la colaboracion y la calidad de los servicios
publicos que sugiere que aumentar la cooperacidon mejora la calidad de los

servicios.

QUINTA: Se observa una correlacion moderada entre la transparencia y la calidad
percibida de los servicios publicos; incrementar la transparencia en las actividades

municipales mejora la valoracion de los servicios.

SEXTA: Se identificd un vinculo moderado entre la percepcion y la calidad de los
servicios publicos, indicando que practicas éticas en la administracion local mejoran

la calidad percibida de los servicios.

SEPTIMA: Un porcentaje significativo (67.3%) de los ciudadanos percibe la gestion
municipal como deficiente, reflejando desafios en la entrega de servicios de calidad.

OCTAVA: Una mayoria de los encuestados (67,8%) evalla la calidad del servicio
publico como mala, sefialando problemas sisteméticos en su prestacion y una

insatisfaccion generalizada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Se recomienda al alcalde de una Municipalidad Distrital de la region Loreto, lo

siguiente:

PRIMERA: Implementar reformas para optimizar la gestion de recursos y servicios
estatales. Esto incluiria capacitacién de personal, digitalizacion, descentralizacién

y mejor coordinacion interinstitucional.

SEGUNDA: Desarrollar planes para mejorar la gestion administrativa y operativa.
Esto requeriria asistencia técnica, auditorias, capacitacion e inversidbn en

tecnologia.

TERCERA: Se insta adoptar una planificacion estratégica participativa con
objetivos claros y alineados con las necesidades de servicios publicos de calidad.
Esto implica diagnésticos completos, mejora en seguimiento y evaluacion, y
fomento de la participacién ciudadana.

CUARTA: A los directivos y funcionarios municipales fomentar una estrategia
colaborativa para mejorar la coordinacién interna y con la comunidad, implicando a

los ciudadanos en la creacién y ejecucion de servicios estatales.

QUINTA: Desarrollar una politica de gobierno abierto para asegurar transparencia
y acceso publico a la informacion, lo que incluiria designar un responsable de

transparencia y actualizar portales de datos abiertos.

SEXTA: Promover una cultura ética, difundiendo valores de integridad y justicia, lo

gue implica capacitacion en cédigos de ética y sanciones ante actos de corrupcion.

SEPTIMA: Se insta a realizar una revision exhaustiva de la gestion municipal,
enfocandose en eficiencia y transparencia para mejorar la calidad de los servicios

publicos. Esto incluiria una auditoria interna y evaluacion de procesos y recursos.

OCTAVA: Adoptar un enfoque centrado en el ciudadano para mejorar los servicios
publicos, utilizando encuestas y foros comunitarios para entender mejor las

necesidades y desarrollar planes de mejora.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de variables

. Definicion Definicion _ . .
Variable conceptual operacional Dimensiones Indicadores Escala
_ Atencion en tramites municipales
Se entiende como la Eficienci Uso de recursos de la municipalidad
satisfaccion de las Iciencia Tiempo de respuesta a problemas del
expectativas y : distrito
necesidades del uQ#;rohzé_a(ZdOGZZrl)J t;frzc;z Eficaci Cumplimiento de proyectos
ciudadano a través de | . p Icacia Politicas y programas municipales
N evaluar la efectividad Involucramiento de la comunidad
la eficiencia en el uso . - = it
de [ECUISOS la de la gestion municipal, Comunicacion y cooperacion por parte
eficacia en’ | | Propone un enfoque | Colaboracion de la municipalidad a la poblacion
realizacion de integral de medicién Participacion e iniciativa en proyectos | Ordinal
izaci ) S
bt I | Pasado en  cinco _comunitarios
objetivos, 2| dimensiones Acceso a la informacion de presupuesto
colaboracion cruciales: y gastos municipales
Gestion |nter|nst|tUC|_onaI, la eficiencia, eficacia, Transparencia | Percepcion sobre apertura a los datos y
municipal transparencia en la colaboracion documentos publicos
divulgacion de i ) (i Confianza en la rendicion de cuentas
informacién y el | ransparenciay etica Percepcién sobre la integridad de los
compromiso ético. Etica , funcionarios
Honestidad en el manejo de recursos
Es una estructura | EISERVQUALsebasa | Eséa?% Y O:'[j“p;eza de las '”Sttf'l’!'acéones
intrinsecamente en cinco dimensiones ementos alldad de [0S recursos utifizados
. . ) . tangibles Comodidad y accesibilidad de las
compleja y | cruciales:  tangibles, instalaci icinal
Calidad de| multifacética que, mas | confiabilidad ns1aaciones municipa’es Ordinal
at , ' ; ' Cumplimiento en horarios y plazos
servicios | alla ~ de  abarcar | capacidad ~de L Consistencia de la calidad de los
publicos | diversos procesos Yy | respuesta, seguridad y |  Fiabilidad servicios

acciones, integra

empatia (Espinoza &

Respuesta rapida a la poblacion
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dimensiones
esenciales como los
elementos tangibles
en su ejecucion, la
fiabilidad en la entrega
de servicios, la
capacidad de
respuesta ante las
demandas
ciudadanas, la
seguridad en sus
procedimientos y la
empatia en el trato al
ciudadano.

Torres, 2021)

Capacidad de
respuesta

Resolucién de problemas a las quejas de
la ciudadania

Satisfaccion en la atencion al usuario

Seguridad

Conocimiento de los funcionarios sobre
sus actividades

Confianza de la informacion
proporcionada

Empatia

Disposicion para comprender las
necesidades de los ciudadanos

Respeto y cortesia al usuario

Atencién adecuada y trato al ciudadano

54




Anexo 2: Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO DE GESTION MUNICIPAL Y CALIDAD DE SERVICIOS

PUBLICOS

Estimado (a) participante, en primer lugar, le agradezco su valiosa colaboracion.
Y se solicité tu colaboracion para realizar esta breve encuesta, ya que nos
gustaria saber como se siente acerca de la gestion municipal y la calidad de
servicio publicos en la Municipalidad distrital. Cabe recalcar que sus respuestas
seran totalmente confidenciales, asi que por favor sea lo mas honesto posible.

Cada pregunta presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y
marque con una X la respuesta que usted crea conveniente.

Escala
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
GESTION MUNICIPAL
DIMENSIONE |N°| [TEM 1|2(3|4|5
S
Considera que la atencién durante los
1 | tramites municipales es rapida y efectiva
5 Se siente satisfecho con la atencion recibida en
los tramites municipales
Considera que la municipalidad utiliza sus
3 | recursos
Eficiencia de manera adecuada
Piensa que la municipalidad aprovecha al
4| maximo los recursos disponibles
Observa que la municipalidad responde
5 rapidamente a los problemas del distrito
Siente que las soluciones a los problemas del
6 | distrito
se dan en un tiempo razonable
7 Los proyectos municipales se concluyen en los
plazos establecidos
3 Percibe que la municipalidad cumple con las
o metas propuestas en sus proyectos
Eficacia Siente que las politicas y programas
° municipales
benefician directamente a la comunidad
10 Considera que los programas municipales
se ejecutan de forma eficaz
11 Siente que la municipalidad promueve
activamente la participacion de la comunidad en
sus decisiones
Percibe que la comunidad tiene un papel activo
Colaboracion [12|en las
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iniciativas municipales

13

Percibe que la municipalidad se
comunica abiertamente con la
poblacién sobre sus acciones

14

Siente que hay una cooperacion efectiva entre
la municipalidad y la comunidad

15

Observa que la municipalidad toma la iniciativa
en proyectos que benefician a la comunidad

16

Percibe que la municipalidad esta dispuesta
a colaborar en proyectos propuestos por la
comunidad

Transparenci
a

17

Encuentra facil acceder a la informacién sobre
el presupuesto y gastos de la municipalidad

18

Siente que la municipalidad es transparente en
su informacion financiera

19

Considera que la municipalidad es abierta y
transparente con sus datos y documentos
publicos

20

Encuentra facilmente accesible la informacion
publica proporcionada por la municipalidad

21

Confia en que la municipalidad rinde cuentas
de manera transparente y honesta

22

Siente que la municipalidad es responsable y
clara en su rendicion de cuentas

Etica

23

Percibe que los funcionarios municipales actian
con integridad y profesionalismo

24

Confia en la honestidad e integridad de
los funcionarios municipales

25

Siente que la municipalidad maneja sus recursos
con honestidad

26

Considera que la municipalidad evita el mal uso
0 el despilfarro de sus recursos
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A continuacién, de igual manera cada pregunta presenta cinco alternativas,
marque con una X la respuesta que usted crea conveniente a cada una de las
preguntas segun el siguiente cuadro:

y bienestar del usuario como prioridad

Escala
1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS
gIMENSIONE N° | ITEM 112({3|4|5
1 Encuentra las instalaciones municipales limpias y
en buen estado
5 Se siente comodo con el ambiente y el estado de
las instalaciones municipales
Considera que los recursos utilizados por la
£ 3 municipalidad son de buena calidad
ementos Percibe que la municipalidad busca mejorar y
tangibles 4 | renovar sus recursos
Encuentra facil acceder y moverse dentro de
S |las instalaciones municipales
Siente gue las instalaciones municipales son
6 | cémodas
y adecuadas para el publico
7 Observa que la municipalidad cumple con los
horarios y plazos prometidos
3 Siente que puede confiar en que la
municipalidad respetara los horarios y fechas
Fiabilidad establecidas
Percibe que la calidad de los servicios ofrecidos
9
por la
municipalidad es consistente
10 Siente que los servicios municipales cumplen
0 superan sus expectativas
Considera que la municipalidad
11 responde
rapidamente a las necesidades y
preocupaciones de la poblacién
Siente que la municipalidad esta dispuesta a
12| escuchar y actuar ante las inquietudes del
Capacidad de publico -
respuesta 13 Observa que la municipalidad resuelve de
forma efectiva las quejas presentadas por la
ciudadania
Siente que la municipalidad se toma en serio y
14| atiende adecuadamente las quejas y problemas
reportados
Se siente satisfecho con la atencion recibida por
15 parte de la municipalidad
16 Considera que la municipalidad pone el interés
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17

Percibe que los funcionarios municipales estan
bien capacitados y conocen sus
responsabilidades

Seguridad

18

Confia en que los funcionarios municipales
toman decisiones informadas y acertadas

19

Confia en la veracidad de Ila
informacion proporcionada por la
municipalidad

20

Percibe que la informacion que brinda la
municipalidad es confiable y transparente

21

Siente que la municipalidad muestra una
disposicion genuina para comprender y atender

las necesidades
de los ciudadanos

Empatia

22

Percibe que los funcionarios municipales se
esfuerzan

por entender las preocupaciones y necesidades
de la comunidad

23

Se siente tratado con respeto y cortesia por parte
de los funcionarios municipales

24

Considera que la municipalidad prioriza el
trato respetuoso y cortés hacia los ciudadanos

25

Percibe que recibe una atencion adecuada y
considerada por parte de la municipalidad

26

Siente que la municipalidad brinda un trato
justo y equitativo a todos los ciudadanos, sin

importar su _ _
origen, condicién o situacion

Muchas gracias.
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Anexos 3: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion municipal y calidad de servicios publicos en una municipalidad distrital de la regién Loreto, 2023

_— T VARIABLES E INDICADORES
Problemas Objetivos Hipotesis . - — —
Variable 1: Gestibn municipal
Problema Objetivo Hipotesis Dimensiones Indicadores Escala
General General General Atencion en tramites
municipales
¢, Cual es la relaciéon | Determinar la relacion | Existe relacion Eficiencia Uso de recursos de la
entre la gestion | entre la gestiéon | entre la gestion municipalidad
municipal 'y la | municipal y la calidad | municipal y la Tiempo de respuesta a
calidad de servicios | de servicios publicos | calidad de problemas del distrito
publicos en una|en una municipalidad | servicios publicos Cumplimiento de
municipalidad distrital de la region | en una L proyectos
distrital de la region | Loreto, 2023. municipalidad Eficacia Politicas y programas
Loreto, 20237 distrital de la municipales
Especifico region  Loreto, Involucramiento de la
Especifico 2023. comunidad Ordinal
Establecer la relacion Comunicacién y
¢,Cual es la relacién | entre la eficiencia y la | Especifico cooperacion por parte
entre la eficiencia y | calidad de servicios Colaboracién de la municipalidad a
la calidad de | publicos en una | Existe la relacion la poblacion
servicios  publicos | municipalidad distrital | entre la eficiencia Participacion y
en una | de la region Loreto, |y la calidad de iniciativa en proyectos
municipalidad 2023. servicios publicos comunitarios
distrital de la region en una Acceso a la
Loreto, 20237 Establecer la relacion | municipalidad _ informacion de
entre la eficacia y la | distrital de la | Transparencia presupuesto y gastos
calidad de servicios municipales




¢, Cual es la relacién
entre la eficacia y la
calidad de servicios
publicos en una
municipalidad

distrital de la region
Loreto, 20237

¢,Cual es la relaciéon
entre la
colaboracion y la
calidad de servicios
publicos en una
municipalidad

distrital de la region
Loreto, 2023?

¢, Cual es la relacion
entre la
transparencia y la
calidad de servicios
publicos en una
municipalidad

distrital de la region
Loreto, 20237

¢,Cual es la relacién
entre la ética y la
calidad de servicios
publicos en una
municipalidad

publicos en una
municipalidad distrital
de la region Loreto,
2023.

Establecer la relacion
entre la colaboracion y
la calidad de servicios
publicos en una
municipalidad distrital
de la region Loreto,
2023.

Establecer la relacion
entre la transparencia 'y
la calidad de servicios
publicos en una
municipalidad distrital
de la regiéon Loreto,
2023.

Establecer la relacion
entre la ética y la
calidad de servicios
publicos en una
municipalidad distrital
de la regién Loreto,
2023.

Evaluar la gestion en
una municipalidad

region
2023.

Loreto,

Existe la relacion
entre la eficacia y

la calidad de
servicios publicos
en una
municipalidad
distrital de la
region Loreto,
2023.

Existe  relacién
entre la

colaboracion y la
calidad de
servicios publicos
en una
municipalidad

distrital de la
region Loreto,
2023.

Existe relacion
entre la

transparencia y la
calidad de
servicios publicos
en una
municipalidad

Percepcion sobre
apertura a los datos y
documentos publicos

Confianza en la
rendicion de cuentas

Etica

Percepcion sobre la
integridad de los
funcionarios

Honestidad en el
manejo de recursos

Variabl

e 2: Calidad de servicios

ublicos

Dimensiones

Indicadores

Escala

Elementos
tangibles

Estado y limpieza de
las instalaciones

Calidad de los
recursos utilizados

Comodidad y
accesibilidad de las
instalaciones
municipales

Fiabilidad

Cumplimiento en
horarios y plazos

Consistencia de la
calidad de los servicios

Capacidad de
respuesta

Respuesta rapida a la
poblacién

Resolucion de
problemas a las quejas
de la ciudadania

Satisfaccion en la
atencion al usuario

Ordinal




distrital de la region
Loreto, 2023?

,Como esta la
gestibn en una
municipalidad
distrital de la region
Loreto, 2023?

¢,Cual es el nivel de
calidad de servicios
publicos en una
municipalidad
distrital de la region
Loreto, 20237

distrital de la region
Loreto, 2023.

Identificar el nivel de
calidad de servicios
publicos en una
municipalidad distrital
de la regién Loreto,
2023.

distrital de Ila
region Loreto,
2023.

Existe relacion
entre la ética y la

calidad de
servicios publicos
en una

municipalidad
distrital de la
region Loreto,
2023.

La gestién en una
municipalidad
distrital de la
region Loreto,
2023 es regular.

El nivel de calidad
de servicios
publicos en una
municipalidad

distrital de Ia
region Loreto,
2023 es regular.

Seguridad

Conocimiento de los
funcionarios sobre sus
actividades

Confianza de la
informacion
proporcionada

Empatia

Disposicion para
comprender las
necesidades de los
ciudadanos

Respeto y cortesia al
usuario

Atencion adecuada y
trato al ciudadano

Tipoy d_|sen_q de Poblacion y muestra _Técnicas e Estadistica por utilizar
Investigacion Instrumentos
TIPO: POBLACION: Variable 1: DESCRIPTIVA:




Basica

NIVEL:
Correlacional

DISENO:

No experimental,
transversal,
descriptivo
correlacional

Conformada por la
poblacion de un distrito
de la regién Loreto
(Yurimaguas), siendo
51588 pobladores
entre 18-59 afos de
edad.

TIPO DE MUESTREO:
Probabilistico Aleatorio
Simple.

TAMARNO DE
MUESTRA:
Conformada por 382
pobladores de un
distrito de la region
Loreto (Yurimaguas).

Gestion municipal

Variable 2:
Calidad de
servicios publicos

Técnicas:
Encuesta

Instrumentos:
Cuestionario

Método de analisis de datos
medidas de analisis de datos
Frecuencias, porcentajes.
INFERENCIAL:

Coeficiente de Rho de Spearman




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



ESCUELA DE POSTSRARO CARTA DE PRESENTACION

Sefiora: Mg. Lic. Kathia Vanessa Vasquez Guevara.

Presente

Asunto: VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - !, aula A8. requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogerd ia informacién necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis variables es: gestion municipal y calidad de servicios publicos, y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos liegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
-  Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

MAX VALENTIN GONZALEZ CAHUAZA
D.N.1 47314714




Evaluacioén por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para medir las
variables gestién municipal y calidad de servicios publicos. La evaluacion del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados abtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa colaboracién.

Datos generales del juez:

Nombre del juez: Kathla Vanessa Vasquez Guevara. . _;
{ |
. Grado profesional:  pjaestria (X Doctor { ) |
! Clinica  (X) Social )

. Area de formacién académica:
| | Educativa { X ) Organizacional { )

Areas de experiencia profesional: 1ff’t-‘.it:.oh:)g[a educativa, clinica y comunitaria.
1

Institucion donde labora: CEM Comisaria Yurimaguas

N S S N

Tlempo de experiencia profesional en : 2 a4 afios ()

A

i  elarea: | MssdeS5afios (X)
Experiencia en Investigacion |

! (si corresponde),

2. Propdsito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

T —— | Instrumento para medir Ia variable Gestion Municipal.

Autor: | Max Valentin Gonzalez Cahuaza

]! Procedencia: | Fer |
Administracion: | Directa |
40 minutos j

Tiempo de aplicacion:

Ambllo de aplicacion: | | { Municipalidad Distrital de Loreto.

Sngmﬂcacwn EI cuestionario de la Vanable Gestion Municipal esta compuesio de 5|
| dimensiones que son: Eficiencia, Eficacia, Colaboracion, Transparencia,
 Etica. El objetivo de esta medicién es establecer las relaciones entre Ias{
E gestion municipal y cahdad de servicios publicos.

=SS e

——

Nt oe ks Prosks: | Instrumento para medir la variable calidad de servicios publicos




Autor: | Max Valentin Gonzalez Cahuaza .
{ i £
| Procedencia: |~ o
Directa

Administracién:

Tiempo de aplicacign; | 40 Minutos

Significacién: ' El cuestionario de la Variable calidad de servicios publicos esta compuesto|
| de 5 dimensiones que son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de|
{ respuesta, seguridad y empatia. El objetivo de esta medicion es establecer
; las relaciones entre las gestidn municipal y calidad de servicios publicos.

Soporte tedrico:

Gestién Municipal: Castillo et al. (2020). Se entiende como la satisfaccién de las
expectativas y necesidades del ciudadano, siendo el estado lleva a cabo esto mediante
diversos organismos y conforme a sus regulaciones actuales

| Escala/AREA Subescala Definicion
| {dimensiones)

La eficiencia se refiere a lograr los mejores rasuitadosli
: posibles con los recursos disponibles. Esto se traduce en%
Eficiencia como los gobiemos locales asignan y utilizan su !
recursos financieros. Asi como el indice de Esfuerzo
Fiscal Municipal que es una herramienta que permite aI
. las autoridades y a los ciudadanos evaluar como se estan
i recaudando y utilizando los fondos. (Porto et al., 2018). |

Es un indicador de como un gobierno local esta

implementando sus proyectos de inversién. Un municipio,
Gestién Eficacia que invierte eficazmente en infraestructura, educacion vy,
municipal otros proyectos esenciales estd mejor posicionado para
lsatisfacer las necesidades y aspiraciones. (Ministerio de

| Vivienda, Construccion y Saneamiento, 2018).

Trata de que la toma de decisiones no debe ser una
lactividad aislada realizada por un pequefio grupo deé
funcionarios, en su lugar, debe ser un proceso inclusivo;[-
i .. que aproveche el conocimiento y la experiencia de unal
Colaboracion _ . ;
iamplia gama como desde empleados del gobierno hasta

" z ciudadanos y grupos de la sociedad civil, esta

colaboracion. (Presidencia del Consejo de Ministros@




P019).

Transparencia

esencial para garantizar que el poder sea ejercido d
manera responsable, (Spano, 2016; PCM 2019).

Una gestién efectiva no puede existir en un vacio d
informacion, para que los ciudadanos confien en su
lideres y apoyen sus decisiones, deben tener acceso a
informacién clara y completa. La transparencia ej

Etica

Actiia como el adhesivo que mantiene unidas todas las|
otras dimensiones, mas alld de simplemente seguir IaSJ
reglas, la ética se refiere a operar con integridad,
honestidad y un genuino compromiso con el bienestar dej

C

comunidad, un gobierno que valora la ética no solo
guird las normas, sino que también se esforzara por

uperarlas, siempre buscando hacer lo correcto por sus|
iudadanos (Castro, 2023). |

Calidad de los servicios publicos: Es una estructura intrinsecamente compleja

y multifacética que, mas alla de abarcar diversos procesos y acciones, integra dimensiones

esenciales como los elementos tangibles en su ejecucién, la fiabilidad en la entrega de

servicios, la capacidad de respuesta ante las demandas ciudadanas, la seguridad en sus

procedimientos y la empatia en el trato al ciudadano (Ruiz, 2022).

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Se refiere a todos los aspectos fisicos y visibles que los
Eheiniisiiin ciudadanos pueden observar y experimentar cuando
tangibles interacttan con las entidades municipales (Ahmed,
2019).
Se centra en la capacidad de las entidades locales parﬁ
ofrecer de manera precisa los servicios prometidos a los
ciudadanos, implica que los servicios municipales deben
Fiabilidad er confiables, asegurando que las promesas, como los
lazos de respuesta y la calidad del servicio, se cumplan
Calidad de istematicamente (Ramya et al., 2019).
f:;;ii';:::ms Capacidad dé Alude a la agilidad y eficacia con la que las entidades

} respuesta

responden a las inguietudes, problemas o solicitudes de




los ciudadanos, una entidad con una aita capacidad dj
respuesta demuestra proactividad en atender la

consultas y quejas, entre otros, reflejando asi un|
compromiso genuino con el bienestar y las necesidade

de la comunidad. Una buena capacidad de respuestj
consolida una relacion de cooperacién y entendimiento
mutuo (Ramya et al., 2019).

La cual se refiere a la confianza y tranquilidad que lo
ciudadanos deben sentir al interactuar con Ia
instituciones locales, esto no solo abarca la segurida

Seguridad fisica, sino también la seguridad en la informacion,
garantizando que los datos personales y cualquier otr

informacién confidencial sean tratados con la debida
oroteccion y privacidad (Ahmed, 2019). |
Se refiere a la capacidad de las entidades locales paraé

Empatia entender y atender las necesidades y preocupaciones,
; .' lespecificas de los ciudadanos (Ahmed, 2019). |

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario para medir la Gestion Municipal y la
calidad de servicios municipales. DE acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segun corresponda.

—
i Categoria Calificacion Indicador
[ 1. No cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
£l i se | 2. Baio Nivel madificacion muy grande en el uso de las palabras
da de acuerdo con su significado o por laordenacién de
comprende e
faciimente, es :

decir, su sintactica

y seméntica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
- El item es claro, tiene semantica y sintaxis
| /0o adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion Iégica con la dimensién
cumple con el criterio)

| : i : ;
| CS'EE,?,E&I:%A 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla

relacién légica con acuerdo) dimension.

la dimension o

E! item tiene una relacién moderada con la

indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimension que se esth midiendo

—




midiendo. 4. Totalmente de Acuerdo (alto

nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esté midiendo.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensién.

RELEVANCIA
El item es esencial

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es 2. Bajo Nivel puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido, El item es relativamente importante.

| 3. Moderado nivel

! 4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido

Leer con detenimiento los ltems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, as/ como solicitamos

brindesus observaciones que considere pertinente

1. Nuca.

2. Casinunca.

3. Aveces.

4, Casi siempre.

5. Siempre

Dimensiones del instrumento de gestién municipal.

« Primera dimensién: Eficiencia

« Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension eficiencia que se brinda en la

Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores ftem

Claridad | Coherencia [Relevancia

Observaciones/ '
Recomendaciones|

1. Considera que la atencién
ATENCION EN Idurante los trdmites municipales
TRAMITES  les rdpida y efectiva.

MUNICIPALES. [2.Se siente satisfecho conla
tencion recibida en los tramites
municipales.

. Considera que la
municipalidad utiliza sus

USODE |4 Ly |
recursos , | |

RECUI:iOS DE ide manera adecuada | L1 L1 i (—l |

4. Piensa que la municipalidad ] |

. MUNICIPALIDAD'Eapmvecha al méximo los ~! Li L.' |
Erecuraos disponibles. |

's. Observa que !a municipalidad [, [

TIEMPO DE 4 i . AN

iresponde rapidamente a los




RESPUESTA A

PROBLEMAS DEL

DISTRITO

problemas del distrito.

roblemas del distrito

. Siente que las soluciones a los
e dan en un tiempo razonable.

L’

L1

b‘

» Segunda

dimensién: eficacia.

« Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension eficacia que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores |

[
ftem

Claridad

]

' Coherencia Relevancia

I

Qbservaciones/
Recomendaciones |

CUMPLIMIENTO
DE PROYECTOS

7. Los proyectos municipales
se concluyen en los plazos
lestablecidos.

q

-+

1

=

8. Percibe que la municipalidad
cumple con las metas
ropuestas en sus proyectos. |

A

POLITICAS Y
PROGRAMAS
MUNICIPALES

9. Siente que las politicas y
programas municipales
benefician directamente a la
comunidad.

110. Considera que los
iprogramas municipales se
lejecutan de forma eficaz.

L{
4
=,

==l

I —

« Tercera dimensién: Colaboracion.
« Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension colaboracion que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores

item

1

T

Claridad | Coherencia [Relevancia

Observaciones/ I
Recomendaclones![

INVOLUCRAMIE
NTODELA
COMUNIDAD

11. Siente que la
imunicipalidad promueve
[activamente la participacion
de |la comunidad en sus
decisiones

1

L{

!

12. Percibe que la comunidad
tiene un papel activoen las
iniciativas municipales

COMUNICACION
Y
 COOPERACION
' POR PARTE DE
LA
MUNICIPALIDAD

ALA
POBLACION

13. Percibe que la
municipalidad  se

comunica abiertamente con la
poblacién sobre sus acciones

14, Siente que hay una
cooperacion efectiva entre la
municipalidad y Ia comunidad

PARTICIPACION

15. Observa que la
municipalidad toma la




E INICIATIVA EN finiciativa en proyectos que
PROYECTOS

COMUNITARIOS

enefician a la comunidad

6. Percibe que la

imunicipalidad esta dispuesta

la colaborar en proyectos

p 1
propuestos por la comunidad |

1

“

L,

Cuarta dimensién: Transparencia.
Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension colaboracion que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

=

Indicadores

item

|

Claridad

Coherencia

Relevancia

1

Observaciones/
Recomendaciones

ACCESO A LA
INFORMACION

DE

PRESUPUESTO
Y GASTOS
MUNICIPALES

17. Encuentra facil acceder a
la informacidn sobre el
presupuesto y gastos de |a
municipalidad

:

4

18. Siente que la
municipalidad es
transparente en su
finformacidn financiera

PERCEPCION

SOBRE

APERTURA A
LOS DATOS Y

- DOCUMENTOS

i
|

PUBLICOS

19. Considera que la
Municipalidad es abierta y
transparente en sus datos y
documentos publicos.

20. Encuentra facilmente
laccesible la informacién
publica proporcionada por la
municipalidad

|
|

| CONFIANZA EN
LA RENDICION

DE CUENTAS

21. Confia en que la
municipalidad rinde cuentas
de manera transparente y
honesta

S -

22. Siente quela
municipalidad es responsable
v clara en su rendicion de
icuentas

9
y
1
Y
X

Quinta dimension: Etica.
Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension colaboracion que se brinda en la

Municipalidad Distrital de Loreto.

indicadores

item

Claridad

Coherencia {Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones |

PERCEPCION
SOBRE LA
ENTEGRIDAD D%wf&sionallsmu

23. Percibe que los
funcionarios municipales
ctian con integridad y

1

(1

1

|




LOS E4. Confia en la honestidad e )
FUNCIONARIQS [integridad de los funcionarios Lf L‘ L‘
municipales. )

25. Siente que la

municipalidad maneja sus l_{ )_1 L,i

HONESTIDAD [recursos con honestidad

EN EL MANEJO |26. Considera que |a
DE RECURSOS jmunicipalidad evita el mal Li L{ b,

uso o el despilfarro de sus
recursos

CERTIFICADO DE VALIDE CONTENIDO DEL INSTRUME .

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia el cual cumple con los
elementos suficientes y necesarios para ser considerado como valido; por lo tanto, esta apto para ser aplicado
en le logro de los objetivos de la presente investigacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Vasquez Guevara, Kathia Vanessa.
Especialidad del validador:

) 28 de noviembre del 2023.
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

ZRelevancia: £l item es apropiado para representar al componente o Firma del Experto va
aimension especifica del consiructo e R
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado def item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los items planteados
son suficienies para medir la dimension




Dimensiones del instrumento de calidad de servicios municipales:

calidad de servicios municipales.

Primera dimensién: Elementos tangibles
Obijetivo de la Dimensién: Medir la dimensién elementos tangibles respecto a la

Observaciones/

accesibilidad de
las instalaciones
municipales

nstalaciones municipales

6. Siente que las instalaciones
municipales son comodas
v adecuadas para el publico

= 5

ncia ia .
Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevanc Recomendaciones!
]
1. Encuentra las instalaciones L‘ {1
municipales limpias y en buen L‘
l E?:zadg  las 2290
“: ptlalaa i‘:‘:: 2. Se siente comodo con el !
HIEVRAL mbiente y el estado de las L,, 1_{
nstalaciones municipales |
. Considera gue los recursos [
utilizados por la municipalidad
Ca:i.:!::r::slos son de buena calidad L’ ‘f L’ |
utilizados . Percibe que la municipalidad '
usca mejorar y renovar sus L’ ‘-1 ’1
| ecursos |
. Encuentra facil accedery '
Comodidad y overse dentro de las Lf ’\-f L{

Segunda dimensién: Fiabilidad
Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension fiabilidad respecto a ia calidad de

servicios municipales.

Indicadores

-

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

1

Observaciones/
Recomendaciones

horarios y plazo

Cumplimiento en

1. Observa que la municipalidad
cumple con los horarios y plazos
brometidos

Yy

k{

. Siente que puede confiar en
ue la municipalidad respetara

os horarios y fechas
stablecidas

Consistencia de
la calidad de los
servicios

3. Percibe que |a calidad de los
iservicios ofrecidos por la
municipalidad es consistente

4. Siente que los servicios
municipales cumplen o superan
sus expectativas

ool o B

1
Lf
L.I




calidad de s

ervicios municipales.

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivo de la Dimensién: Medir la dimensién capacidad de respuesta respecto a la

[

Observaciones/

| Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia Rﬁcotmndaciongs|
1. Considera que {a 1
municipalidad responde Lf L{ L’
Respuesta r épldame:ite a lads nlecem:]ad%s y
rapidaala |[reeo °"'I°5 e ??ﬂ “;cldn
poblaclén 2. Siente que [a municipalida

Esté dispuesta a escuchar y
ctuar ante las inquietudes del
Ipublico

Resolucion de
problemas a las
guejas de la

3. Observa que la municipalidad
resuelve de forma efectiva las
iquejas presentadas por la
iciudadania

) S p——

4. Siente que la municipalidad se

ciudadania

toma en serio y atiende
decuadamente las quejas y
oblemas reportados

| Satisfaccién en la

atencion al
usuario

. Se siente satisfecho con la
tencion recibida por parte de la
unicipalidad

. Considera que la
imunicipalidad pone el interés y
bienestar del usuario como
prioridad

1

b | = [ | b

4
4

1
y

Y
1
(1
<./

Cuarta dimension: Seguridad

+ Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension seguridad respecto a la calidad de
servicios municipales.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/ |
Recomendaciones

Conocimiento de
los funcionarios
sobre sus
actividades

1. Percibe que los funcionarios
municipales estdn bien
icapacitados y conocen sus
responsabilidades

2. Confia en que los funcionarios
Imunicipales toman decisiones

linformadas y acertadas

P. Confiaen la veracidad de la

Confianza de la

nformacién proporcionada por
la municipalidad

informacion
proporcionada

4. Percibe que la informacidn
que brinda la municipalidad es

confiable y transparente




o Quinta dimensién: Empatia
+ Objetivo de la Dimensién: Medir la dimensién empatia respecto a la calidad de
servicios municipales.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia IRelevancia

-

Observaciones/
Recomendaciones

comprender las
necesidades de
los ciudadanos

Disposicién parapara comprender y atender las

1. Siente que la municipalidad
imuestra una disposicién genuina|

inecesidades de los ciudadanos

1

2. Percibe que los funcionarios
municipales se esfuerzan

por entender las preocupaciones
y necesidades de la comunidad

Respeto y
cortesia al
usuario

3. Se siente tratado con respeto
cortesfa por parte de los
ncionarios municipales

. Considera que la
unicipalidad prioriza el trato
respetuoso y cortés hacia ios
iciudadanos

- I

Atencidn
adecuada y trato
al ciudadano

5. Percibe que recibe una
fatencion adecuada y
iconsiderada por partede la
imunicipalidad

1
Y
L.r
L_{

g
?
1
Y
1

. Siente que la municipalidad
lbrinda un trato justoy
Equitativo a todos los

i

iudadanos, sin importar su
rigen, condicion o situacién

Y

4

CERTIFIC.

DE VALIDEZ DE CONTENIDO D

INSTRU

TO

Observaciones (precisar si hay suficlencia): El instrumento presenta suficiencia el cual cumple con los

elementos suficientes y necesarios para ser considerado como valido; por lo tanto, esta apto para ser aplicado
en le logro de los objetivos de la presente investigacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Vasquez Guevara, Kathia Vanessa.
Especialidad del validador:

'Pertinencia; El item corresponde al concepto ledrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del construclo

*Claridad: Se enfiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es

€ONCiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

28 de noviembre del 2023.

Firma del Experto validador




DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



CERAN VALLE

Y

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora: Mg. C.D. Jull Lozano Lépez.

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - Il, aula A8, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Diserio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis variables es: gestion municipal y calidad de servicios publicos, y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencion, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
-  Formato de Validacion.
-  Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

g N o
MAX VALENTIN GONZALEZ CAHUAZA
D.N.1 47314714



Evaluacion

por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para medir las
variables gestion municipal y calidad de servicios publicos. La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Jull Lozano Lépez.

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()
Clinica (X) Social t )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Odontologia integral.

Institucion donde labora:

C.S I-3 INDEPENDECIA, Clinica Odontolégica Yurident.

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios (X)
Masde5afios ()

Experiencia en Investigacion

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir la variable Gestién Municipal.

Autor: | Max Valentin Gonzalez Cahuaza

Tiempo de aplicacion:

Procedencia: | 7"
Administracion: Directa
40 minutos

Ambito de aplicacion:

Municipalidad Distrital de Loreto.

Significacion: | El cuestionario de la Variable Gestién Municipal estd compuesto de 5
dimensiones que son: Eficiencia, Eficacia, Colaboracién, Transparencia,
Etica. E! objetivo de esta medicion es establecer las relaciones entre la
gestion municipal y calidad de servicios publicos.

1

Nombre de la Prueba: Instrumento para medir la variable calidad de servicios publicos




Autor: | Max Valentin Gonzdlez Cahuaza

Procedencia: | P
Administracién: | Directa
40 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacién: Municipalidad Distrital de Loreto.

Significacién: | El cuestionario de la Variable calidad de servicios publicos esta compuesto
de 5 dimensiones que son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad d

respuesta, seguridad y empatia. El objetivo de esta medicion es establece

las relaciones entre las gestion municipal y calidad de servicios publicos. (1

4. Soporte tedrico:

Gestion Municipal: Castillo et al. (2020). Se entiende como la satisfaccion de las
expectativas y necesidades del ciudadano, siendo el estado lleva a cabo esto mediante

diversos organismos y conforme a sus regulaciones actuales

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

La eficiencia se refiere a lograr los mejores resultados|
posibles con los recursos disponibles. Esto se traduce en

lcomo los gobiernos locales asignan utilizan su
Eficiencia 9 i
recursos financieros. Asi como el Indice de Esfuerz
Fiscal Municipal que es una herramienta que permite
las autoridades y a los ciudadanos evaluar como se estan|

recaudando y utilizando los fondos. (Porto et al., 2018).

Es un indicador de como un gobierno local esta
implementando sus proyectos de inversion. Un municipiol

Gestion
municipal

Eficacia que invierte eficazmente en infraestructura, educacion y|
otros proyectos esenciales estd mejor posicionado par:l
lsatisfacer las necesidades y aspiraciones. (Ministerio d

Vivienda, Construccién y Saneamiento, 2018).

Trata de que la toma de decisiones no debe ser un
lactividad aislada realizada por un pequefio grupo d
funcionarios, en su lugar, debe ser un proceso inclusivo)

. que aproveche el conocimiento y la experiencia de un
Colaboracién y pe

famplia gama como desde empleados del gobierno has
ciudadanos y grupos de la sociedad civil, es

colaboracion. (Presidencia del Consejo de Ministro




D019).

Transparencia Una gestion efectiva no puede existir en un vacio de

informacion, para que los ciudadanos confien en su
lideres y apoyen sus decisiones, deben tener acceso

informacion clara y completa. La transparencia e
sencial para garantizar que el poder sea ejercido d
anera responsable. (Spano, 2016; PCM 2019).

Etica ctia como el adhesivo que mantiene unidas todas Iaj

tras dimensiones, mas alla de simplemente seguir la
glas, la ética se refiere a operar con integridad,
onestidad y un genuino compromiso con el bienestar de
a comunidad, un gobierno que valora la ética no solo|
eguira las normas, sino que también se esforzara por
uperarlas, siempre buscando hacer lo correcto por sus|
iudadanos (Castro, 2023).

Calidad de los servicios publicos: Es una estructura intrinsecamente compleja
y multifacética que, mas alla de abarcar diversos procesos y acciones, integra dimensiones
esenciales como los elementos tangibles en su ejecucion, la fiabilidad en la entrega de
servicios, la capacidad de respuesta ante las demandas ciudadanas, la seguridad en sus
procedimientos y la empatia en el trato al ciudadano (Ruiz, 2022).

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Se refiere a todos los aspectos fisicos y visibles que los|
A ciudadanos pueden observar y experimentar cuando
tangibles nteractian con las entidades municipales (Ahmed,
019).
e centra en |la capacidad de las entidades locales parj
frecer de manera precisa los servicios prometidos a lo
iudadanos, implica que los servicios municipales deben
Fiabilidad er confiables, asegurando que las promesas, como los|
plazos de respuesta y la calidad del servicio, se cumplan
Calidad de lsistematicamente (Ramya et al., 2019).
servicios = - -
municinales Cupucidas do Alude a la agilidad y eficacia con la que las entidades|
respuesta responden a las inquietudes, problemas o solicitudes de|




08 ciudadanos, una entidad con una aita capacidad dj
respuesta demuestra proactividad en atender la
consultas y quejas, entre otros, reflejando asi un
icompromiso genuino con el bienestar y las necesidade
de la comunidad. Una buena capacidad de respueslj
consolida una relacién de cooperacion y entendimiento

mutuo (Ramya et al., 2019).

La cual se refiere a la confianza y tranquilidad que Ioz

ciudadanos deben sentir al interactuar con la

instituciones locales, esto no solo abarca la seguridad
fisica, sino también la seguridad en la informacion,

Seguridad
Parantizando que los datos personales y cualquier ot
nformacién confidencial sean tratados con la debid
Lroteccién y privacidad (Ahmed, 2019).
refiere a la capacidad de las entidades locales pa
Empatia ntender y atender las necesidades y preocupacione

specificas de los ciudadanos (Ahmed, 2019).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir la Gestién Municipal y la
calidad de servicios municipales. DE acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CE::'MlF:An[: se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
oompra'n?ie - de acuerdo con su significado o por laordenacién de
facilmente, es i

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
" El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adeciads.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . : . . : " .
£l iarn bne 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.




midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensi6n.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1. Nuca.

2. Casi nunca.

3. A veces.

4. Casi siempre.

5. Siempre

Dimensiones del instrumento de gestion municipal:

Primera dimensién: Eficiencia
Objetivo de la Dimension: Medir la dimension eficiencia que se brinda en la

Municipalidad Distrital de Loreto.

Ob i s/
Indicadores item Claridad | Coherencia lReievancla Rec::_:::az:fm
1. Considera que la atencién . .
ATENCION EN |durante los tramites municipales ’—{ lf /—-/
TRAMITES les rapida y efectiva.
MUNICIPALES. [2.Se siente satisfecho con la B
latencion recibida en los tramites #-/ /—/ l—/
municipales.
3. Considera que la
USO DE municipalidad utiliza sus L/ L/ .L/
RECURSOS DE [ "%
LA de manera adecuada
4. Piensa que la municipalidad
MUmclI'."‘AI'“:)'M:)'laprcn.'echa al maximo los /—/ ”"/ ’7/
recursos disponibles.
5. Observa que la municipalidad Vo
TIEMPO DE responde rapidamente a los 17/ / L/




RESPUESTA A

PROBLEMAS DEL

problemas del distrito.

DISTRITO 6. Siente que las soluciones a los )
roblemas del distrito ‘{ L( _{
Ee dan en un tiempo razonable.
« Segunda dimension: eficacia.

« Obijetivo de la Dimensién: Medir la dimensién eficacia que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

CUMPLIMIENTO
DE PROYECTOS

7. Los proyectos municipales
e concluyen en los plazos
stablecidos.

L/

4

cumple con las metas
propuestas en sus proyectos.

8. Percibe que la municipalidad

POLITICAS Y
PROGRAMAS
MUNICIPALES

9. Siente que las politicas y
programas municipales
benefician directamente a la
comunidad.

10. Considera que los
programas municipales se
lejecutan de forma eficaz.

« Tercera dimension: Colaboracion.

« Obijetivo de la Dimensién: Medir la dimensién colaboracién que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

INVOLUCRAMIE
NTO DE LA
COMUNIDAD

11. Siente que la
imunicipalidad promueve
lactivamente la participacion
de la comunidad en sus
decisiones

g

12. Percibe que la comunidad
tiene un papel activoenlas
iniciativas municipales

COMUNICACION
Y
COOPERACION
POR PARTE DE
LA
MUNICIPALIDAD
ALA
POBLACION

13. Percibe que la
municipalidad se
comunica abiertamente con la

poblacién sobre sus acciones

14. Siente que hay una
cooperacién efectiva entre la
imunicipalidad y la comunidad

PARTICIPACION

15. Observa que la
imunicipalidad toma la




E INICIATIVA EN |iniciativa en proyectos que

PROYECTOS

enefician a la comunidad

COMUNITARIOS [16. Percibe que la

unicipalidad esta dispuesta

colaborar en proyectos
ropuestos por la comunidad

,47/

« Cuarta dimension: Transparencia.
« Objetivo de la Dimension: Medir la dimension colaboraciéon que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

ACCESOALA

DE
PRESUPUESTO
Y GASTOS
MUNICIPALES

17. Encuentra facil acceder a

INFORMACION |a informacién sobre el

presupuesto y gastos de la
municipalidad

L/

18. Siente que la
municipalidad es
transparente en su
informacion financiera

PERCEPCION
SOBRE
APERTURA A
LOS DATOS Y
DOCUMENTOS
PUBLICOS

19. Considera que la
Municipalidad es abierta y
transparente en sus datos y
idocumentos publicos.

0. Encuentra facilmente

ccesible lainformacién
publica proporcionada por la
municipalidad

CONFIANZA EN
LA RENDICION
DE CUENTAS

21. Confia en que la
municipalidad rinde cuentas
ide manera transparente y
honesta

22. Siente quela
municipalidad es responsable
v clara en su rendicién de
cuentas

« Quinta dimensién: Etica.
« Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension colaboracion que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Ecta.’:an con integridad y

[INTEGRIDAD DE rofesionalismo

" . i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia Rutcinsiaucioies
PERCEPCK')N 23. Percibe que los
funcionarios municipales "
SOBRE LA ‘f l—/ L/




LOS 24. Confia en |a honestidad e .
FUNCIONARIOS jintegridad de los funcionarios L{ L{ L{

municipales.

25. Siente que la

imunicipalidad maneja sus L{ L«[ Lf

HONESTIDAD |recursos con honestidad

EN EL MANEJO [26. Considera que la
DE RECURSOS [municipalidad evita el mal L[ L{ QP

luso o el despilfarro de sus
recursos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia el cual cumple con los
elementos suficientes y necesarios para ser considerado como valido; por lo tanto, esta apto para ser aplicado
en le logro de los objetivos de la presente investigacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Lépez, Jull.
Especialidad del validador:

) B 28 de noviembre del 2023.
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o Firma del Experto validador
dimensidn especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

--------------- L L T

CD. JULLLOZANO | 2vEZ
MAGISTER EN GESTION < 'BLICA



Dimensiones del instrumento de calidad de servicios municipales:

« Primera dimension: Elementos tangibles

« Objetivo de la Dimension: Medir la dimension elementos tangibles respecto a la
calidad de servicios municipales.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1. Encuentra las instalaciones
municipales limpias y en buen

L{

accesibilidad de
las instalaciones
municipales

finstalaciones municipales

. E.Stado y lestado
limpieza de las - ;
4 . 2. Se siente cémodo con el
instalaciones mbiente y el estado de las /4{ L( L/
nstalaciones municipales
3. Considera que los recursos
utilizados por la municipalidad L{ [{‘
Calidad de los son de buena calidad L/
re.c.ursos 4. Percibe que la municipalidad
utilizados busca mejorar y renovar sus f_l f-f H
recursos
5. Encuentra facil acceder y
Comodidad y |moverse dentro de las {'J{ (_{ Lf

6. Siente que las instalaciones
municipales son comodas

vy adecuadas para el publico

« Segunda d

imensién: Fiabilidad

o Obijetivo de la Dimensién: Medir la dimensién fiabilidad respecto a la calidad de
servicios municipales.

Observaciones/

horarios y plazos

2. Siente gue puede confiar en
ique la municipalidad respetara
los horarios y fechas
lestablecidas

Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia Pr————
1. Observa que la municipalidad i
cumple con los horarios y plazos L/ L—f L/
i prometidos
Cumplimiento en

Consistencia de
la calidad de los
servicios

3. Percibe que la calidad de los
iservicios ofrecidos por la
municipalidad es consistente

4. Siente que los servicios
municipales cumplen o superan
sus expectativas

L.f
l_{
L_/

Ele] -




 Tercera dimension: Capacidad de respuesta

« Objetivo de la Dimensién: Medir la dimensién capacidad de respuesta respecto a la
calidad de servicios municipales.

P . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia Becomntacismnes
1. Considera que la
municipalidad responde L’ Lf Z_’
Respuesta rapidamente a las necesidade,s y
rapida a la preocupaciones de la poblacién
poblacién 2. Siente que la municipalidad

sta dispuesta a escuchar y
ctuar ante las inquietudes del
publico

w

Resolucion de
problemas a las
quejas de la
ciudadania

3. Observa que la municipalidad
resuelve de forma efectiva las
iquejas presentadas por la
ciudadania

L{

/,f

4. Siente que la municipalidad se
toma en serio y atiende
jadecuadamente las quejas y
problemas reportados

Satisfaccion en la
atencion al

usuario

5. Se siente satisfecho con la
fatencién recibida por parte de la
municipalidad

6. Considera que la
municipalidad pone el interés y
bienestar del usuario como
prioridad

L{
Y
L{

gl

o Cuarta dimension: Seguridad

« Objetivo de la Dimension: Medir la dimension seguridad respecto a la calidad de
servicios municipales.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conocimiento de
los funcionarios
sobre sus
actividades

1. Percibe que los funcionarios
municipales estan bien
capacitados y conocen sus
responsabilidades

2. Confia en que los funcionarios
imunicipales toman decisiones
informadas y acertadas

Confianza de la
informacion
proporcionada

3. Confiaen la veracidad de la
informacion proporcionada por
a municipalidad

. Percibe que la informacién
ue brinda la municipalidad es

onfiable y transparente

Lol =




¢ Quinta dimension: Empatia

» Objetivo de la Dimensiéon: Medir la dimension empatia respecto a la calidad de

servicios municipales.

Indicadores item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1. Siente que la municipalidad
imuestra una disposicién genuina
Disposicion parapara comprender y atender las
comprender las |necesidades de los ciudadanos

1

necesidades de 2. Percibe que los funcionarios
los ciudadanos |municipales se esfuerzan

por entender las preocupaciones|
ly necesidades de la comunidad

7

3. Se siente tratado con respeto
ly cortesia por parte de los

Respetoy  [funcionarios municipales
cortesiaal 4. Considera quela
usuario municipalidad prioriza el trato

respetuoso y cortés hacia los
iciudadanos

1
1
Y
Y

5. Percibe que recibe una
tencién adecuada y
onsiderada por parte de la

Atencion Eﬂunicipalidad

adecuada y trato 6. Siente que la municipalidad
al ciudadano rinda un trato justo y
quitativo a todos los
iudadanos, sin importar su
rigen, condicion o situacion

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia el cual cumple con los

elementos suficientes y necesarios para ser considerado como valido; por lo tanto, esta apto para ser aplicado

en le logro de los objetivos de la presente investigacién.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador: Lozano Lépez, Jull.

Especialidad del validador:

Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

¥Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

28 de noviembre del 2023.

Firma del Experto validador
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DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE
MEDICION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS



Cuas

ESCUELA DE POSTGRADO

CARTA DE PRESENTACION

Sefiora: Mg. Arq. Xiomy Olenka Salazar Diaz.

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer de
su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Gestion Publica de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - II, aula A6, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacién necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la que sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mis variables es: gestion municipal y calidad de servicios publicos, y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacién educativa.

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
-  Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencién que dispense a la presente.

Atentamente.

/'. L
MAX VALENTIN GONZALEZ CAHUAZA
D.N.1 47314714



Evaluacion

por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento para medir las
variables gestion municipal y calidad de servicios publicos. La evaluacién del instrumento es de
gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean
utilizados eficientemente; aportando al quehacer educativo. Agradecemos su valiosa colaboracion.

Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Jull Lozano Lépez.

Grado profesional:

Maestria (X) Doctor ()
Clinica (X) Social t )
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Odontologia integral.

Institucion donde labora:

C.S I-3 INDEPENDECIA, Clinica Odontolégica Yurident.

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a 4 afios (X)
Masde5afios ()

Experiencia en Investigacion

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos del Instrumento:

Nombre de la Prueba: | Instrumento para medir la variable Gestién Municipal.

Autor: | Max Valentin Gonzalez Cahuaza

Tiempo de aplicacion:

Procedencia: | 7"
Administracion: Directa
40 minutos

Ambito de aplicacion:

Municipalidad Distrital de Loreto.

Significacion: | El cuestionario de la Variable Gestién Municipal estd compuesto de 5
dimensiones que son: Eficiencia, Eficacia, Colaboracién, Transparencia,
Etica. E! objetivo de esta medicion es establecer las relaciones entre la
gestion municipal y calidad de servicios publicos.

1

Nombre de la Prueba: Instrumento para medir la variable calidad de servicios publicos




Autor: | Max Valentin Gonzdlez Cahuaza

Procedencia: | P
Administracién: | Directa
40 minutos

Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacién: Municipalidad Distrital de Loreto.

Significacién: | El cuestionario de la Variable calidad de servicios publicos esta compuesto
de 5 dimensiones que son: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad d

respuesta, seguridad y empatia. El objetivo de esta medicion es establece

las relaciones entre las gestion municipal y calidad de servicios publicos. (1

4. Soporte tedrico:

Gestion Municipal: Castillo et al. (2020). Se entiende como la satisfaccion de las
expectativas y necesidades del ciudadano, siendo el estado lleva a cabo esto mediante

diversos organismos y conforme a sus regulaciones actuales

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

La eficiencia se refiere a lograr los mejores resultados|
posibles con los recursos disponibles. Esto se traduce en

lcomo los gobiernos locales asignan utilizan su
Eficiencia 9 i
recursos financieros. Asi como el Indice de Esfuerz
Fiscal Municipal que es una herramienta que permite
las autoridades y a los ciudadanos evaluar como se estan|

recaudando y utilizando los fondos. (Porto et al., 2018).

Es un indicador de como un gobierno local esta
implementando sus proyectos de inversion. Un municipiol

Gestion
municipal

Eficacia que invierte eficazmente en infraestructura, educacion y|
otros proyectos esenciales estd mejor posicionado par:l
lsatisfacer las necesidades y aspiraciones. (Ministerio d

Vivienda, Construccién y Saneamiento, 2018).

Trata de que la toma de decisiones no debe ser un
lactividad aislada realizada por un pequefio grupo d
funcionarios, en su lugar, debe ser un proceso inclusivo)

. que aproveche el conocimiento y la experiencia de un
Colaboracién y pe

famplia gama como desde empleados del gobierno has
ciudadanos y grupos de la sociedad civil, es

colaboracion. (Presidencia del Consejo de Ministro




D019).

Transparencia Una gestion efectiva no puede existir en un vacio de

informacion, para que los ciudadanos confien en su
lideres y apoyen sus decisiones, deben tener acceso

informacion clara y completa. La transparencia e
sencial para garantizar que el poder sea ejercido d
anera responsable. (Spano, 2016; PCM 2019).

Etica ctia como el adhesivo que mantiene unidas todas Iaj

tras dimensiones, mas alla de simplemente seguir la
glas, la ética se refiere a operar con integridad,
onestidad y un genuino compromiso con el bienestar de
a comunidad, un gobierno que valora la ética no solo|
eguira las normas, sino que también se esforzara por
uperarlas, siempre buscando hacer lo correcto por sus|
iudadanos (Castro, 2023).

Calidad de los servicios publicos: Es una estructura intrinsecamente compleja
y multifacética que, mas alla de abarcar diversos procesos y acciones, integra dimensiones
esenciales como los elementos tangibles en su ejecucion, la fiabilidad en la entrega de
servicios, la capacidad de respuesta ante las demandas ciudadanas, la seguridad en sus
procedimientos y la empatia en el trato al ciudadano (Ruiz, 2022).

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Se refiere a todos los aspectos fisicos y visibles que los|
A ciudadanos pueden observar y experimentar cuando
tangibles nteractian con las entidades municipales (Ahmed,
019).
e centra en |la capacidad de las entidades locales parj
frecer de manera precisa los servicios prometidos a lo
iudadanos, implica que los servicios municipales deben
Fiabilidad er confiables, asegurando que las promesas, como los|
plazos de respuesta y la calidad del servicio, se cumplan
Calidad de lsistematicamente (Ramya et al., 2019).
servicios = - -
municinales Cupucidas do Alude a la agilidad y eficacia con la que las entidades|
respuesta responden a las inquietudes, problemas o solicitudes de|




08 ciudadanos, una entidad con una aita capacidad dj
respuesta demuestra proactividad en atender la
consultas y quejas, entre otros, reflejando asi un
icompromiso genuino con el bienestar y las necesidade
de la comunidad. Una buena capacidad de respueslj
consolida una relacién de cooperacion y entendimiento

mutuo (Ramya et al., 2019).

La cual se refiere a la confianza y tranquilidad que Ioz

ciudadanos deben sentir al interactuar con la

instituciones locales, esto no solo abarca la seguridad
fisica, sino también la seguridad en la informacion,

Seguridad
Parantizando que los datos personales y cualquier ot
nformacién confidencial sean tratados con la debid
Lroteccién y privacidad (Ahmed, 2019).
refiere a la capacidad de las entidades locales pa
Empatia ntender y atender las necesidades y preocupacione

specificas de los ciudadanos (Ahmed, 2019).

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, a usted le presento el cuestionario para medir la Gestién Municipal y la
calidad de servicios municipales. DE acuerdo con los siguientes indicadores califique cada
uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CE::'MlF:An[: se | 2. Baio Nivel modificacion muy grande en el uso de las palabras
oompra'n?ie - de acuerdo con su significado o por laordenacién de
facilmente, es i

decir, su sintactica
y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
" El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adeciads.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimensién.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . : . . : " .
£l iarn bne 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial /lejana conla

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.




midiendo.

4, Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)

El item se encuentra esta relacionado con la
dimensién que esta midiendo.

RELEVANCIA

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicion de la dimensi6n.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

incluido.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos
brindesus observaciones que considere pertinente

1. Nuca.

2. Casi nunca.

3. A veces.

4. Casi siempre.

5. Siempre

Dimensiones del instrumento de gestion municipal:

Primera dimensién: Eficiencia
Objetivo de la Dimension: Medir la dimension eficiencia que se brinda en la

Municipalidad Distrital de Loreto.

Ob i s/
Indicadores item Claridad | Coherencia lReievancla Rec::_:::az:fm
1. Considera que la atencién . .
ATENCION EN |durante los tramites municipales ’—{ lf /—-/
TRAMITES les rapida y efectiva.
MUNICIPALES. [2.Se siente satisfecho con la B
latencion recibida en los tramites #-/ /—/ l—/
municipales.
3. Considera que la
USO DE municipalidad utiliza sus L/ L/ .L/
RECURSOS DE [ "%
LA de manera adecuada
4. Piensa que la municipalidad
MUmclI'."‘AI'“:)'M:)'laprcn.'echa al maximo los /—/ ”"/ ’7/
recursos disponibles.
5. Observa que la municipalidad Vo
TIEMPO DE responde rapidamente a los 17/ / L/




RESPUESTA A

PROBLEMAS DEL

problemas del distrito.

DISTRITO 6. Siente que las soluciones a los )
roblemas del distrito ‘{ L( _{
Ee dan en un tiempo razonable.
« Segunda dimension: eficacia.

« Obijetivo de la Dimensién: Medir la dimensién eficacia que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

CUMPLIMIENTO
DE PROYECTOS

7. Los proyectos municipales
e concluyen en los plazos
stablecidos.

L/

4

cumple con las metas
propuestas en sus proyectos.

8. Percibe que la municipalidad

POLITICAS Y
PROGRAMAS
MUNICIPALES

9. Siente que las politicas y
programas municipales
benefician directamente a la
comunidad.

10. Considera que los
programas municipales se
lejecutan de forma eficaz.

« Tercera dimension: Colaboracion.

« Obijetivo de la Dimensién: Medir la dimensién colaboracién que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

INVOLUCRAMIE
NTO DE LA
COMUNIDAD

11. Siente que la
imunicipalidad promueve
lactivamente la participacion
de la comunidad en sus
decisiones

g

12. Percibe que la comunidad
tiene un papel activoenlas
iniciativas municipales

COMUNICACION
Y
COOPERACION
POR PARTE DE
LA
MUNICIPALIDAD
ALA
POBLACION

13. Percibe que la
municipalidad se
comunica abiertamente con la

poblacién sobre sus acciones

14. Siente que hay una
cooperacién efectiva entre la
imunicipalidad y la comunidad

PARTICIPACION

15. Observa que la
imunicipalidad toma la




E INICIATIVA EN |iniciativa en proyectos que

PROYECTOS

enefician a la comunidad

COMUNITARIOS [16. Percibe que la

unicipalidad esta dispuesta

colaborar en proyectos
ropuestos por la comunidad

,47/

« Cuarta dimension: Transparencia.
« Objetivo de la Dimension: Medir la dimension colaboraciéon que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

ACCESOALA

DE
PRESUPUESTO
Y GASTOS
MUNICIPALES

17. Encuentra facil acceder a

INFORMACION |a informacién sobre el

presupuesto y gastos de la
municipalidad

L/

18. Siente que la
municipalidad es
transparente en su
informacion financiera

PERCEPCION
SOBRE
APERTURA A
LOS DATOS Y
DOCUMENTOS
PUBLICOS

19. Considera que la
Municipalidad es abierta y
transparente en sus datos y
idocumentos publicos.

0. Encuentra facilmente

ccesible lainformacién
publica proporcionada por la
municipalidad

CONFIANZA EN
LA RENDICION
DE CUENTAS

21. Confia en que la
municipalidad rinde cuentas
ide manera transparente y
honesta

22. Siente quela
municipalidad es responsable
v clara en su rendicién de
cuentas

« Quinta dimensién: Etica.
« Objetivo de la Dimensién: Medir la dimension colaboracion que se brinda en la
Municipalidad Distrital de Loreto.

Ecta.’:an con integridad y

[INTEGRIDAD DE rofesionalismo

" . i Observaciones/
Indicadores Item Claridad Coherencia |Relevancia Rutcinsiaucioies
PERCEPCK')N 23. Percibe que los
funcionarios municipales "
SOBRE LA ‘f l—/ L/




LOS LZ4. Confia en la honestidad e )

FUNCIONARIOS |integridad de los funcionarios L{ l{’ ‘-/
municipales.
25. Siente que la
municipalidad maneja sus L{ l—! C{

HONESTIDAD |recursos con honestidad

EN EL MANEJO 26. Considera que la

DE RECURSQOS |municipalidad evita el mal L1 [‘/ L’
uso o el despilfarro de sus
recursos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia el cual cumple con los
elementos suficientes y necesarios para ser considerado como valido; por lo tanto, esta apto para ser aplicado
en le logro de los objetivos de la presente investigacion.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Salazar Diaz., Xiomy Olenka.
Especialidad del validador:

; " 28 de noviembre del 2023.
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Firma del Experto validador

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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MAGISTER EN GESTION PUBLIC



Dimensiones del instrumento de calidad de servicios municipales:

« Primera dimension: Elementos tangibles

« Objetivo de la Dimension: Medir la dimension elementos tangibles respecto a la
calidad de servicios municipales.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

1. Encuentra las instalaciones
municipales limpias y en buen

L{

accesibilidad de
las instalaciones
municipales

finstalaciones municipales

. E.Stado y lestado
limpieza de las - ;
4 . 2. Se siente cémodo con el
instalaciones mbiente y el estado de las /4{ L( L/
nstalaciones municipales
3. Considera que los recursos
utilizados por la municipalidad L{ [{‘
Calidad de los son de buena calidad L/
re.c.ursos 4. Percibe que la municipalidad
utilizados busca mejorar y renovar sus f_l f-f H
recursos
5. Encuentra facil acceder y
Comodidad y |moverse dentro de las {'J{ (_{ Lf

6. Siente que las instalaciones
municipales son comodas

vy adecuadas para el publico

« Segunda d

imensién: Fiabilidad

o Obijetivo de la Dimensién: Medir la dimensién fiabilidad respecto a la calidad de
servicios municipales.

Observaciones/

horarios y plazos

2. Siente gue puede confiar en
ique la municipalidad respetara
los horarios y fechas
lestablecidas

Indicadores item Claridad | Coherencia [Relevancia Pr————
1. Observa que la municipalidad i
cumple con los horarios y plazos L/ L—f L/
i prometidos
Cumplimiento en

Consistencia de
la calidad de los
servicios

3. Percibe que la calidad de los
iservicios ofrecidos por la
municipalidad es consistente

4. Siente que los servicios
municipales cumplen o superan
sus expectativas

L.f
l_{
L_/

Ele] -




 Tercera dimension: Capacidad de respuesta

« Objetivo de la Dimensién: Medir la dimensién capacidad de respuesta respecto a la
calidad de servicios municipales.

P . Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia Becomntacismnes
1. Considera que la
municipalidad responde L’ Lf Z_’
Respuesta rapidamente a las necesidade,s y
rapida a la preocupaciones de la poblacién
poblacién 2. Siente que la municipalidad

sta dispuesta a escuchar y
ctuar ante las inquietudes del
publico

w

Resolucion de
problemas a las
quejas de la
ciudadania

3. Observa que la municipalidad
resuelve de forma efectiva las
iquejas presentadas por la
ciudadania

L{

/,f

4. Siente que la municipalidad se
toma en serio y atiende
jadecuadamente las quejas y
problemas reportados

Satisfaccion en la
atencion al

usuario

5. Se siente satisfecho con la
fatencién recibida por parte de la
municipalidad

6. Considera que la
municipalidad pone el interés y
bienestar del usuario como
prioridad

L{
Y
L{

gl

o Cuarta dimension: Seguridad

« Objetivo de la Dimension: Medir la dimension seguridad respecto a la calidad de
servicios municipales.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Conocimiento de
los funcionarios
sobre sus
actividades

1. Percibe que los funcionarios
municipales estan bien
capacitados y conocen sus
responsabilidades

2. Confia en que los funcionarios
imunicipales toman decisiones
informadas y acertadas

Confianza de la
informacion
proporcionada

3. Confiaen la veracidad de la
informacion proporcionada por
a municipalidad

. Percibe que la informacién
ue brinda la municipalidad es

onfiable y transparente

Lol =




« Quinta dimension: Empatia

» Objetivo de la Dimension: Medir la dimensién empatia respecto a la calidad de
servicios municipales.

Observaciones/

Indicadores Claridad | Coherencia [Rel i )
! Item et Hes T Recomendaciones

1. Siente que la municipalidad
muestra una disposicién genuina
Disposicion paralpara comprender y atender las
comprender las |necesidades de los ciudadanos
necesidades de 2. Percibe que los funcionarios
los ciudadanos [municipales se esfuerzan
por entender las preocupaciones
y necesidades de la comunidad
3. Se siente tratado con respeto
ly cortesia por parte de los
Respeto y funcionarios municipales
cortesia al 4. Considera que la
usuario municipalidad prioriza el trato
respetuoso y cortés hacia los
iciudadanos
5. Percibe que recibe una
tencién adecuada y
Fonsiderada por parte de la
Atencién municipalidad
adecuada y trato [6. Siente que la municipalidad
al ciudadano rinda un trato justo y
quitativo a todos los Lj ‘-f Cf
iudadanos, sin importar su
rigen, condicidn o situacién

|

Q—D'\C*C"[:

1
Lj
L’I
Lf

=L | & || =K

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento presenta suficiencia el cual cumple con los
elementos suficientes y necesarios para ser considerado como valido; por lo tanto, esta apto para ser aplicado
en le logro de los objetivos de la presente investigacién.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]  Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Salazar Diaz., Xiomy Olenka.
Especialidad del validador:

'Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado,

“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 28 de noviembre del 2023.
dimension especifica del constructo
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es Firma del Experto validador

conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados O
son suficientes para medir la dimension
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