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Resumen

La investigacion titulada “Importancia de la gestion intercultural en la calidad de los
servicios municipales del Distrito de Llapa, Cajamarca 2022”, tuvo como finalidad
primordial el poder determinar la importancia de la gestion intercultural en relaciéon
a la calidad de los servicios municipales del distrito mencionado. El estudio de tipo
bésico, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, corte transversal, con un
método denominado hipotético deductivo. La muestra estuvo conformada por 32
trabajadores municipales del Distrito de Llapa, a quienes se empleé el instrumento
utilizado que fue el cuestionario. Los resultados indicaron que la proporcion de
varianza de la variable calidad de servicios municipales que esta explicada en el
35% por la variable gestion intercultural, la gestion intercultural es importante en la
calidad de servicios municipales con una significancia bilateral de p=0,000; se
determind un valor Sig. Bilateral de 0.623 entre la gestion intercultural y la
importancia en la empatia; la gestion intercultural no es importante en la fiabilidad
con un valor Sig. Bilateral de 0.545; la gestion intercultural no es importante en la
seguridad con un valor Sig. Bilateral de 0.559; la gestion intercultural es importante
en la capacidad de respuesta con un valor Sig. Bilateral de 0.034; la gestion
intercultural es importante en los elementos tangibles con un valor Sig. Bilateral de
0.001. Se concluyé que existe una relacién positiva directa moderada entre las
variables de estudio con una significancia bilateral de p=0,000.

Palabras clave: Calidad, gestion intercultural, servicios municipales.
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Abstract

The research entitled "Importance of intercultural management in the quality of
municipal services in the District of Llapa, Cajamarca 2022", had the primary
purpose of determining the importance of intercultural management in relation to the
quality of municipal services in the aforementioned district. The study of basic type,
quantitative approach, non-experimental design, cross-sectional, with a method
called hypothetical deductive. The sample consisted of 32 municipal workers of the
District of Llapa, to whom the instrument used was the questionnaire. The results
indicated that the proportion of variance of the variable quality of municipal services
is explained in 35% by the variable intercultural management, intercultural
management is important in the quality of municipal services with a bilateral
significance of p=0.000; a bilateral sig. value of 0.623 was determined between
intercultural management and intercultural management. 623 between intercultural
management and importance in empathy; intercultural management is not important
in reliability with a Bilateral Sig. value of 0.545; intercultural management is not
important in safety with a Bilateral Sig. value of 0.559; intercultural management is
important in responsiveness with a Bilateral Sig. value of 0.034; intercultural
management is important in tangibles with a Bilateral Sig. value of 0.001. It was
concluded that there is a moderate direct positive relationship between the study
variables with a bilateral significance of p=0.000.

Keywords: Quality, intercultural management, municipal services.
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l. INTRODUCCION

La sociedad actual demanda servicios de calidad por parte de las agencias
estatales, y esto requiere capacitar al personal para que comprenda la diversidad y
cultura de la poblacién a la que atiende. Las herramientas de gestionpublica e
intercultural pueden ayudar a garantizar que las solicitudes de las personas se
aborden y respeten adecuadamente. En definitiva, mejorar el conocimiento de las
costumbres y la cultura de la poblacion permite adecuar las actividades a sus

necesidades, fomentando una cultura de respeto e igualdad.

La gestion intercultural, desde hace mucho ha venido buscando superar los
conflictos de las diferencias culturales tratando de crear una cultura organizacional
Gnica para mantener la equidad de las personas, segun Ping et al., (2019). De ese
modo, en Suiza las personas migrantes tratan de adaptarse a un nuevo entorno
cultural, aplicando sus valores, pero algunas no logran adaptarse al entorno
generando un conflicto social, Romani et al., (2018). Por lotanto, en Portugal,
diversas instituciones educativas preparan a los estudiantes, ensefidndoles un
nuevo idioma con la finalidad de desarrollar sus habilidades de internacionalizacion

y asi poder interactuar culturalmente, segun Pascoal et al., (2019).

Por otro lado, la eficiencia en la atencion a los usuarios ha sido un objetivo de
investigacion en los ultimos afios, especialmente en gobiernos locales por sus
caracteristicas particulares, en donde los recursos son limitados y una creciente
solicitud de pedidos por parte de la poblacion, Benito et al., (2019). Asi, en Espafa
se ha evidenciado que diversas municipalidades han ido desapareciendo, esto
debido a intereses politicos, donde se han descuidado algunas zonas, generando

un descontento por parte de la poblacion, (Albet i Mas, 2019).

En Polonia se pudo evidenciar que la cultura afecta las actividades de los
empleados y que estas actitudes, a su vez, tienen un impacto en la eficiencia
organizacional, ya que al representar diferentes nacionalidades y culturas aportan
distintos estilos de trabajo a la organizacion; pudiendo dar lugar a conflictos en el
lugar de trabajo, ya que los métodos de trabajo de los expatriados pueden diferir de

aquellos a los que estan acostumbrados, (Lukasik, 2019).



No obstante, en Turquia se ha podido evidenciar que los ciudadanos de los
barrios mas pobres cuentan con poco acceso a los servicios de movilidad,
infraestructura, espacios verdes y residuos soélidos; esto ha generado un
descontento por parte de la ciudadania en cuanto a los servicios municipales,
(Bostanci & Erdem, 2020). Del mismo modo, en Etiopia, los ciudadanos se
encuentran insatisfechos respecto a este tema estatal, ya que no cumplen con sus
expectativas, segun (Gobena, 2019). Ademas, en Serbia, los pobladores perciben
una inadecuada calidad de servicios municipales, ya que existen brechas entre las
expectativas de los ciudadanos y sus determinantes, especificamente de confianza

y responsabilidad, Zivkovi¢ et al. (2019).

El estado peruano en temas de limitaciones de la amazonia es casi el Unico
que desconoce juridicamente a la poblacion o espacios de indigenas, partede este
problema se debe a situaciones juridicas y gubernamentales, segun (Espinosa,
2019). Asimismo, el pais se distingue por su multilingismo, que incluye el quechua,
el aymara y el espafiol como lengua oficial del pais; sin embargo, debido a la
hegemonia del espafiol, el uso del lenguaje indigena estarestringido en los
espacios académicos de las areas metropolitanos y en las universidades, segun
(Vargas & Pérez, 2019). De modo similar, en Arequipa existen problemas de
interculturalidad entre los estudiantes, ya que se concentran estudiantes de diversas
regiones del pais, donde estos son excluidoso son invisibles ante la toma de

decisiones, (Cusihuaman, 2019).

Hasta ahora, los siguientes retos mas importantes de gestion municipal que
impiden una adecuada calidad del servicio, son las deficiencias en la supervision
del servicio, comprension de los usuarios, dificultad para atender lasreclamaciones,
apoyo virtual inadecuado a los ciudadanos, Castillo et al., (2020).Asimismo, se ha
podido evidenciar que en las municipalidades existe carencia de responsabilidad
en las autoridades municipales, trayendo consigo deficiencias en la administracion,

calidad en este tipo de bienes estatales, segun(Lopez, 2020).

La Municipalidad Distrital de Llapa en Cajamarca enfrenta muchos
problemas debido a la falta de servicios esenciales como agua, electricidad y

alcantarillado, asi como la falta de un plan de residuos solidos; por lo que los



pobladores de este distrito se encuentran descontentos con la calidad de servicio que
ofrece la Municipalidad. Ademas, sus costumbres y tradiciones no estan siendo
debidamente difundidas, lo que dificulta la atraccion de turismo y la generacion de
oportunidades laborales. Sin embargo, con una gestién intercultural adecuada,

estos problemas pueden abordarse y el distrito puede obtener muchos beneficios.
Por todo lo anterior, se tiene como inconveniente de la averiguacion:

¢,Cual es la importancia de la gestion intercultural en la calidad de los
servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022?; y como
especificos: a) ¢ Cual es la importancia de la gestion intercultural en la empatia de
los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022?; b) ¢Cuél es la
importancia de la gestion intercultural en la fiabilidad de los servicios municipales
del distritode Llapa, Cajamarca, 20227?; c) ¢ Cual es la importancia de la gestién
intercultural en la seguridad de los servicios municipales del distrito de Llapa,
Cajamarca, 20227?; d) ¢Cual es la importancia de la gestion intercultural en la
capacidad de respuesta de los servicios municipales del distrito de Llapa,
Cajamarca, 20227?; e) ¢Cudl es la importancia de la gestion intercultural en los
elementos tangibles de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca,
20227.

La investigacion se justificé desde el aspecto tedrico, ya que fue respaldada
por las bases tedricas, donde se tomd en cuenta informacién validada por revistas
indexadas, libros, entre otros; que profundizaron la informacién de las variables en
mencion. Ademas, se justificé desde el aspecto metodologico, donde se empleé el
método cientifico, manejando instrumentos, previamente validados por medio de
juicio de expertos y podran servir a futuros estudios. Por ultimo, se justifico desde el
aspecto practico, por medio del analisis respectivo de los resultados, donde se
buscaréa informar al municipio respecto a himportancia de la gestién intercultural y
de la calidad de los servicios publicos con la finalidad de implementar politicas que

permitan solucionar el problema.

La investigacion presenta como proposito general: Determinar la importancia
de la gestion intercultural en la calidad de los servicios municipales del distrito de

Llapa, Cajamarca, 2022; y como objetivos especificos: a) Determinar la importancia



de la gestion intercultural en la empatia de los servicios municipales del distrito de
Llapa, Cajamarca, 2022; b) Determinar la importancia de la gestion intercultural en
la fiabilidad de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022; c)
Determinar la importancia de la gestion intercultural en la seguridad de los servicios
municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022; d) Determinar la importancia de
la gestion intercultural en la capacidad de respuesta de los servicios municipales
del distrito de Llapa,Cajamarca, 2022; e) Determinar la importancia de la gestién
intercultural en los elementos tangibles de los servicios municipales del distrito de
Llapa, Cajamarca, 2022.

Se tiene como hipotesis general: La gestion intercultural es importante en la
calidad de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022. y como
hipotesis especificas: a) La gestion intercultural es importante en la empatia de los
servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022; b) La gestion
intercultural es importante en la fiabilidad de los servicios municipales del distrito de
Llapa, Cajamarca, 2022; c) La gestion intercultural es importante en la seguridad
de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022; d) La gestién
intercultural es importante en la capacidad de respuesta de los servicios
municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022; e) La gestion intercultural es
importante en los elementos tangibles de los servicios municipales del distrito de
Llapa, Cajamarca, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Para el desarrollo del estudio se ha recurrido a diferentes fuentes de
informacion, en cuanto a referencias internacionales se considera a Monsivais,
(2019), en el articulo menciona que el fin principal es evaluar el vinculo de las
variables ya mencionadas, percibida por los pobladores locales. La metodologia fue
descriptiva correlacional, basado en modelo de regresion multinivel, bajo encuestas
representadas en el sector municipal y nacional del pais mexicano. Los resultados
arrojaron la existencia de sugerencias para el desenvolvimiento de los gobiernos
subnacionales, los inconvenientes son un papel relevante para poder interpretar la
fiabilidad de la instituciéon. Existe poca confianza politica y que se evidencia al
percibir la opinion de la poblacion respecto al procedimiento del proceso politico.
Como conclusiodn final las variables presentan una relacion significativa junto con

sus dimensiones.

Grefa (2019), en la publicacién menciona como propésito final, disefiar un
formato de gestion estratégico que permita optimizar la calidad de atencion en la
institucion. Dentro de material y método, el estudio fue aplicado con un disefiode
campo, documental, asimismo explicativa, descriptiva con un método inductivo —
deductivo. La entrevista y la encuesta fueron aplicadas comotécnicas. La poblacién
estuvo conformada por 407 usuarios, la misma que constituyé la parte
representativa. Los resultados arrojaron que un 90% indico que conoce los servicios
gue ofrece el gobierno del canton, un 52% califica a los servicios ofrecidos por el
gobierno como regular, un 53% indicé que el personal que labora en el gobierno
esta capacitado para brindar atencion a los usuarios. En ese sentido se puede
concluir que el organismo presenta una escasez de procesos estratégicos que

optimicen la atencién al usuario.

Guinazu (2019), en su articulo tiene como fin relacional los compromisos
asumidos en las normas interculturales y opciones que propone un formato de
gestion participativo institucional de Bariloche. El método utilizado fue correlacional,
documental, asimismo se orienta en la evaluacion de campo, delvinculo entre el
estado, la sociedad y el individuo (indigena), enfatizando los procedimientos

politicos. Los resultados arrojaron que la primera variable consigue la creacion de



agrupaciones distintas mediante otras legislaciones sociales, es necesario recalcar
la politicidad del tono intercultural y la evaluacioninterseccional. Por lo tanto, se
concluye que existe una relacion entre los compromisos y las posibilidades
planteados en el modelo, el cual se resalta la relevancia y objetividad de ahondar y

revalorar el vinculo de estos procedimientos.

Cordero (2019) tuvo como objetivo desarrollar un plan que evaluara el
vinculo entre la percepcion del publico y el municipio de Santa Elena. El método
descriptivo, exploratorio, correlacional, se utilizd una técnica de muestreo
probabilistico con una muestra aleatoria simple de 322 usuarios, siendo las técnicas
la entrevista y la encuesta. Los resultados mostraron que el personal administrativo
carecia de desempefio y el servicio brindado al publico no era el adecuado. Para
los usuarios, el servicio no cumplié con las expectativas y no hubo amabilidad, ni
cordialidad por parte de los asistentes municipales. El autor determiné que existia
un fuerte vinculo entre las variables estudiadas y que el municipio carecia de una

adecuada cultura organizacional.

Supromin & Choonhakhlai (2019), indicaron que el objetivo fue identificar qué
componentes son los mas influyentes en el éxito de la tarea publica de atencion a
las personas mayores por parte de los municipios de Tailandia. Se utilizd6 una
metodologia cualitativa, con 35 entrevistas y observaciones no participativas
realizadas entre 2016 y 2017. Los datos se recopilaron a través de la triangulacion
de diferentes fuentes, Los resultados se dividen en 2 partes, por un lado, los
modelos de prestacion de servicios publicos municipales y los componentes que
contribuyen en el éxito de la asistencia de servicios publicos para optimizar la
calidad de los individuos mayores en los municipios tailandeses. En ese sentido se
puede concluir que los municipios adoptan 3 modelos de administracion politica, a)
el tradicional; b) el modelo de ayuntamiento con empresas privadas; c) el modelo

de asociacién y colaboracion.

Mbassi et al. (2019), mencionan que el proposito fue identificar, representar
y valorar el vinculo entre la complacencia del poblador y calidad de los servicios
gubernamentales - cliente en los municipios. La metodologia utilizada fue

cuantitativa y cualitativa bajo el modelo SERVQUAL y un cuestionario realizado a



1427 usuarios de servicios publicos locales de 21 ayuntamientos mediante un
analisis factorial exploratorio y un analisis factorial, asimismo mediante las
ecuaciones estructurales. Los alcances evidenciaron que de ningin modo los

componentes de calidad afectan de la misma manera a la felicidad de los usuarios.

Pinto et al. (2017), mencionan que el objetivo fue evaluar la ejecucion
holistica de los regimenes de asistencia de servicios de abastecimiento de agua en
las regiones. El método utilizado se desarroll6 mediante la aplicacion ELECTRET
Método RI — Nc distribuidas en categorias de calidad de servicio e indicadores de
desempefio agregados. Las derivaciones conseguidas se presentan mediante un
sistema de informacion geografica que permite una visualizacion mas clara del
desempefio general de las empresas de agua. Se puede concluir que este método
propuesto puede considerarse un sistema de soporte a la toma de disposiciones
adecuado y una herramienta reguladora utilcapaz de proporcionar resultados

relevantes para las politicas.

Goldstein et al. (2018) realizaron un estudio descriptivo cuantitativo para
determinar la relacién entre los ingresos municipales por concepto de multas y
tasas y la resolucion de delitos violentos. Utilizaron el Censo de Gobiernos de 2012
y una estrategia de variables instrumentales para dar cuenta de los factores de
confusion y la causalidad inversa. Los resultados mostraron que habia una
asociacion negativa estadisticamente significativa entre la participacion en los
ingresos de las multas y tarifas y las tasas de resolucidén dedelitos violentos en las
ciudades pequefas, pero no en las grandes. Se encontrd que la instrumentacion de
los ingresos por boletos utilizando el tiempo de viaje estaba fuertemente
relacionada con los datos.

Li y Shang (2020) estudiaron el vinculo entre la calidad del servicio del sitio
web del gobierno y el valor percibido y su efecto en la intencién de reutilizacion de
los ciudadanos. Los investigadores utilizaron un andlisis factorial exploratorio con
enfoque correlacional, utilizando como técnica e instrumento una encuesta y un
cuestionario mixto. Los resultados mostraron 8 dimensionesde los servicios de
administracion electronica: calidad del sistema, confianza, interactividad,

seguridad, calidad de la informacién, accesibilidad, capacidad de servicio y



capacidad de respuesta. El estudio concluyo que el valor percibido del servicio es
un factor poderoso para la calidad del servicio y la intencion de uso continuo de los

ciudadanos.

Benito B. et al. (2019), manifiestan que la meta fue determinar la eficacia del
servicio de abasto de agua esterilizada en pequefios municipios, y la relacion de
estos indicadores de eficiencia frente a un grupo de variables exdgenas. La
metodologia utilizada fue cuantitativa, con un enfoque correlacional, con una
muestra de 894 municipios espafoles de menos de 5000 habitantes. Los resultados
arrojaron que la densidad de la poblacibn muestra un impacto negativo y
significativo en el nivel de eficiencia del agua potable, existe un efecto negativo en el
nivel de renta de los ciudadanos, no existe una relacion significativa respecto al
caracter turistico, por ultimo, no existe un efecto significativo sobre la variable

politica.

Schigtz et al. (2017), investigo la calidad de la atencion hacia las personas
con multimorbilidad en el sistema de salud financiado con fondos publicos en
Dinamarca. Mediante el analisis de expedientes de 23 personas con
multimorbilidad y 3 grupos focales, se encontr6 que aproximadamente el 50% de
los pacientes recibieron una atencion adecuada, sin embargo, la atencién brindada
a 2 tercios de los pacientes no tuvo en cuenta las comorbilidades y abordé de
manera insuficiente los sintomas o problemas mas difusos. Ademas,la revisién de
la lista de medicamentos revel6 que la mayoria de la lista mantiene inconsistencia en
los medicamentos enumerados en el sector de atencion primaria y secundaria. Se
concluydé que existen deficiencias en la calidad de atencion a las personas con
multimorbilidad.

Este estudio de Roman (2021) busco analizar la relacion entre la gestion que
ofrece el municipio y la calidad del servicio en la municipalidad del distrito deTalavera.
Se realiz6 un estudio descriptivo correlacional, con enfoque cuantitativo. Se
encuesto a una muestra de 109 operadores del municipio. Los datos arrojaron que
un 20% de los encuestado manifestaron que la gestion ofrecida por el municipio es
minima, un 24% menciond bajo, un 20%regular, un 17% alta y un 18% muy alta;

asimismo, para la calidad de servicios municipales un 21% manifesté que es muy



bajo, un 23% bajo, un 17% regular,22% alto y un 17% dijo que muy alto. Se pudo
concluir que existe un vinculo significativo de la primera y la segunda variable, es

decir el incremento de una,resultaria el incremento de la otra.

Paredes (2022), tuvo como proposito relacionar las variables gestion
intercultural y calidad de los servicios en una municipalidad. Los procedimientos
metodicos estuvieron enfocados en estudio aplicado, correlacional, descriptivo no
experimental transeccional. El estudio esta determinado bajo los lineamientos del
estado peruano, es por ello que se eligié a 50 funcionarios municipales para que
conformen la poblacién, de la misma manera, bajo un muestreo intencional se
utilizé esta cifra para conformar la muestra de estudio.Los datos arrojaron que la
gestién publica es dependiente de la gestidn intercultural, existe evidencia concreta
en que la organizacion, el control y la planificacion generan la eficiencia en el
analisis, y control de los datos resultantes, y que fueron vinculados a la propiedad
y a los recursos. Asimismo,se puede concluir que las variables se relacionaron, asi

como sus dimensiones.

Carrion (2021), en la tesis refiere que, el objetivo principal es establecer el
vinculo existente entre ambas variables de la institucion mencionada. El método fue
basico, cuantitativo, no experimental; Los operadores del municipio (69) fueron
aquellos que conformaron la poblacion y de la misma forma para lamuestra
representativa mediante la encuesta. Los resultados arrojaron que por parte de la
gestion administrativa la dimensién “Planeamiento” predominé con una cifra de un
90%, y en la gestidn intercultural a la dimensién que predominaes la convivencia
también con un 90%, asimismo se puede concluir gracias a lacorrelacion existente
con un 0.664, donde esta fue moderada positiva, entre la gestion administrativa y
la interculturalidad.

Paiva (2018) tuvo como propésito establecer la influencia que presentan
ambas variables mencionadas. La sistematica empleada fue aplicada,correlacional
causal, cuantitativo transversal, no experimental. La poblacion fueconstituida por
19884 personas del distrito de La Union entre los 20 y 64 afios, sin embargo, para
la muestra representativa se considerd6 a 195 usuarios, bajo un muestreo

estratificado aleatorio simple, utilizando a la encuesta como técnica. Las



derivaciones arrojaron que un 33% de los usuarios tiene un comentario positivo y
favorable, un 42%, menciona que es deficiente; respecto al nivel de satisfaccion el
59% menciona que es muy baja y un 42% dice que es baja, asimismo, se puede
concluir con una correlacion significativa entre la gestion y la satisfaccion del publico
que acude al municipio, evidenciado en un alto nivel insatisfaccion de lado del

publico.

Para un mayor fortalecimiento del marco teérico se muestra la parte
contextualizada de las variables y dimensiones estimadas en esta averiguacion.Para
la variable Gestion Intercultural, la Escuela Nacional de Administracion Publica
(2020), indica que se entiende como una experiencia de respeto y apreciacion de
nuestra diversidad, en la que las personas pueden comprometerse con la poblacion
puesto que reconocen y honran los derechos como persona y también como grupo,

con el fin de mantener las distinciones culturales.

Restrepo (2014), menciona que el concepto de interculturalidad (inter y
cultural) deben examinarse por separado. A través de esta actividad analitica sera
posible descubrir importantes disparidades tedricas y politicas en la aplicacién de
la nocion. importantes discrepancias en la aplicacion de la idea debido a la politica.
El debate sobre las limitaciones y potencialidades de un concepto que ha ido
ganando terreno en diversas circunstancias y para diversos actores debe tener en

cuenta estas disparidades, diversas circunstancias y para diversos actores.

Ademas, Huang (2020), refiere que los valores, principios morales, idea del
orden y codigo de conducta de un pais se incluyen en la cultura, asi como la cultura
empresarial como componente de ella. El sentido de la ley y la moralidadde una
nacion, cada pais tiene una perspectiva unica de lo que es bueno o malo,de lo que
es correcto o incorrecto. Alguien que esté familiarizado con todos estos
conocimientos sobre una nacion determinada estara en condiciones de distinguir
claramente lo que esta bien de lo que estd mal. La nacién estara en posicion de
entender muy claramente cdmo manejar ciertas circunstancias comerciales. El
capital que necesitan tanto las personas como las empresas para contribuir

significativamente a la economia es el conocimiento cultural.
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Boyko et al. (2020), lo define como una agrupacion de capacidades y rasgos
cognitivos, emocionales y conductuales que favorecen una interaccion aceptable y
satisfactoria en toda una serie de situaciones culturales. Segun él, los términos
"competencias culturales" corresponden a la interaccion analitica, la autoconciencia
cultural, el conocimiento cultural general y el conocimiento cultural especializado.
La curiosidad, la flexibilidad cognitiva, el empuje y la apertura mental son ejemplos

de talentos emocionales.

Las dimensiones consideradas para la variable gestion intercultural se basan
en lo dicho por el Ministerio de Cultura (2017), el cual indica que el enfoque
intercultural debe ser dirigido para todos los sectores, como un instrumento de
caracter orientados. Esta gestion se compone por 4 ejes tematicos importantes para
una correcta gestion, cada uno con sus lineamientoseficientes para concretizar

resultados.

La dimension “Fortalecer la capacidad de gestion intercultural del estado
peruano”, es el primer eje, que propone el establecimiento de un marco institucional
que permita incorporar la interculturalidad en las politicas publicas, planes,
programas y otras iniciativas en diversas instituciones estatales, municipales y
regionales. Asimismo, para garantizar una calidad 6ptima en la asistencia
gubernamental, es necesario utilizar métricas rigurosas basadas en las distintas

realidades culturales (Ministerio de Cultura, 2017).

La dimension “Reconocimiento positivo de la diversidad cultural y linguistica”
es el segundo eje, el cual plantea la promocién y la gestién de la produccion de la
informacioén y el auge del conocimiento respecto a la diversidadcultural nacional.
Asimismo, difundir la salvaguarda de los conocimientos de la diversidad cultural
nacional, dando valor a la memoria colectiva poblacional, segun (Ministerio de
Cultura, 2017).

La dimensién “Eliminacion de la discriminacion étnico —racial”, es el tercereje,
el cual plantea avalar el derecho a la igualdad, a la prevencion del racismo y a
disminuir la discriminacion. Asimismo, la difusidon de la formacion de los ciudadanos
(as) interculturales, como por ejemplo el desarrollo de programas para sensibilizar

a la poblacion sobre el tema; la promocion de la participacion de los pueblos
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indigenas y afroperuanos en la vida cultural; la creacion de espacios para el
intercambio cultural entre los distintos grupos; y el fomento de la diversidad cultural
(Ministerio de Cultura, 2017).

La dimension “Inclusion social de los pueblos indigenas u originarios y el
pueblo afroperuano”, es el cuarto eje, el cual plantea la difusion de la atencion de
las poblaciones indigenas y afroperuanas desde un punto de vista intercultural.
Asimismo, la practica de los derechos colectivos de la poblacion indigena esta
garantizada por el fortalecimiento del marco legal y la optimizacion de la estructura

de la interculturalidad (Ministerio de Cultura, 2017).

Ahora, referente a la variable independiente, calidad de servicio, segun el
autor Mirabal (2021) menciona que: Es el conjunto de acciones, planes, estrategias,
metodologia, etc. Que tienen como finalidad, aumentar la satisfaccion del cliente,

referente al servicio que recibe.

Para el autor Morles (2021) acota que: Es aquella percepcioén intangible, que
el cliente posee respecto al servicio que ha contratado, esta puede ser positiva 0
negativa, para ello se emplean instrumentos de evaluacion los cuales cuantifican

esta.

Segun Tawfiq (2021), la calidad se caracteriza como "el cumplimiento de los
requisitos”, mientras que esos criterios son los que corresponden a las expectativas
de los destinatarios. Aunque varios componentes de la apreciacionde la dimension
Calidad de Servicio chocan con esta definicion, que convierte estas expectativas
en una ley. Otra definicion de esta idea es "La calidad tiene que ver con la idoneidad
para el uso". Este concepto se fundamenta en satisfacer las necesidades de los
beneficiarios vistas desde su propio punto de vista y de acuerdo con sus propias
normas. Se tiene en cuenta en qué medida el servicio satisface las demandas de

los beneficiarios.

Para Brown et al. (2013), Es probable que los esfuerzos por gestionar la
motivacion en la funcion publica fracasen porque se trata de un rasgo muy estable
y, por tanto, inmutable paralas organizaciones y sus directivos. Por otra parte, puede

resultar dificil de gestionar si se trata de un estado incierto. La cuestion es si el

12



hecho de que la motivacion en el servicio publico sea un estadoo un rasgo tiene
consecuencias. En el proceso de motivacion y en las estrategias de gestion que
podrian utilizarse. Por lo tanto, la cuestién del rasgo-estado es crucial para toda la
cuestion de la aplicacién de la investigacion sobrela motivacion en el servicio

publico.

Por dltimo, para el autor Rivera et al., (2021) adiciona que: Percepcion de la
experiencia que ha recibido el cliente. Se trata de cubrir y aumentar las expectativas
de los clientes.

Asi mismo, se contempla las dimensiones de dicha variable, para ello, de
acuerdo a la Dim.1 Empatia, segun el autor Miguel et al., (2018): Capacidad que

cuenta una persona de percibir las emociones de los demas y respetarlos.

Para el autor Diaz, et al., (2019): Sentimiento de identificacion con los
demas. Para dicha dimension, se ha contemplado el indicador Interés y nivel de
atencion, segun la autora lIslas et al., (2020) adiciona que: son una forma de

cuantificar la atencion recibida por parte de una entidad.

Por otro lado, referente a la Dim.2 Fiabilidad, segun el autor Rodriguez &

Reguant (2020) afirman que: declaran la probabilidad de que algo funcione.

Ponce de Ledn et.al, (2020) adiciona que: Es una expresion matematica que
expresa el valor de confianza y error de algo. Para dicha dimension, se ha
contemplado el indicador Servicio prometido de forma fiable y cuidadoso, segun la
autora Henao (2020) afirma que: Capacidad de una empresa publica en ejercer el
servicio ofrecido en la forma, tiempo, etc. Exacta a la ofrecida al iniciode la

comercializacion.

Ahora, referente a la Dim.3 Seguridad, segun el autor Podesta & Maceda,
(2018) adicionan qué: Es la sensacion de confianza en la que el cliente recibe,

respecto al servicio recibido.

Seguridad comprende un conjunto de sensaciones tales como: Confianza,
seguridad, etc., que el cliente posee respecto a un servicio. Para dicho indicador,
se ha contemplado el indicador credibilidad y confianza, segun el autor Quisocala
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(2019): se refiere a la reputacién que tiene un individuo,respecto a lo que dice o
hace. Asi mismo, referente a confianza, se entiende como creencia hacia los

individuos en relacion a su forma de actuar,pensamientos, etc.

Asi mismo, referente a la Dim.4 Capacidad de respuesta, segun el autor
Neyra (2018) sefiala que es una serie de acciones planeadas, para dar respuesta

ante un suceso.

Ante dicha dimension, se ha contemplado el indicador Rapidez del servicio
Diaz et al., (2021) menciona que: Es la eficiencia en la que se realiza un servicio.
Es un factor importante, debido a que los servicios al ser intangibles,la percepcion
de calidad, satisfaccion, etc. Dependera en gran medida de la rapidez en la que

reciben el servicio.

Por dltimo, referente a la Dim.5 Elementos tangibles, segun Bustamante, et
al., (2019): Elementos que son materiales, se perciben con los sentidos

(generalmente el tacto). De esta manera, presentan caracteristicas especificas.
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Il METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién
Tipo de investigacion

La presente investigacion fue de tipo basica, ya que se buscé profundizar el
conocimiento de las variables estudiadas. Escudero & Cortez, (2018) explican que
las investigaciones de este tipo se centran Unicamente en explorar o refinar una teoria
existente. Es decir,la investigacion no tiene un fin practico, por lo cual el investigador

se limitara a observar y recopilar la informacién necesaria.

El enfoque empleado fue el cuantitativo, debido a que Gallardo (2017),
sostiene que estas investigaciones tienen por finalidad medir y cuantificar de
manera precisa los datos con la finalidad de dar respuesta de manera clara y

especifica a los objetivos planteados.

Disefio de investigacion

El estudio fue de disefio no experimental, ya que no se manipul6 ninguna de
las variables existentes, por lo cual se trabajé tal cual se encuentra en su contexto

natural, es decir, el investigador solo se limité a observar (Gallardo, 2017).

Esta investigacion utilizd un disefio transversal con una muestra de
individuos previamente seleccionados, en un momento determinado. Ademas,
Rodriguez & Mendivelso (2018) sugieren que este tipo de disefio permite la
cuantificacion paralela entre una muestra teniendo en cuenta el tiempo y el

momento establecido.

De alcance correlacional causal, ya que se buscara la relacion causal entre

dos variables dentro de un ambito especifico (Gallardo, 2017).

Esquema:

X1 X2

v
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Donde; Xi: Gestidn intercultural, X2: Calidad de servicio, r: Relacién causal de
Xisobre Xz
El método hipotético deductivo se empled para poder observar los hechos
antes de crear ideas basadas en la percepcion. Esto permitio verificar o refutar las
hipotesis presentadas, entendiendo asi el fendbmeno y explicando el origen de las
causas que lo causaron (Sanchez, 2019).

3.2. Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Gestién intercultural

Definicidn conceptual: se define como una experiencia de respeto y aprecio
por nuestra variedad, en la que las personas pueden responsabilizarse de su
ciudadania porque se reconocen y aprecian sus derechos como individuos y
grupos, pero se preservan las distinciones culturales (Escuela Nacional de
Administracion Publica, 2020).

Definicion operacional: Reconocer los aspectos positivos de la diversidad
cultural y linguistica, y reforzar la capacidad del Estado peruano para gestionar
asuntos interculturales; la eliminacion de la discriminacion étnica y racial y la
inclusion social de los pueblos indigenas u originarios y afroperuanos cuyas
dimensiones pertenecen a la variable Gestion intercultural se mediran mediante un

instrumento de opcion mdltiple.

Escala de medicion: Cabe destacar que la escala de medicién del

instrumento fue la escala Likert, con cinco posibilidades mdltiples.

Variable dependiente: Calidad de los servicios

Definicion conceptual: la calidad de los servicios hace referencia a la
importancia de escuchar activamente a los clientes y ofertarles un servicio de
excelencia. Ante ello, hay que prestar especial atencién a sus reclamaciones,
sugerencias y quejas, entre otras cosas; ello debido que al no tener cuenta estos
factores, la empresa estd condenada a no alcanzar nunca la excelencia
(Mirabal,2021).
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Definicidn operacional: La variable calidad de los servicios se midié por
medio de un instrumento de opciones multiples bajo las dimensiones de Fiabilidad;

Empatia; Seguridad; Elementos tangibles y Capacidad de respuesta.

Escala de medicion: Se precisa indicar que se midié por medio de la escala

de Likert contando con 5 posibilidades multiples en el instrumento.
3.3. Poblacion, muestray muestreo

Poblacioén

La poblacion se describe como una porcién del universo que comparte
caracteristicas con la unidad de andlisis estudiada, es decir, se toma en
consideracion a elementos con las mismas caracteristicas para la ejecucion dela
investigacion (Hernandez & Mendoza, 2018). Por lo tanto, la poblacion estuvo

compuesta por 32 colaboradores de la Municipalidad del Distrito de Llapa.

Criterios de inclusion: servidores publicos que se encontraron laborando en
la Municipalidad Distrital de Llapa. Servidores que aceptaron participar

voluntariamente del estudio.

Criterios de exclusion: operarios que no aceptaron participar voluntariamente
en la investigacion.
Muestra

Es un segmento de la poblacién que se distingue por ser representativo,
tomando en cuenta a individuos con caracteristicas particulares similares, segun
Cabeza et al. (2018). Asimismo, la muestra fue convencional o intencional por lo
gue se considero toda la poblacion para la investigacion, siendo la muestra de 32

trabajadores de la Municipalidad del Distrito de Llapa.

Unidad de andlisis

Se tuvo como analisis de datos a los trabajadores de la Municipalidad del

Distrito de Llapa.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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La técnica que se aplico en la indagacion fue la encuesta, ésta permitio
recoger datos relacionados a la Gestion intercultural y calidad de servicios. Las
encuestas son técnicas que permiten la compilacion de datos de manera
ordenada, compuesta por preguntas relacionadas con el tema a investigar, segun
(Gallardo, 2017).

El instrumento fue el cuestionario, en el que se formularon preguntas
dirigidas a las variables de estudio, lo que permitié recoger informacion significativa
que diera respuesta al problema planteado. Gallardo (2017) menciona que el
cuestionario tiene como finalidad construir y procesar preguntas en relacion a las
variables seleccionadas, procesando las preguntas y realizando el respectivo

andlisis, de tal forma que se pueda evaluar el problema a investigar.

Para la variable gestion intercultural se tomaron las dimensiones
establecidas por la Escuela Nacional de Administracién Publica (2020) adaptado en
la investigacibnde Roman (2021). El instrumento contd con 4 dimensiones y 11

items. Se empled la escala de Likert como medio para cuantificar la variable.

Por otro lado, para la variable Calidad de servicio se consideraron como
dimensiones, las establecidas de acuerdo al SERVQUAL, instrumento el cual fue
adaptado en la investigacion de Roman (2021). El instrumento cuenta 5
dimensiones y 8 items. Se empled la escala de Likert como medio para cuantificar
la variable.

Validez

En cuanto a la validez de contenido, ésta se logré mediante tres jueces
expertos basados en el instrumento para las variables Gestion Intercultural y

Calidad del Servicio, que se aplicaron a la poblacion objetivo de la investigacion.

Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento se realizé tomando en una primera pruebaun
total de 20 trabajadores a través de la encuesta. Acto seguido la informacion se

procesoé en el programa SPSS 25, utilizando el método de Alfa de Cronbach para
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los instrumentos, con el fin de determinar el grado de confiabilidad, el cual indico si

el documento es adecuado para que sea aplicado.
3.5. Procedimientos

En primer lugar, se solicitd autorizacion al responsable de la Municipalidad
para realizar la investigacion, seguido se procedié a compilar la informacion
revisando articulos, libros y tesis a nivel nacional e internacional. Luego se llevé a
cabo la preparacion del mecanismo deseado, los cuales fueron direccionados a la
muestra de estudio. Cabe mencionar que tales instrumentos transitaron una
pesquisa respectiva de legitimacion tanto a juicio de expertos como por un método
estadistico, con la finalidad de confirmar si son aptos o no para su aplicacion.
Finalmente se realiz6 el trabajo de campo recolectando los datos para el
procesamiento respectivo por medio del sistema estadista para tabular los datos y

obtener resultados necesarios dando sentido a los objetivos propuestos.
3.6. Método de anélisis de datos

Para la tabulaciéon de los resultados se utilizé el programa Microsoft Excel,
seguidose traslado la informacién al programa estadistico SPSS V25. Asimismo, se
empled para la contrastacion de hipotesis el analisis inferencial, ademas de los

analisis descriptivos para la generacion de tablas.

Es importante mencionar que los resultados conseguidos, se reflejaron de

forma asociada a los objetivos e hipotesis de la investigacion.
3.7. Aspectos éticos

Los datos recolectados fueron manejados de manera ética y responsable,
de acuerdo con los principios de voluntariedad, justicia y bienestar, con el fin de
evitar dafos a terceros. Se tomaron en consideracion las normas sefialadas en la
Resolucion RVI N° 110-2022-VI-UCV del Vicerrectorado de Investigacion de la
Universidad César Vallejo y la Resolucion RCU N° 0340-2021-Cddigo de Etica-UCV
del Consejo Universitario y la investigacion se adhiere a las normas APA 72 edicién

por su originalidad.
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Es fundamental destacar que el estudio se realiz6 con competencia
profesional y cientifica, de acuerdo con los niveles de preparacion exigidos por la
investigacion, y con rigor cientifico durante todo el proceso hasta su publicacion,
con informacion correcta y fidedigna. La investigacion se llevd a cabo utilizando
fuentes creibles y debidamente mencionadas, respetando los derechos de

intelectualidad de otros estudiosos citados en el estudio.
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V. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 1

Gestion intercultural

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 6,25%
En desacuerdo 4 12,50%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 16 50,0%
De acuerdo 7 21,88%
Totalmente de acuerdo 3 9,3%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracidn propia usando los reportes de SPSS

En la tabla 1 se muestra la distribucidn de frecuencia de los datos agrupados
de la variable gestion intercultural, donde se muestra que el 6,25% de los
encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo; el 12,50% en desacuerdo; el
50% ni de acuerdo, ni en desacuerdo; el 21,88% de acuerdo y el 9,37% esta

totalmente de acuerdo.

Tabla 2

Fortalecer la capacidad de gestion intercultural del estado peruano

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 6,25%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 21 65,63%
De acuerdo 1 3,13%
Totalmente de acuerdo 8 25,0%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En latabla 2, se muestra la distribucion de frecuencia de los datos agrupados
de la dimension fortalecer la capacidad de gestion intercultural del estado peruano,
donde se muestra que el 6,25% de los encuestados se encuentra totalmente en
desacuerdo; el 65,62% neutral; el 3,13% de acuerdo y el 25% esta totalmente de

acuerdo.
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Tabla 3

Reconocimiento positivo de la diversidad cultural y lingUistica

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 2 6,25%
En desacuerdo 2 6,25%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 40,63%
De acuerdo 8 25,0%
Totalmente de acuerdo 7 21,87%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En latabla 3, se muestra la distribucién de frecuencia de los datos agrupados
de la dimensién reconocimiento positivo de la diversidad cultural y linguistica, donde
se muestra que el 6,25% de los encuestados se encuentra totalmente en
desacuerdo; el 6,25% en desacuerdo; el 40,63% neutral;el 25% de acuerdo y el

21,87% esta totalmente de acuerdo.

Tabla 4

Eliminacion de la discriminaciéon étnico- racial

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 4 12,50%
En desacuerdo 8 25,0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 13 40,63%
De acuerdo 5 15,63%
Totalmente de acuerdo 2 6,24%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En la tabla 4, se presenta la distribucion de frecuencia de los datos
agrupados de la dimension eliminacion de la discriminacion étnico -racial, donde se
muestra queel 12,50% de los encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo;
el 25% en desacuerdo; el 40,63% neutral; el 15,63% de acuerdo y el6,24% esta

totalmente de acuerdo.
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Tabla b

Inclusién social de los pueblos indigenas u originarios

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 6 18,75%
En desacuerdo 10 31,25%
De acuerdo 13 40,62%
Totalmente de acuerdo 3 9.38%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En latabla 5, se muestra la distribucidén de frecuencia de los datos agrupados
de la dimensién inclusion social de los pueblos indigenas u originarios, donde se
muestra que el 18,75% de los encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo;
el 31,25% en desacuerdo; el 40,62% de acuerdo y el 9,38% esta totalmente de

acuerdo.

Tabla 6
Calidad de los servicios municipales

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 5 15,62%
En desacuerdo 8 25,0%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 9,38%
De acuerdo 10 31,25%
Totalmente de acuerdo 6 18,75%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En la tabla 6, se muestra la distribucion de frecuencia de los datos agrupados
de la variable calidad de servicios municipales, donde se muestra que el 15,62%
de los encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo; el 25% en desacuerdo;

el9,38% neutral; el 31,25% de acuerdo y el 18,75% esta totalmente de acuerdo.
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Tabla 7

Empatia
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 6 18,75%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 11 34,37%
Totalmente de acuerdo 15 46,88%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En la tabla 7, se muestra la distribucion de frecuencia de los datos agrupados
de la dimensién empatia, donde se muestra que el 18,75% de los encuestados se
encuentra totalmente en desacuerdo; el 34,37% neutral; 48,88% est4 totalmente de

acuerdo.

Tabla 8

Fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 6 18,75%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 14 43,75%
Totalmente de acuerdo 12 37,50%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En la tabla 8, se muestra la distribucién de frecuencia de los datos agrupados
de la dimension fiabilidad, donde se muestra que el 18,75% de los encuestados se

encuentra totalmente en desacuerdo; el 43,75% neutral yel 37,50% esta totalmente

de acuerdo.
Tabla 9
Seguridad
Frecuencia Porcentaje
Valido Totalmente en desacuerdo 5 15,63%
En desacuerdo 5 15,63%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 16 50,0%
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Totalmente de acuerdo 6 18,74%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPS

En la tabla 9, se presenta la distribucion de frecuencia de los datos
agrupados de la dimensién seguridad, donde se muestra que el 15,63% de los
encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo; el 15,63% en desacuerdo; el

50% neutral y el 18,74% esté totalmente de acuerdo.

Tabla 10

Capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 9 28,13%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 17 53,13%
Totalmente de acuerdo 6 18,74%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

En la tabla 10, se muestra la distribucion de frecuencia de los datos
agrupados dela dimension capacidad de respuesta, donde se muestra que el
28,13% de los encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo; el 53,13%

neutral y el 18,74% estéa totalmente de acuerdo.

Tabla 11
Elementos tangibles

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en desacuerdo 12 37,50%
En desacuerdo 3 9,38%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 9 28,12%
De acuerdo 2 6,25%
Totalmente de acuerdo 6 18,75%
Total 32 100,0%

Nota. Elaboracion propia usando los reportes de SPSS

En la tabla 11, se muestra la distribucion de frecuencia de los datos
agrupados dela dimension elementos tangibles, donde se muestra que el 37,50%
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de los encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo; el 9,38% en
desacuerdo; el 28,12% neutral; el 6,25% de acuerdo y el 18,75% esta totalmente

de acuerdo.
4.2. Andlisis inferencial

Tabla 12

Prueba de Normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion intercultural ,927 32 ,033
Calidad de servicios Municipales ,939 32 ,069

a. Correccion de la significacion de Lilliefors

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

Si n es inferior a 50 y la prueba de Shapiro-Wilk indica un nivel de
significacién superior a 0,005, significa que se acepta la hipdtesis alternativa, lo que
sugiere que los datos tienen una distribucion normal. En consecuencia, es
necesario considerar una prueba no paramétrica para analizar el coeficiente de

correlacion entre las variables. Por lo que, se establece usar la prueba de Pearson.

Tabla 13
Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
Valor df asintdtica
(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 246,222% 182 ,001
Razén de verosimilitud 127,852 182 ,999
Asociacion lineal por lineal 2,238 1 , 135

N de casos validos 32

Nota. Elaboracion propia usando los reportes de SPSS

Al aplicar la prueba de chi cuadrado a las variables Gestion intercultural y
Calidad de servicios Municipales, se determino un valor de Sig. Asintotica de 0.001

menor al nivel de alfa 0.05, por lo que se acepta la hipétesis alterna, determinando
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que lagestion intercultural estd asociada a la calidad de servicios. Asi mismo,
debido al logaritmo de verosimilitud, la muestra un Chi-cuadrado que es 246,222,
esto significa que el modelo se ajusta bien para poder predecir la probabilidadde

ocurrencia con un p es >0.05.

Tabla 14
Resumen del modelo importancia de la gestion intercultural en la calidad de los

servicios municipales

Modelo R R cuadrado R guadrado Error es.tand.afr de la
ajustado estimacion
1 ,594a ,353 ,325 6,16261

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

Con respecto a la Tabla 14, se encuentra un coeficiente de correlacion de R
= 0.594, explicando que existe una relacién positiva entre las variables, y un
coeficiente de determinacién de R2= 0.353, lo que indica la proporcion de varianza
de la variable calidad de servicios municipales que esta explicada en el 35% por la

variable gestién intercultural.
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Tabla 15
Hipotesis general: La gestion intercultural es importante en la calidad de los

servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022

Importancia Calidad de
de la -
gestion servicios
intercultural Municipales
lacid
Correlacion de 1 594
Pearson
Importancia de la ] _
gestién intercultural Sig. (bilateral) 000
N 32 32
Correlacion de 594 1
Pearson
Calidad de servicios ) .
Municipales Sig. (bilateral) ,000
N 32 32

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

De acuerdo con los resultados, se obtuvo que el coeficiente de Correlacion
de Pearson para la prueba de contrastacion de la hipotesis en la Tabla 13 es de r=
0.594, con una significancia bilateral de p=0,000 valor que es menor a (p<0,05), por
lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna. En conclusion,
la gestion intercultural es importante en la calidad de servicios municipales del

distrito de Llapa, Cajamarca 2022, dado que existe una correlacion positiva.

Tabla 16
Primera hipotesis especifica: La gestion intercultural es importante en la empatia

de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022

Importancia de  Empatia
la gestion

intercultural

Importancia de la Correlacién de Pearson 1 .090
gestion intercultural Sig. (bilateral) 623
N 32 32
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Empatia Correlacion de Pearson .090 1
Sig. (bilateral) .623
N 32 32

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

La interpretacion de la tabla 16 nos muestra la correlacion entre la dimension
empatia y la variable importancia de la gestion intercultural, la cual asciende a
0.090, categorizandose como positiva directa muy baja. Ello quiere decir que
mientras dicha dimension aumenta, en la misma fuerza y direccion aumenta la
variable calidad de servicios municipales. Asi mismo, se determiné un valor Sig.
Bilateral de 0.623, mayor a 0.05 por lo que se acepta la hipétesis nula, confirmando

que no existe relacion en la primera hipétesis especifica.

Tabla 17
Segunda hipétesis especifica: La gestion intercultural es importante en la

fiabilidad de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022

Importancia
de la gestion Fiabilidad
intercultural

Importancia de Ia Correlgcic’)n.de Pearson 1 A11
gestion intercultural Sig. (bilateral) 45
N 32 32
Correlacion de Pearson A11 1

Fiabilidad Sig. (bilateral) .545
N 32 32

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

La interpretacion de la tabla 17 nos muestra la correlacion entre la dimensién
fiabilidad y la variable Importancia de la gestion intercultural la cual asciende a
0.111, categorizandose como positiva directa muy baja. Ello quiere decir que
mientras dicha dimension aumenta, en la misma fuerza y direccion aumenta la
variable Importancia de la gestién intercultural. Asi mismo, se determin6 un valor
Sig. Bilateral de 0.545, mayor a 0.05 por lo que se acepta la hip6tesis nula,

confirmando que no existe relacion en la segunda hipoétesis especifica.
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Tabla 18
Tercera hipotesis especifica: La gestion intercultural es importante en la seguridad

de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022

Importancia de  Seguridad

la gestidn
intercultural

Importancia de la Correlacion de Pearson 1 -.107
gestion intercultural

Sig. (bilateral) .559

N 32 32
Seguridad Correlacion de Pearson -.107 1

Sig. (bilateral) .559

N 32 32

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS

La interpretacion de la tabla 18 muestra la correlacion entre la dimension
seguridad y la variable Importancia de la gestion intercultural la cual asciende a -
0.107, categorizandose como negativa directa muy baja. Ello quiere decir que
mientras dicha dimension aumenta, de forma contraria en la misma fuerza y
direccién disminuye la variable Importancia de la gestion intercultural. Asi mismo,
se determin6 un valor Sig. Bilateral de 0.559, mayor a 0.05 por lo que se acepta la

hipétesis nula, confirmando que no existe relacion en la tercera hipotesis especifica.

Tabla 19
Cuarta hipotesis especifica: La gestion intercultural es importante en la capacidad

de respuesta de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022

importancia de Capacidad de

la gestidn respuesta
intercultural

importancia de la Correlacion de Pearson 1 376"
gestion intercultural Sig. (bilateral) .034

N 32 32
Capacidad de respuesta Correlacion de Pearson 376" 1

Sig. (bilateral) .034

N 32 32

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SPSS
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La interpretacion de la tabla 19 nos muestra la correlacion entre la dimension
Capacidad de respuesta y la variable importancia de la gestion intercultural la cual
asciende a 0.376, categorizandose como positiva directa baja. Ello quiere decir que
mientras dicha dimension aumenta, en la misma fuerza y direccibn aumenta la
variable Importancia de la gestion intercultural. Asi mismo, se determin6 un valor
Sig. Bilateral de 0.034, menor a 0.05, esto evidencia que se acepta la hipétesis

alterna, confirmando que existe relacion en la cuarta hipotesis especifica.

Tabla 20
Quinta hipotesis especifica: La gestion intercultural es importante en los

elementos tangibles de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca,
2022.

Gestion Elementos
intercultural tangibles
Gestion intercultural  Correlacion de Pearson 1 539"
Sig. (bilateral) .001
N 32 32
Elementos tangibles Correlacion de Pearson 539" 1
Sig. (bilateral) .001
N 32 32

Nota. Elaboracién propia usando los reportes de SP

La interpretacion de la tabla 20 se evidencia la correlacién entre la dimensién
elementos tangibles y la variable importancia de la gestion intercultural cual
asciende a 0.539, categorizandose como positiva directa baja. Ello quiere decir que
mientras dicha dimension aumenta, en la misma fuerza y direccion aumenta la
variable importancia de la gestion intercultural. Asi mismo, se determin6 un valor
Sig. Bilateral de 0.001, menor a 0.05, esto evidencia que se acepta la hipétesis

alterna, confirmando que existe relacion en la quinta hipotesis especifica.
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V. DISCUSION

En cuanto al objetivo general, se determiné la importancia de la gestion
intercultural en la calidad de los servicios municipales del distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022; en lugar, los resultados descriptivos evidenciaron que el 6,25%
de los encuestados se encuentra totalmente en desacuerdo; el 12,50% en
desacuerdo; el 50% neutral; el 21,88% de acuerdo y el 9,37% esta totalmente de
acuerdo en cuanto a la gestion intercultural. Ademas, el 15,62% de los encuestados
se encuentra totalmente en desacuerdo; el 25% en desacuerdo;el 9,38% neutral; el
31,25% de acuerdo y el 18,75% esté totalmente de acuerdo en cuanto a la calidad

de los servicios municipales.

En el andlisis inferencial se determiné que la gestion intercultural en la
calidad de los servicios mostré un p valor (sig. 0,000) es menor al valor contrastado
de p 0.05.Por lo tanto, se rechazo la hipétesis nula, aceptando la alterna. Ello quiere
decir que se afirma gracias a los datos recopilados en la investigacion se afirma
gue existe relacion entre la variable gestion intercultural y calidad de los servicios
municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022. Tedricamente, por el marco
tedrico analizado la gestidn intercultural se relaciona con la calidad de servicios
municipales, mejorando el nivel de servicio y satisfaccion que la comunidad recibe
por parte de las municipalidades, por lo tanto, se mejora la satisfaccion al cliente,
la eficiencia del servicio y sobre todo las politicas y programas que las
municipalidades poseen para gestionar. Por lo que, dichos resultados se aceptan
por la bibliografia recopilada y por el andlisis estadistico inferencial aplicado en las
municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022.

De esta manera, dichos resultados se contrastan con los antecedentes
contemplados en la base conceptual, en donde para el autor Carrién (2021), la cual
tuvo como finalidad establecer el vinculo existente entre ambas variables de la
institucion mencionada. De esta manera determinandose que referente al
“Planeamiento” predominé con una cifra de un 90%, y en la gestion con un 90%.
Ademas, se observd una correlacion entre las variables con un valor de 0.664,
donde esta fue moderada positiva, entre la gestion administrativa y la

interculturalidad. Por otro lado, en la investigacion del Grefa (2019) determino que
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un 90% indic6 que conoce los servicios que ofrece el gobierno del canton, un 52%
califica a los servicios ofrecidos por el gobierno como regular, un 53% indic6 que el
personal que labora en el gobierno esta capacitado para brindar atencion a los
usuarios. Dichos resultados son similares debido a que se determina que entre
ambas variables de estudio existe relacion directa positiva, mediante el nivel de
significancia y correlacion de Pearson. De esta manera, es recomendable
implementar acciones concretas para mejorar la gestion intercultural ya que esto

aumentara la calidad de los servicios.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con la teoria planteada por Boyko
et al.(2020) al indicar que la gestion intercultural es una agrupacion de capacidades
y rasgos cognitivos, emocionales y conductuales que favorecen una interaccion
aceptable y satisfactoria en toda una serie de situaciones culturales. En cuanto a la
calidad de servicio, se refuerza mediante Mirabal (2021) al sefialar que es el
conjunto de acciones, planes, estrategias, metodologia, etc. Que tienen como

finalidad, aumentar la satisfaccion del cliente, referente al servicio que recibe.

Referente al objetivo especifico 1, se determiné la importancia de la gestion
intercultural en la empatia de los servicios municipales del distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022. Los resultados descriptivos demostraron que la frecuencia de los
datos agrupados de la dimension empatia, donde se muestra que el 18,75% de los
encuestados se encontré totalmente en desacuerdo; el 34,37% neutral; 48,88% esta

totalmente de acuerdo.

En el analisis inferencial se determiné gestion intercultural en la empatia de
los servicios municipales con un valor p valor (sig. 0,623) el cual es mayor al valor
contrastado de p 0.05. aceptandose la hipotesis nula, afirmando que no existe
relacion entre la dimension empatia y la variable Importancia de la gestion
intercultural. Ademas, se determina un valor de Pearson de 0,090. Dichos
resultados se contrastan con los del autor Cordero (2019) quien tuvo como
propésito elaborar un plan que evalle el vinculo entre ambas variables respecto a
la percepcion del publico que llega a la municipalidad de Santa Elena. De esta
manera se determin6 que un 33% de los encuestados considera que su

desenvolvimiento en el trabajo nunca ayuda a los usuarios, un 33% también
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manifiesta que su desempefio laboral nunca ha tenido una mejoria, un 30%
menciona que el servicio brindado al publico nunca es la adecuada. Estos son
similares al de la presente investigacion, debido a que se determina que
inicialmente, existe una deficiente calidad de servicio (en la investigacion del autor
Cordero), ya que para los usuarios el 32% menciona que el servicio brindado nunca
cumple con las expectativas. Asi mismo, en dicha investigacion se determina que
si existe relacion en las variables abordadas, a diferencia de la presente
investigacion, donde no existe relacion, debido a que la dimension y variable, se
desarrollan de forma independiente, de esta manera se debe analizar qué factores

si influyen en la prestacion de la calidad de servicios municipales.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con lo planteado por Miguel et
al., (2018) al sefalar que la empatia es la capacidad que cuenta una persona de
percibir las emociones de los demas y respetarlos. Ademas, es un sentimiento de
identificacion con los demés (Diaz, et al., 2019). En esa linea, es una forma de

cuantificar la atencion recibida por parte de una entidad (Islas et al., 2020).

Por otro lado, referente al segundo objetivo especifico, se determind la
importanciade la gestion intercultural en la fiabilidad de los servicios municipales del
distrito deLlapa, Cajamarca, 2022. Los resultados descriptivos demostraron que la
frecuenciade los datos agrupados de la dimension fiabilidad, donde se mostré que
el 18,75%de los encuestados se encontrg totalmente en desacuerdo; el 43,75%

neutral y el 37,50% esta totalmente de acuerdo.

En el andlisis inferencial se analizé la dimension fiabilidad en los servicios
municipales y la variable importancia de la gestion intercultural, determinandose un
valor p valor (sig. 0,545) el cual es mayor al valor contrastado de p 0.05. aceptando
la hipdtesis nula, afirmando que no existe relacion entre dicha dimension y variable.
Ademas, se determina un valor de Pearson de 0,111 el cual quiere decir que la
fuerza de relacion es muy débil. Estos resultados se contrastan con los del autor
Roman (2021) quien analizo el vinculo existente entre las variables ya mencionadas
del distrito de Talavera. Determinandose que un 20% de los encuestados
manifestaron que la gestion ofrecida por el municipio es minima, un 24% mencioné

bajo, determindndose que existe un vinculo significativo de la primera y la segunda
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variable, es decir el incremento de una, resultaria el incremento de la otra. Estos
resultados difieren debido a que en la presente investigacion se determiné un valor
de correlacion positivo bajo (0.295) y un nivel de significancia mayor a 0.05,
determindndose que la variable importancia de la gestion intercultural, se desarrolla
y desenvuelve de forma independiente, a diferencia de los resultados del autor
Roman, en donde la fiabilidad de los servicios municipales, la calidad de servicios
aumentaba, ello de acuerdo al contexto propio de cada municipalidad. Ademas,
estos resultados difieren debido a que la calidad de servicios municipales un 21%
manifestd que es muy bajo, un 23% bajo, por lo que, al aumentar la fiabilidad de la
calidad de los servicios municipales, no aumentara la importancia de la gestion

intercultural, debido a que son dos variables que no se relacionan.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con lo planteado por Rodriguez
& Reguant (2020) al indicar que es la fiabilidad es probabilidad de que algo funcione.
Asimismo, es una expresion matematica que expresa el valor de confianza y error
de algo (Ledn et.al 2020).

En adicion, referente al tercer objetivo especifico, se determiné la importancia
de la gestion intercultural en la seguridad de los servicios municipales del distrito de
Llapa, Cajamarca, 2022. Los resultados descriptivos demostraron que la frecuencia
de los datos agrupados de la dimensién seguridad, donde se mostr6 que el 15,63%
de los encuestados se encontr6 totalmente en desacuerdo; el 15,63% en

desacuerdo; el 50% neutral y el 18,74% esta totalmente de acuerdo.

En el andlisis inferencial se analiz6 la dimensién seguridad en los servicios
municipales y la variable importancia de la gestion intercultural, determinandose un
valor p valor (sig. 0,559) el cual es mayor al valor contrastado de p 0.05.
aceptandose la hipoétesis nula, afirmando que no existe relacion entre dicha
dimensién y variable. Ademas, se determina un valor de Pearson de -0,107 el cual
quiere decir que la fuerza de relacion es negativa muy débil. Estos resultados se
contrastan con los del autor Paiva (2018) quien evidencio que existe una correlacion
entre la gestion y la satisfaccion del publico que acude al municipio, debido a que
se tuvo una categorizacion como alto en cuanto al nivel insatisfaccién de lado del

publico. Estos resultados difieren debido a que en la investigacion de dicho autor
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Paiva un 33% de los usuarios tiene un comentario positivo y favorable, un 42%,
menciona que es deficiente; respecto al nivel de satisfaccion el 59% menciona
que es muy baja, en contraste de los resultados de la investigacion en donde
referente a la calidad de servicios municipales, el 15,63% de los encuestados se
encuentra totalmente en desacuerdo; el 31,25% de acuerdoy el 18,75% esta
totalmente de acuerdo. Ademas, al no existir relacion, quiere decir que la variable
importancia de la gestion intercultural se desarrolla de forma independiente no
estando sujeta al comportamiento de seguridad de los servicios municipales.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con lo planteado por Podesta &
Maceda, (2018) al mencionar que la seguridad es la sensacion de confianza en la

gue el cliente recibe, respecto al servicio recibido.

Referente al cuarto objetivo, se determind la importancia de la gestién
intercultural en la capacidad de respuesta de los servicios municipales del distrito
de Llapa, Cajamarca, 2022. Los resultados descriptivos demostraron que la
frecuencia de los datos agrupados de la dimensién capacidad de respuesta, donde
se mostraron queel 28,13% de los encuestados se encontraron totalmente en

desacuerdo; el 53,13%neutral y el 18,74% esta totalmente de acuerdo.

En el analisis inferencial se analizé la dimension la capacidad de respuesta
en los servicios municipales y la variable importancia de la gestion intercultural,
determindndose un valor p valor (sig. 0, 034) el cual es menor al valor contrastado
de p 0.05. aceptandose la hipotesis alterna, afirmando que existe relacion entre
dicha dimensién y variable. Ademas, se determina un valor de Pearson de 0.376 el
cual quiere decir que la fuerza de relacién es débil. Estos resultados se contrastan
con los del autor Paredes (2022), quien determiné que la gestion publica es
dependiente de la gestion intercultural y por lo tanto influyen en la calidad de
servicios (sig. 0.000). Estos resultados difieren de la presente investigacion, debido
a que el autor Paredes determiné que en la municipalidad existe evidencia concreta
en que la organizacion, el control y la planificacion generan la eficiencia en el
analisis, y control de los datos resultantes, y que fueron vinculados a la propiedad
y a los recursos. A diferencia de la presente investigacion, en donde los indicadores

estudiados, no influyen directamente en la importancia de la gestion intercultural.
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Por lo que, al no existir relacion, la calidad de servicios de dicha municipalidad
se desarrolla de forma independiente no estando sujeta al comportamiento de la

importancia de la gestion intercultural.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con lo planteado por (Neyra,
2018) al indicar que la capacidad de respuesta es una serie de acciones planteadas,

para dar respuesta ante un suceso.

Por ultimo, referente al quinto objetivo especifico, se determind la importancia
de la gestion intercultural en los elementos tangibles de los servicios municipales
del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022. Los resultados descriptivos demostraron que
la frecuencia el 37,50% de los encuestados se encontraron totalmente en
desacuerdo;el 9,38% en desacuerdo; el 28,12% neutral; el 6,25% de acuerdo y el

18,75% estéa totalmente de acuerdo.

En el analisis inferencial se analizé los elementos tangibles en los servicios
municipales y la variable importancia de la gestion intercultural, determinandose un
valor p valor (sig. 0,001) el cual es menor al valor contrastado de p 0.05.
aceptandose la hipétesis alterna, afirmando que existe relacién entre dicha
dimensién y variable. Ademas, se determina un valor de Pearson de 0,539 el cual
quiere decir que la fuerza de relacion es positiva moderada. Estos resultados se
contrastan con los del autor Grefa (2019), quien determin6 que un 90% indico que
conoce los servicios que ofrece el gobierno del cantén, un 52% califica a los
servicios ofrecidos por el gobierno como regular, un 53% indic6 que el personal que
labora en el gobierno esta capacitado para brindar atencion a los usuarios. En ese
sentido se puede concluir que el organismo presenta una escasez de procesos

estratégicos que optimicen la atencion al usuario.

Asi, segun lo encontrado se puede reforzar con lo planteado por Bustamante,
et al.,(2019) al indicar que los elementos tangibles son materiales que se perciben

los sentidos (generalmente el tacto), que presentan caracteristicas especificas.
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VI.

CONCLUSIONES

1.

Se determind la importancia de la gestion intercultural en la calidad de
servicio con un valor de correlacion de 0.594, es decir existe una relacion
positiva directa moderada. Asimismo, se determindé que la calidad de
servicios municipales esta explicada en un 35% por la variable
importancia de la gestion intercultural del distrito de Llapa, Cajamarca,
2022.

Se determind la importancia de la gestion intercultural en la empatia con
un valor de correlacion de 0.090, es decir existe una relacién positiva
directa muy baja. Ademas, la gestion intercultural es importante pero no
influye en la empatia en los servicios municipales del distrito de Llapa,

Cajamarca, 2022.

Se determind la importancia de la gestion intercultural en la fiabilidad con
un valor de correlacion 0.111, es decir existe una relacidn positiva directa
muy baja. Asimismo, la gestion intercultural es importante pero no influye
en la fiabilidad en los servicios municipales del distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

Se determiné la importancia de la gestidn intercultural en la seguridad
con un valor de correlacion de -0.107, es decir existe una relacion positiva
directamuy baja. Asimismo, la gestion intercultural es importante pero no
influye en la seguridad en los servicios municipales del distrito de Llapa,

Cajamarca, 2022.

Se determiné la importancia de la gestion intercultural en la capacidad de
respuesta con un valor de correlacion de 0.376, es decir existe una
relacion positiva directa baja. Asimismo, la gestion intercultural es
importante e influye en la capacidad de respuesta en los servicios

municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022.

Se determind la importancia de la gestion intercultural en los elementos
tangibles con un valor de correlacion de 0.539, es decir existe una

relacion positiva directa baja. Asimismo, la gestion intercultural es
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importante e influye en los elementos tangibles en los servicios

municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022.
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VII.

RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda a las autoridades ediles del distrito de Llapa realizar
diagndsticos situacionales con el fin de crear proyectos que involucren a
la poblacion para poder difundir su diversidad cultural, atrayendo el
turismo para generar mas fuentes de trabajo; y lograr un distrito sostenible

con mejor calidad de vida.

Se recomienda a los servidores publicos, realizar mesas de diadlogo en
conjunto con la comunidad para poder conocer la realidad social del
distrito,para poder tomar acciones futuras por el bien del distrito.

Se recomienda a la gestion ingresante y su equipo técnico mostrar los
cronogramas de ejecucion de los proyectos en el portal de transparencia
correspondiente para que las autoridades fiscalizadoras y la poblacion se
encuentren al tanto del servicio ofrecido en la forma y tiempo que deberia

ser ejecutado por completo.

Se recomienda a la nueva gestion generar confianza a través de sus
gobernantes y autoridades demostrando eficiencia para dirigir sus
politicas y la prestacion de servicios publicos, dado que la interaccion que
realiza con los ciudadanos mientras mas transparente se muestre

generard una mayor seguridad a la poblacién.

Se recomienda a la autoridad edil ingresante y a su equipo técnico brindar
soluciones rapidas y eficientes ante problemas que se puedan presentar

en los servicios y gestion.

Se recomienda al nuevo gobierno local de Llapa y autoridades que
realicen proyectos sostenibles y sustentables que mejoren la

infraestructura del distrito.

40
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ANEXOS

Anexo N.° 01. Matriz de consistencia de la tesis.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA

Problema general Objetivo general Hipo6tesis general Fortalecer la capacidad Politicas publicas TIPO: Basica
de gestion intercultural Pl DISENO: No

o . . anes
¢Cual es la Determinar la La gestion del estado peruano b Experimental.
i i i i i rogramas
|mpo_r,tanc_|a de la |mpo_r,tan0|a de la !ntercultural es 9 . ENFOQUE: Cuantitativo.
gestion intercultural gestidon importante en la Instituciones ALCANGE: G lacional
en la calidad de los intercultural en la calidad de  los . - 3 - Lorrelaciona
servicios calidad de los servicios municipales Reconocimiento positivo ~ Promocion y causal.
municipales del servicios del distrito de Llapa, de la diversidad cultural y  gestionamiento  de
distrito de Llapa, municipales del Cajamarca, 2022. lingUistica informacion TECNICA: Encuesta.
Cajamarca, 20227? distrito de Llapa, Conocimiento sobre  |NSTRUMENTO:
Problemas Cajamarca, 2022 :;E(Zztce;fsiicsas fn(:]ixggstirgasaicsultural Cuestionario.
especificos: Obijetivos a) La gestion  Gestion Promocién y difusion ESCALA: Ordinal.
a) ¢Cuadl es la especificos: intercultural es intercultural del uso de lenguas
importancia de la a) Determinar la importante en la indigenas

gestién intercultural
en la empatia de los
servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 20227

b) ¢Cudl es Ila
importancia de la
gestién intercultural

importancia de la
gestiéon intercultural
en la empatia de los
servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca ,2022.

b) Determinar la
importancia de la
gestién intercultural

empatia de los
servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

b) La gestion
intercultural es
importante en la
fiabilidad de los

Eliminacion de la
discriminacién étnico -
racial

Derecho a la
igualdad

Discriminacion

Prevencion del
racismo

POBLACION: 32
Trabajadores de la
Municipalidad del Distrito
de Llapa.

MUESTRA: 32
Trabajadores de la
Municipalidad del Distrito
de Llapa.




en la fiabilidad de los
servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 20227

c) ¢Cuadl es la
importancia de la
gestién intercultural
en la seguridad de
los servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 20227

d) ¢Cual es Ia
importancia de la
gestién intercultural
en la capacidad de
respuesta de los
servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 20227

e) ¢Cual es la
importancia de la
gestién intercultural
en los elementos
tangibles de los
servicios

municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 20227

en la fiabilidad de los
servicios municipales
del distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

c) Determinar la
importancia de la
gestién intercultural
en la seguridad de
los servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

d) Determinar la
importancia de la
gestion intercultural
en la capacidad de
respuesta de los
servicios municipales
del distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

e) Determinar la
importancia de la
gestion intercultural
en los elementos
tangibles de los
servicios municipales
del distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

c) La gestion
intercultural es
importante en la
seguridad de los
servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

d) La gestion
intercultural es
importante en la
capacidad de

respuesta de los
servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

e) La gestion
intercultural es
importante en los
elementos tangibles
de los servicios
municipales del
distrito de Llapa,
Cajamarca, 2022.

los servicios
municipales

Inclusién social de los
pueblos indigenas u
originarios y el pueblo
afroperuano

Empatia

Fiabilidad

Seguridad

Capacidad de
respuesta
Elementos tangibles

Implementaciéon  de
politicas, planes,
programas y
proyectos orientados
al cierre de brechas
por origen étnico

Interés y nivel de
atencion
Servicio  prometido
de forma fiable y
cuidadoso
Credibilidad y
confianza

Rapidez del servicio

Infraestructura e
implementacion




Anexo N.° 2. Tabla de operacionalizacion de las variables.

Variable Definicion Definicion Dimensiones indicadores Niveles o rangos
conceptual operacional
-Politicas Escala de Likert:
La variable Fortalecer la Ublicas (1) Totalmente  en
p capacidad de P
- gestlonl cors gestion -Planes Desacuerdo

Gestion intercultural

experiencia de

respeto y apreciacion

de nuestra

diversidad, en la que
las personas pueden

comprometerse con

su ciudadania porque

Se reconoceny

honran sus derechos

como personay
como grupo,
manteniendo las
distinciones
culturales (Escuela
Nacional de

Administracion

Pulblica, 2020).

medida por medio
de las
dimensiones:
Fortalecer la
capacidad de
gestiéon
intercultural del
estado peruano;
reconocimiento
positivo de la
diversidad cultural
y linguistica;
eliminacion de la
discriminacion
étnico — racial;
inclusion social de
los pueblos
indigenas u
originarios y el

estado peruano

Reconocimiento
positivo de la
diversidad cultural
y linglistica

Eliminacion de la
discriminacion
étnico - racial

-Instituciones
-Promocion y
gestionamiento
de informacion

-Conocimiento

sobre la
diversidad
cultural en

nuestro pais
-Promocion y
difusién del uso

de lenguas
indigenas
-Derecho a la
igualdad

-Discriminacion

-Prevenciéon del
racismo

(3) Indiferente

(4) De acuerdo

(5) Totalmente  de
Acuerdo




pueblo

-Implementacion

afroperuano . . de politicas,
Inclusién social
planes,
de los pueblos
i programas Yy
indigenas u
9 proyectos
originarios y el .
orientados  al
pueblo .
afroperuano clerre de
brechas por
origen étnico
Variable Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Niveles o rangos
conceptual operacional
-Interés y nivel de Escala de Likert:
Empatia atencién (6) Totalmente  en
La variable Desacuerdo
Es el conjunto de  calidad de los -Servicio prometido (7) En desacuerdo
acciones, planes,  servicios de forma fiable y (8) Indiferente
estrategias, municipales sera Fiabilidad cuidadoso (9) De acuerdo
metodologia, etc. medida por medio (10) Totalmente de
Calidad de los  QUE tienen como  de las Acuerdo
- finalidad, dimensiones: - Credibilidad y
servicios . _ :
municipales aur_nenta_r la Emp_atla, Seguridad confianza
satisfaccion del fiabilidad;
cliente, referente  seguridad; _ -Rapidez del servicio
al servicio que capacidad de Capacidad de
recibe (Mirabal, respuesta; respuesta
2021) elementos
tangibles - Infraestructura e
Elementos implementacion

tangibles




Anexo N.° 3. Instrumentos de recolecciéon de datos.

CUESTIONARIO “GESTION INTERCULTURAL”

Estimado trabajador municipal del distrito de Llapa a continuacion se presenta
algunas aseveraciones relacionadas con la percepcion de la variable “Gestion
intercultural”’, se le solicita que revise cada una de ellas y brinde su opinion, para la
cual debe marcar con una X, considerando las siguientes opciones.

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
Objetivo de la encuesta:
Determinar la importancia de la gestion intercultural y su influencia en la calidad de
los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca 2022
Consentimiento informado:
Su consentimiento en este trabajo de investigacion de maestria sera muy valioso,
el grado de respuesta de acuerdo a los aspectos citados se realizara marcando
cada item del instrumento segun corresponda para su afirmacion. Esta encuesta es

de caracter CONFIDENCIAL y de uso exclusivo para la investigacion.

N° | PREGUNTA 1 |2 [3 |4 |5
Dimensién 1: fortalecer la capacidad de gestién intercultural del estado
peruano

1 |La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con
ordenanzas municipales que promuevan las
relaciones interculturales (reconocimiento vy
valoracion de los grupos étnicos — culturales)

2 | La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con
directivas que promuevan el acceso a los
diferentes servicios respetando la diversidad
cultural (creencias, costumbres, valores, lengua,
entre otros)

3 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta en sus
manuales procedimentales (ROF y MOF), con
funciones reguladas y enfocadas a los aspectos
interculturales




4 |La Municipalidad Distrital de Llapa ofrece
capacitaciones a otros 6rganos reguladores y/o
empresas respecto a la gestion intercultural

Dimension 2: Reconocimiento positivo de la diversidad cultural y linglistica

5 | La Municipalidad Distrital de Llapa promueve los
espacios y grupos étnicos fomentando el respeto
y la identidad cultural.

6 |La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta
personal capacitado y que hable la lengua
originaria del distrito para una mejor prestacion
del servicio

7 |La Municipalidad Distrital de Llapa realiza
actividades que promuevan y difundan las
lenguas originarias

Dimensiéon 3: Eliminacién de la discriminacion étnico - racial

8 |La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con
ordenanzas que sancionen actos discriminacion
étnico - racial

9 |La Municipalidad Distrital de Llapa presenta
mecanismo para las denuncias de actos de
discriminacion étnico racial

10 |La Municipalidad Distrital de Llapa realiza
actividades y/o eventos de capacitacién vy
sensibilizacién sobre la prevencién del racismo

Dimension 4: Inclusién social de los pueblos indigenas u originarios

11 | La Municipalidad Distrital de Llapa implementa
politicas, planes, programas Yy proyectos
orientados al cierre de brechas por origen étnico




CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIOS MUNICIPALES”

Estimado trabajador municipal del distrito de Llapa a continuacién se presenta
algunas aseveraciones relacionadas con la percepcion de la variable “Calidad de
servicios municipales”, se le solicita que revise cada una de ellas y brinde su
opinion, para la cual debe marcar con una X, considerando las siguientes opciones.

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Nide acuerdo, ni en desacuerdo

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
Objetivo de la encuesta:
Determinar la importancia de la gestion intercultural y su influencia en la calidad de
los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca 2022
Consentimiento informado:
Su consentimiento en este trabajo de investigacion de maestria sera muy valioso,
el grado de respuesta de acuerdo a los aspectos citados se realizara marcando
cada item del instrumento segun corresponda para su afirmacion. Esta encuesta es
de caracter CONFIDENCIAL y de uso exclusivo para la investigacion.

N° | PREGUNTA 1 |2 [3 |4 |5
Dimension 1: Empatia

1 | La Municipalidad Distrital de Llapa presta interés
al momento de brindar los servicios al publico

2 | La Municipalidad Distrital de Llapa presta una
atencion de nivel al momento de brindar los
servicios al publico.

Dimension 2: Fiabilidad

3 | La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un
servicio prometido, fiable y cuidadoso
Dimension 3: Seguridad

4 | La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un
servicio que genera credibilidad en el publico

5 |La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un
servicio que genera confianza en el pablico.
Dimension 4: Capacidad de respuesta




La Municipalidad Distrital de Llapa implementa
politicas, planes, programas y proyectos
orientados al cierre de brechas por origen étnico

Dime

nsion 5: Elementos tangibles

La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con
una infraestructura adecuada.

La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con
equipos y maquinaria adecuados y en perfectas
condiciones.




Anexo N.° 4. Validadores de Instrumento a través de juicio de expertos.

Validador N.° 1

REGISTRO NACIONAL DE

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO

MALANIT DAZA.
LOLO JUAN
DNI 29689482

MAMANI DAZA,
LOLO JUAN
DNI 29689482

MAMANI DAZA.
LOLO JUAN
DNI 29689482

MAMANT DAZA.

GRADO O TiTULO

BACHILLER EN ANTROPOLOGIA
Fecha de diploma: 14051987
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacién (™)
Fecha egreso: Sin informacion (")

DOCTOR EN CIENCIAS SOCIALES
Fecha de diploma: 25052007
Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin Informacién (™)
Fecha egreso: Sin informacion (**)

LICENCIADO EN ANTROPOLOGIA
Fecha de diploma: 020629
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

MAESTRO EN CIENCIAS: CON MENCION EN
ESTRATEGIAS DE DESARROLLO Y POLITICAS

SOCIALES

Basbua da disdosa: SN OBL

@ Agicatvo = o

INSTITUCION

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
AGUSTIN DE AREQUIPA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
AGUSTIN DE AREQUIPA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
AGUSTIN DE AREQUIPA
PERU

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN



| |] ESCUELA DE POSGRADO
|

CARTA DE PRESENTACION

Dmﬂmibm.quoJm

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usled para expresarie mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento gue siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Gestion Publica de
la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocién 2022-11, aula 01, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré Ia informacidén necesaria para poder desarrollar mi trabajo de

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Importancia de la gestion infercultural y fa
calidad de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022; y siendo imprescindible
contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencion, he considerado conveniente recurrir 8 usted, ante su connolada experiencia en temas
educativos ylo investigacion educativa.

El expediente de validacién, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacicnalizacién de las variables.

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

Atentamente

p

J

Castafieda Rocio del Pilar
DNI: 46088111



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA “GESTION INTERCULTURAL”

N7 LoV

SHuE v

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 01: Capacidad de gestion intercultural del estado peruano. Si No Si No Si No
1 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con ordenanzas municipales que promuevan las X X X
relaciones interculturales (reconocimiento y valoracion de los grupos étnicos — culturales).
2 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con directivas que promuevan el acceso a los diferentes X X X
servicios respetando la diversidad cultural (creencias, costumbres, valores, lengua, entre otros).
3 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta en sus manuales procedimentales (ROF y MOF), con X X X
funciones reguladas y enfocadas a los aspectos interculturales.
4 La Municipalidad Distrital de Llapa ofrece capacitaciones a otros drganos reguladores y/o empresas X X X
respecto a la gestion intercultural.
DIMENSION 02: Reconocimiento positivo de la diversidad cultural y lingiiistica. Si No Si No Si No
5 La Municipalidad Distrital de Llapa promueve los espacios y grupos étnicos fomentando el respeto y X X X
la identidad cultural.
6 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta personal capacitado y que hable la lengua originaria del X X X
distrito para una mejor prestacion del servicio.
7 La Municipalidad Distrital de Llapa realiza actividades que promuevan y difundan las lenguas X X X
originarias.
DIMENSION 03: Eliminacion de la discriminacion étnico - racial. Si No Si No Si No
8 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con ordenanzas que sancionen actos discriminacion X X X
étnico - racial.




9 La Municipalidad Distrital de Llapa presenta mecanismo para las denuncias de actos de X X X
discriminacion étnico racial.
10 | La Municipalidad Distrital de Llapa realiza actividades y/o eventos de capacitacion y sensibilizacion X X X
sobre la prevencion del racismo.
DIMENSION 04: Inclusién social de los pueblos indigenas u originarios. Si No Si No Si No
11 | La Municipalidad Distrital de Llapa implementa politicas, planes, programas y proyectos orientados X X X
al cierre de brechas por origen étnico.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Doctor Mamani Daza, Lolo Juan DNI: 29689482

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias Sociales.

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. 13 de octubre del 2022

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

L i

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Dr. LOLO JUA} 1 DAZA

DOCENTE PRINCIPAL
Escuela Profesional de Antropologfia
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA “CALIDAD DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES”

) DIMENSIONES / items P eriend RelZ‘;a"c’ Claridad Sugerencias
DIMENSION 01: Empatia Si | No | Si | No| Si | No
1 La Municipalidad Distrital de Llapa presta interés al momento de brindar los servicios X X X
al publico
2 | La Municipalidad Distrital de Llapa presta una atencién de nivel al momento de brindar X X X
los servicios al publico.
DIMENSION 02: Fiabilidad Si No Si | No | Si | No
3 | La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio prometido, fiable y cuidadoso. X X X
DIMENSION 03: Seguridad Si | No | Si [ No | Si | No
4 | La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio que genera credibilidad en el X X X
publico.
5 | La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio que genera confianza en el X X X
publico.
DIMENSION 04: Capacidad de respuesta Si No Si | No | Si | No
6 | La Municipalidad Distrital de Llapa implementa politicas, planes, programas y X X X
proyectos orientados al cierre de brechas por origen étnico
DIMENSION 05: Elementos tangibles Si No Si | No | Si | No




7 | La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con una infraestructura adecuada. X X X
8 | La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con equipos y maquinaria adecuados y en X X X
perfectas condiciones.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

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

Apellidos y nombres del juez validador. Doctor Mamani Daza, Lolo Juan DNI: 29689482

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias Sociales.

1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.

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

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

No aplicable [ ]

13 de octubre del 2022

VW (e e

Dr. LOLO JUA} 1 DAZA
DOCENTE PRINCIPAL
Escuela Profesional de Antropologia




REGISTRO NACIONAL DE

Validador N.° 2

GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO

CESPEDES CARPIO,

MIGUEL ANGEL
DNI 29387921

CESPEDES CARPIO,

MIGUEL ANGEL
DNI 20387921

CESPEDES CARPIO,

MIGUEL ANGEL
DNI 29387921

FESDENES FADDIN

G Aplcatvo i® Gula
GRADO O TiTULO INSTITUCION
LICENCIADO EN ANTROPOLOGIA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
Fecha de diploma: 01/06/1890 AGUSTIN DE AREQUIPA
Modalidad de estudios: - PERU
BACHILLER EN ANTROPOLOGIA
Sororeg “‘:”'"': respliou UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
: AGUSTIN DE AREQUIPA
PERU
Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)
BACHILLER EN CIENCIAS DE LA
EDUCACION
Fecha de diploma: 23/05/2008 UNIVERSIDAD NACIONAL DEL
Modalidad de estudios: « ALTIPLANO
PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (")

MAESTRO EN CIENCIAS CON MENCION EN
ESTUDIOS ANDINOS

Earha da dinlama: 47NN

LINIVERSINAN NACIONAL NE SAM



L‘:]}!SCU(MM’OWDO

CARTA DE PRESENTACION

Magister Céspedes Carplo, Miguel Angel

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de Juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Gestidon Publica de
la Universidad César Vallejo, en la sede Trujillo, promocién 2022-11, aula 01, requiero validar el
Instrumento con el cual recogeré la informacién necesaria para poder desarrollar ml trabajo de

investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacién es: Importancia de la gestion intercultural y la
calidad de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022; y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los Instrumentos en
mencién, he considerado conveniente recurrir a usted, ante su connolada experiencla en temas
educativos y/o investigacion educativa,

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion,

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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

Atentamente

P. i feda Roclo del Pilar
DNI: 46088111



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA “GESTION INTERCULTURAL”

N7 LSV

SeE s

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencial! |[Relevancia?2 | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 01: Capacidad de gestion intercultural del estado peruano. Si No Si No Si No
1 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con ordenanzas municipales que promuevan las X X X
relaciones interculturales (reconocimiento y valoracion de los grupos étnicos — culturales).
2 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con directivas que promuevan el acceso a los diferentes X X X
servicios respetando la diversidad cultural (creencias, costumbres, valores, lengua, entre otros).
3 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta en sus manuales procedimentales (ROF y MOF), con X X X
funciones reguladas y enfocadas a los aspectos interculturales.
4 La Municipalidad Distrital de Llapa ofrece capacitaciones a otros drganos reguladores y/o empresas X X X
respecto a la gestion intercultural.
DIMENSION 02: Reconocimiento positivo de la diversidad cultural y lingilistica. Si No Si No Si No
5 La Municipalidad Distrital de Llapa promueve los espacios y grupos étnicos fomentando el respeto y X X X
la identidad cultural.
6 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta personal capacitado y que hable la lengua originaria del X X X
distrito para una mejor prestacion del servicio.
7 La Municipalidad Distrital de Llapa realiza actividades que promuevan y difundan las lenguas X X X
originarias.
DIMENSION 03: Eliminacion de la discriminacion étnico - racial. Si No Si No Si No
8 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con ordenanzas que sancionen actos discriminacion X X X
étnico — racial.




9 La Municipalidad Distrital de Llapa presenta mecanismo para las denuncias de actos de

al cierre de brechas por origen étnico.

L . X X X
discriminacion étnico racial.
10 | La Municipalidad Distrital de Llapa realiza actividades y/o eventos de capacitacion y sensibilizacion X X X
sobre la prevencion del racismo.
DIMENSION 04: Inclusién social de los pueblos indigenas u originarios. Si No Si No Si No
11 | La Municipalidad Distrital de Llapa implementa politicas, planes, programas y proyectos orientados X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

Apellidos y nombres del juez validador. Magister Céspedes Carpio, Miguel Angel

Especialidad del validador: Maestro en Ciencias con mencidn en Estudios Andinos.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable[ ]

DNI: 29387921

13 de octubre del 2022
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Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA “CALIDAD DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES”

N7 LoV

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 01: Empatia Si No Si | No | Si | No
1 La Municipalidad Distrital de Llapa presta interés al momento de brindar los servicios al publico X X X
2 La Municipalidad Distrital de Llapa presta una atencién de nivel al momento de brindar los servicios X X X
al publico.
DIMENSION 02: Fiabilidad Si No Si No Si No
3 La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio prometido, fiable y cuidadoso. X X X
DIMENSION 03: Seguridad Si No Si | No | Si | No
4 La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio que genera credibilidad en el publico. X X X
5 La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio que genera confianza en el pablico. X X X
DIMENSION 04: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 La Municipalidad Distrital Qe Llapq implementa politicas, planes, programas y proyectos orientados X X X
al cierre de brechas por origen étnico
DIMENSION 05: Elementos tangibles Si No Si No Si No
7 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con una infraestructura adecuada. X X X
8 La Mu_nicipalidad Distrital de Llapa cuenta con equipos y maquinaria adecuados y en perfectas X X X
condiciones.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA



Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Magister Céspedes Carpio, Miguel Angel DNI: 29387921

Especialidad del validador: Maestro en Ciencias con mencién en Estudios Andinos.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 13 de octubre del 2022

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

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es — . '_'. a > /
conciso, exacto y directo X AR A e PFeond i ——e -

Firma del Experto Informante.



Validador N.° 3

Gv Aplicativa i= Gua

REGISTRO NACIONAL DE
GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

GRADUADO GRADO O TiTULO INSTITUCION
MAESTRIA EN CIENCIAS
GESTION SOCIAL Y DESARROLLO SOSTENIBLE
ARAPA VILLANUEVA,  Fecha de diploma: 22/02/2008 UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
SIXTO JHON Modalidad de eshudios: - AGUSTIN DE AREQUIPA
DNI 29723377 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

BACHILLER EN ANTROPOLOGIA
ARAPA VILLANUEVA, F”“‘":;:':mwb:‘em“ UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
SIXTO JHON Moos b AGUSTIN DE AREQUIPA
DRI, Fecha matricula: Sin informacion (***) PRy
Facha egreso: Sin informacion (***)
DOCTOR EN CIENCIAS SOCIALES
ARAPA VILLANUEVA, F""'":::zmmm_&;;“m i UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN
SIXTO JHON Wod : AGUSTIN DE AREQUIPA
DNI 29723377 PERU

Fecha matricula: 08/08/2006
Fecha egreso: 23/08/2008



ESCUELA O POSGRADOD

CARTA DE PRESENTACION

Doctor Arapa Villanueva, Sixto Jhon

Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de experto

Nos es muy grato comunicarme con usted para expresarie mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del programa Académico de Maestria en Gestion Publica de
la Universidad César Vallejo, en la sede Tryjillo, promociéon 2022-11, aula 01, requiero validar el
instrumento con el cual recogeré la informacion necesaria para poder desarrollar mi trabajo de
investigacion.

El titulo nombre del proyecto de investigacion es: Importancia de /a gestion intercultural y la
calided de los servicios municipales del distrito de Liapa, Cajamarca, 2022; y siendo imprescindible
contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los instrumentos en
mencién, he considerado conveniente recurrir 8 usted, ante su connotada experiencia en temas

fucalivos Wo ool akival
El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:
- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de operacionalizacion de las variables.

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




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA “GESTION INTERCULTURAL”

S

SHLE v

ESCUELA DE POSTGRADO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia?z | Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 01: Capacidad de gestion intercultural del estado peruano. Si No Si No Si No
1 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con ordenanzas municipales que promuevan las X X X
relaciones interculturales (reconocimiento y valoracion de los grupos étnicos — culturales).
2 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con directivas que promuevan el acceso a los diferentes X X X
servicios respetando la diversidad cultural (creencias, costumbres, valores, lengua, entre otros).
3 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta en sus manuales procedimentales (ROF y MOF), con X X X
funciones reguladas y enfocadas a los aspectos interculturales.
4 La Municipalidad Distrital de Llapa ofrece capacitaciones a otros drganos reguladores y/o empresas X X X
respecto a la gestion intercultural.
DIMENSION 02: Reconocimiento positivo de la diversidad cultural y lingiiistica. Si No Si No Si No
5 La Municipalidad Distrital de Llapa promueve los espacios y grupos étnicos fomentando el respeto y X X X
la identidad cultural.
6 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta personal capacitado y que hable la lengua originaria del X X X
distrito para una mejor prestacion del servicio.
7 La Municipalidad Distrital de Llapa realiza actividades que promuevan y difundan las lenguas X X X
originarias.
DIMENSION 03: Eliminacion de la discriminacion étnico - racial. Si No Si No Si No




8 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con ordenanzas que sancionen actos discriminacion X X X
étnico - racial.
9 La Municipalidad Distrital de Llapa presenta mecanismo para las denuncias de actos de | X X X
discriminacion étnico racial.
10 | La Municipalidad Distrital de Llapa realiza actividades y/o eventos de capacitacién y sensibilizacion | X X X
sobre la prevencion del racismo.
DIMENSION 04: Inclusién social de los pueblos indigenas u originarios. Si No Si No Si No
11 | La Municipalidad Distrital de Llapa implementa politicas, planes, programas y proyectos orientados | X X X
al cierre de brechas por origen étnico.
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Doctor Arapa Villanueva, Sixto Jhon

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias Sociales.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

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

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

DNI: 29723377

13 de octubre del 2022

Docente de la Escuela Profesional de
Antropologia
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA “CALIDAD DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES”

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 01: Empatia Si No Si | No | Si | No
1 La Municipalidad Distrital de Llapa presta interés al momento de brindar los servicios al publico. X X X
2 La Municipalidad Distrital de Llapa presta una atencion de nivel al momento de brindar los servicios X X X
al publico.
DIMENSION 02: Fiabilidad Si No Si No Si No
3 La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio prometido, fiable y cuidadoso. X X X
DIMENSION 03: Seguridad Si No Si | No | Si | No
4 La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio que genera credibilidad en el publico. X X X
5 La Municipalidad Distrital de Llapa brinda un servicio que genera confianza en el pablico. X X X
DIMENSION 04: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
6 La Municipalidad Distrital Qe Llapg implementa politicas, planes, programas y proyectos orientados X X X
al cierre de brechas por origen étnico
DIMENSION 05: Elementos tangibles Si No Si No Si No
7 La Municipalidad Distrital de Llapa cuenta con una infraestructura adecuada. X X X
8 La Mupicipalidad Distrital de Llapa cuenta con equipos y maquinaria adecuados y en perfectas X X X
condiciones.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Doctor Arapa Villanueva, Sixto Jhon DNI: 29723377

Especialidad del validador: Doctor en Ciencias Sociales.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. 13 de octubre del 2022

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o 4
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo -

—

Docente de la Escuela Profesional de
Antropologia



Anexo N.°5. Tabla de Jueces validadores de instrumento.

Jueces validadores del instrumento aplicado en la presente tesis.

item Apellidos y Grado académico Inst|t9C|_on
nombres académica
Doctor en Ciencias Universidad
1 Mamani Daza, Lolo . Nacional de san
Sociales . .
Agustin de Arequipa
, . Maestro en Ciencias con Universidad
Céspedes Carpio, . : .
2 Miguel Angel Mencion en Estudios Nacional de san
Andinos Agustin de Arequipa
) L Universidad
Arapa Villanueva, Doctor en ciencias .
3 X . Nacional de san
Sixto Jhon Sociales

Agustin de Arequipa




Anexo N.° 6. Carta de presentacion de la escuela de posgrado.

POS
ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO DOV

Sy

Lima, 11 de octubre de 2022

Carta P. 1251-2022-UCV-EPG-SP

Ale.

SEGUNDO VIDAL MALCA COBA
ALCALDE

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE LLAPA

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar 3 PALOMINO CASTANEDA ROCIO DEL PILAR;
identificado(a) con DNI/CE N* 46088111 y cédigo de matricula N° 7002749799; estudiante del
programa de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA en modalidad semipresencial del semestre
20224l quien, en el marco de su tesis conducente a la obtencién de su grado de MAESTRO(A),
se encuentra desarrollando el trabajo de investigacion (tesis) titulado:

IMPORTANCIA DE LA GESTION INTERCULTURAL EN LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS
MUNICIPALES DEL DISTRITO DE LLAPA, CAJAMARCA, 2022

En este sentido, solicito a su digna persona facilitar el acceso a nuestro(a) estudiante, a fin que
pueda obtener informacidon en la institucion que usted representa, siendo nuestrofa)
estudiante quien asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este
estudio, luego de concluir con el desarrollo del trabajo de investigacion (tesis).

Agradeciendo ls atencién que brinde sl presente documento, hago propicia |a oportunidad
para expresarle los sentimientos de mi mayor consideracion,

Atentamente,

Coordinadara General de Programas de Posgrado Semipresenciales
Universidad César Vallejo

Somos la umvemdad de los fly @
que quieren salir adelante,



Anexo N.° 7. Autorizacién para publicar identidad de la institucién.

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales

Municipalidad Distrital de Llapa Ruc: 20201594481
Alcalde de la Municipalidad Distrital de Llapa

Nombre dei Titular o Representante legal:

Segundo Vidal Maica Coba

. Nombres y Apellidos: DNI;
| Segundo Vidal Maica Coba 40341773
Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal *f" del Cédigo de Etica en

Investigacion de la Universidad César Vallejo ™, autorizo [ X), no autorizo [ ] publicar LA

IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

“Importancia de la gestién intercultural en la calidad de los servicios municipales |
del distrito de Llapa, Cajamarca, 2022

Nombre del Programa Académico. \

PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Rocio del Pilar Palomino Castaneda 46088111

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion sera slojada en el Repositorio
Institucional de la UCY, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Autor. Nombres y Apeliidos: DNI: ]

Lugar y Fecha: Liapa, 28 de septiembre dei 2022

{..mt,_,.‘

DE
Firma:

(Titular o Representante legal de la Institucién)




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

{*) Cadigo de Ltica en gocion de la | idad Chsar Vallgjo-Articuio 77, litaen! ™ 1 ™ Parn difundic 0 publicer ios rassitados de un
trabajo de Investigacion es i bajo ato el de la institucidn donde se Tlevd a cabo of estudio, salvo el
g 0 n ideritich it icn, Por

110, tanto an lox proyectos de lnwestigackén como B fos infermas & tasis, 1o se debecd inclul Ia denanyiacién de la organizacksa, pero
of sark necesario describir sus canacteriiticas.




Anexo N.° 8. Autorizacién para realizar la investigacion en la entidad.

“ARO DEL FORTALECIMIENTO DE LA SOBERANIA NACIONAL"

Llapa, 14 de octubre del 2022

CARTA N° 010-2022-MDLL/A
A : PALOMINO CASTANEDA ROCIO DEL PILAR
rpalominoc2212@gmail com

ASU : AUTORIZA APLICACION DE INSTRUMENTOS
DE INVESTIGACION PARA TESIS DE MAESTRIA
EN GESTION PUBLICA.

REFERENCIA 2 P. 1251-2022-UCV-EPG-SP

Por medio de la me dirjo a usted para saludaria

cordialmente, asimismo en consideracion y atencion al documento de la
referencia: Carta P. 1251-2022.UCV-EPG-SP, sa AUTORIZA la
aplicacion de los instrumentos de investigacion para desarmollar la Tesis
para obtener el grado de Maestria en Gestién Plblica, que tiene como
titulo: IMPORTANCIA DE LA GESTION INTERCULTURAL EN LA
CALIDAD DE LOS SERVICIOS MUNICIPALES DEL DISTRITO DE
LLAPA, CAJAMARCA, 2022, bién 8. Munigipalidad Distrital de
Llapa, estd dispuesia a colabora la“investigadora, incitando a
presentar el trabajo de investigacion una vez culminado su proyecto,

Cordialmente;




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, ROJAS MORI JOHNNY SILVINO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC -
TRUJILLO, asesor de Tesis titulada: "Importancia de la gestién intercultural en la calidad
de los servicios municipales del distrito de Llapa, Cajamarca,2022.", cuyo autor es
PALOMINO CASTANEDA ROCIO DEL PILAR, constato que la investigacion tiene un
indice de similitud de 16.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

TRUJILLO, 03 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

ROJAS MORI JOHNNY SILVINO Firmado electrénicamente
DNI: 16720055 por: JISROJASM12 el 09-
ORCID: 0000-0002-4645-4134 01-2023 20:08:33

Caddigo documento Trilce: TRI - 0508140

oo INVESTIGA
.m.' ucv




